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1. INTRODUÇÃO 

A conceção de produtos e serviços é uma área complexa de trabalho, nomeadamente pelas interações 
entre equipas, tecnologias e áreas de conhecimento. O ciclo da qualidade e da inovação e 
desenvolvimento de novos produtos mostra que as primeiras fases (identificação de necessidades e 
expetativas, expressão funcional das mesmas e design) determinam o custo do ciclo de vida. As 
melhores soluções para a sustentabilidade (ambiental, económica e social) são também encontradas 
na fase de design/conceção. 

Ao longo do tempo têm sido desenvolvidas técnicas e metodologias para ajudar a conceção de que 
são exemplos: Gestão do Valor, QFD, FMEA, KANSEI, Teoria Axiomática (Suh, 1993; 2001). Nestas, o 
cliente não tinha que dar nada em troca para além da quantia monetária, embora sendo desejado o 
seu envolvimento no design. 

A era digital vem trazer alterações significativas. Do lado positivo, são exemplos o acesso a informação 
e a funcionalidades diretamente úteis aos clientes/consumidores/cidadãos.  Do lado negativo, temos 
o uso de dados pessoais para fins de publicidade dirigida de bens e serviços, usando técnicas mais ou 
menos agressivas de marketing, por vezes tentando condicionar os comportamentos. 

Contudo, outro fenómeno ocorre frequentemente, talvez induzido por deficiente entendimento das 
relações desejadas entre fornecedores e clientes: as plataformas de serviços (ou melhor de 
autosserviços), são desenhadas, com frequência, para beneficiar o fornecedor, prejudicando o cliente 
(ex.: exigindo deste meios informáticos). 

Neste artigo, questionamos as práticas de conceção na era digital, incluindo princípios, valores, 
conceitos nefastos, e utilidade de reforçar as componentes éticas.  

PALAVRAS-CHAVE: Design; Digital; Ética; Qualidade. 
 

 
2. MÉTODOS 

Esta comunicação teve duas origens e várias motivações. Por um lado, a leitura recente do livro “A Era 
do Capitalismo de Vigilância” (Zuboff, 2020) e, por outro lado, os trabalhos anteriores do primeiro 
autor, aquando das provas públicas para Professor Coordenador, e que vieram a dar origem ao livro 
“Inovação e desenvolvimento de novos produtos” (Pires, 1999), e posteriormente uma derivação 
deste tema para a Conceção das organizações (Pires, 2005).  

Uma parte da comunicação constitui recensão parcial do livro referido. 
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As nossas preocupações acentuaram-se com a digitalização crescente da economia, a concentração de 
poder em grandes empresas tecnológicas e a deterioração das relações cliente-fornecedor, 
questionando princípios, processos, produtos e organizações, no que sempre foi o foco da gestão da 
qualidade: Satisfação das necessidades e expetativas. 

O artigo foi construído com pesquisa bibliográfica centrada em análise crítica sobre o uso dos serviços 
de base digital, principalmente os que caracterizam a situação e aqueles outros que apontam para 
eventuais soluções. Adicionalmente, também pretendeu-se procurar evidências destas preocupações 
na imprensa de divulgação. 

 

3. RESULTADOS 

Os cientistas de dados realizam consistente e continuamente milhares de experiências. A 
experimentação pode ser automatizada, trazendo vantagens significativas, o que pode conduzir a 
avanços relevantes para a ciência. Contudo, as implicações negativas são também muitas. As 
mensagens online influenciam a experiência das emoções, podendo afetar diversos comportamentos 
offline. 

As empresas que desenham produtos para a internet ambicionam também a causalidade (embora seja 
mais difícil estabelecer relações de causa a efeito do que encontrar correlações e/ou padrões de 
comportamento), porque o estabelecimento de relações de causa a efeito permite aumentar a 
precisão das previsões. A modificação do comportamento é um mecanismo de crescimento de 
resultados garantidos.  

Várias questões éticas são colocadas: Os investigadores académicos devem prescindir de princípios 
comuns e ética de investigação (ex.: consentimento informado, autoexclusão) para aceder a dados e 
realizar experiências para as empresas que visam condicionar comportamentos via internet? Os 
profissionais envolvidos no design de produtos e serviços de base digital podem assumir códigos de 
ética? 

As técnicas de apoio ao design de novos produtos e serviços precisam de ser adaptadas para responder 
a questões de ética, e principalmente as que visam condicionar os comportamentos para efeitos de 
lucro. 

 

4. CONCLUSÕES 

O artigo levanta conceptualmente questões éticas sobre produtos e serviços desenhados para os 
meios digitais, em particular as que os profissionais da qualidade podem enfrentar se estiverem a gerir 
sistemas de gestão da qualidade. Embora não se apresentem soluções nem propostas definitivas, 
tivemos em mente identificar alguns pontos de partidas. Os eventuais contributos para técnicas e 
metodologias terão de ser procurados na multidisciplinaridade, envolvendo, por exemplo, 
investigadores das áreas da psicologia, gestão e informática. Fica o desafio.  

Adicionalmente, fica também a proposta de no âmbito da RIQUAL – Rede de Investigadores da 
Qualidade, se criarem projetos de investigação que se debrucem sobre as questões levantadas. 
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