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A interferéncia do utilizador na produgio: estudo de caso
a uma empresa de tecnologia. Um dos fatores possiveis na
construgdo tecnoldgica que mais interessam compreender
¢ o do utilizador. Em especial porque corresponde ao agente
ndo produtor comum e aquele que menos tradi¢do tem nessa
intervencao. Neste artigo analisa-se a presenga deste agente no
desenvolvimento tecnoldgico através de um estudo de caso
a uma empresa portuguesa de sistemas de navegagao (GPs).
Se bem que algumas perspetivas se centrem exclusivamente na
produgido ou no consumo, neste estudo articulam-se os dois
polos e delineia-se um quadro conceptual critico em relagdo a
uma efetiva interferéncia do utilizador na conce¢io de tecno-
logia.

PALAVRAS-CHAVE: utilizador; consumo; produgao; tecnologia.

User involvement in production: a case study of a techno-
logy firm. One of the most interesting factors that might be
present in the construction of technology is the one derived
from the user, mainly because it is the one that corresponds
to the non-producer and the one that has less tradition in this
respect. This article makes an analysis of the presence of this
agent in the technological development through a case study
of a Portuguese company of navigation systems (Gps). Even
though some approaches are focused exclusively on produc-
tion or consumption, in this work both fields are articulated in
order to define a conceptual framework that is critical of the
user’s effective interference in the conception of technology.
KEYWORDS: user; consumption; production; technology.
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INTRODUCAO

A construgao tecnoldgica resulta de multiplos fatores. Uns existirdo no interior
do espaco de producio, podendo envolver atividades como a cientifica, a mili-
tar ou a empresarial; outros tenderio a constituir-se proximos do consumo,
de que sdo exemplo o inventor isolado, o utilizador criativo ou o chamado
utilizador-lider. Embora a produ¢ao e o consumo nao sejam ambitos comple-
tamente estanques, pode ser adequado distingui-los em ordem a compreensao
das dinamicas de construgdo técnica. Neste estudo, esta distin¢do serve para
os colocar em relagdo na concegao de tecnologia por parte de uma empresa
portuguesa de sistemas de navega¢ao, denominada NDrive. Daremos atengdo
especial aos modos como o utilizador interfere na constru¢ao dos artefactos de
navegacao rodoviaria.

O artigo comega por considerar a relagdo entre produgdo e consumo, con-
frontando perspetivas que veem na produgéo a principal plataforma na cons-
trugdo tecnoldgica (tradigdo critica ligada ao Instituto para a Pesquisa Social
da Universidade de Frankfurt) com abordagens que enfatizam o papel do utili-
zador na conducéo deste processo (Cowan, 1989; von Hippel, 2006). De modo
a explorar uma articulacio entre estes dois dominios, consideramos depois
a relacdo entre poder e vontade a partir de contributos de Habermas (2009
[1968]). Integra-se a no¢ao de “poder” nas possibilidades construtivas pro-
prias da produgdo e a de “vontade” no que diz respeito as expetativas volitivas
dos utilizadores. Defende-se que articular estes dois elementos é determinar
o papel da vontade do utilizador no poder da produgéo, questao que é funda-
mental para quebrar visdes que ndo estabelecem esta relagao (Miller, 2006).
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Segue-se a componente empirica, onde se procede a avaliacdo dos diferentes
pesos da producio e do consumo, bem como dos lugares de contacto entre
ambos.

Esta pesquisa ¢ sobretudo um estudo de caso a uma organizagdo parti-
cularmente adequada por representar a tipica empresa de tecnologias de
informagdo e comunicagdo: de média dimensao, flexivel, internacionalizada
e que procura a inovagdo. Em Portugal, apresenta a singularidade de ser a
unica que desenvolve sistemas de navegagao. Neste ambito, a hipotética parti-
cipagao do utilizador apresenta bastantes potencialidades. Como técnicas de
recolha de dados, recorremos a realizacdo de entrevistas, bem como a ana-
lise de documentos internos e de comunicagdo externa da empresa NDrive.
Foi ainda efetuado um estudo relativamente extenso de féruns de utilizadores
na internet consultados pela firma. Desta investigagdo resulta a ideia de que
o utilizador nao tem um poder efetivo na construcdo de artefactos tecnolo-
gicos, do que decorre mais uma precipitagdo da empresa sobre o mesmo do
que uma interferéncia deste. Propomos um conjunto de nogdes consideradas
pertinentes na compreensao de outros casos. Distinguem-se as que tém rele-
vancia no processo de criagdo de tecnologia. Consideramos, em particular,
a nogdo de “problema” como componente paralela a no¢ao de “solu¢ao’, tao
presente neste dominio tecnologico. Por forma a permitir uma operacionaliza-
¢d0 a nivel empirico, articulamos problemas a priori e problemas a posteriori.
Os problemas a priori sdo os que antecedem e conduzem, no uso, a idealiza-
¢d0 de uma funcionalidade e sdo detetados pela producao. Estes produzem-se
numa maior fidelidade ao saber do quotidiano e, por conseguinte, ao espago
de vida do utilizador. Os problemas a posteriori sdo os que nao resultam de
uma manifestagdo prévia do utilizador, mas de uma construgio interna a pro-
dugdo, quer implicitos numa funcionalidade que se procura concretizar, quer
enquanto falhas que os utilizadores detetam, e de que se queixam. As conclu-
sOes a que o estudo conduz devem ser consideradas mais como um contributo
realizado a partir de uma analise concreta do que enunciados gerais de causa-
lidade e determinagédo de casos do mesmo tipo.

PRODUCAO E CONSUMO, PODER E VONTADE

A tradi¢ao das ciéncias sociais tem oscilado entre visdes do utilizador, fre-
quentemente sob a designagdo de “consumidor”, de base utilitarista e racio-
nalista, proximas da economia neocldssica, e outras que 0 veem como agente
que incorpora disposi¢des inconscientes, hedonista e de identidade fragmen-
tada, numa reflexdao que encontra o seu pioneiro em Veblen (2007 [1899]) e
que encontramos hoje em Bauman (2008). Com algumas excegoes, de que é
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exemplo destacado o individualismo metodoldgico, confluiu-se para conceber
a produgao como um processo racional e programado, e o consumo, enquanto
ato de uso, mas também de compra, como uma pratica emocional e irracional
(Touraine, 1994). Nao ¢é aqui lugar para resumir este debate em poucas pagi-
nas. Assim, tentaremos antes de mais analisar as linhas mestras que encontram
na relacdo entre estes dois dominios um processo de controlo da produgido
sobre o consumo numa légica programada, embora alguns destes autores nao
detetem uma verdadeira racionalidade em qualquer destas dindmicas.

Entre as visdes exemplares na dentincia de uma produ¢do dominadora do
consumo encontram-se as associadas as ja referidas teorias criticas da Escola
de Frankfurt. A sociedade do capitalismo tardio, vista por esta corrente, eli-
mina a experiéncia individual da diferen¢a, provocando uma aglutinagdo na
semelhanca entre os fenémenos. As ideias para novos produtos sdo compa-
radas as ideias fixas platdnicas, que pré-existem prontas a serem descobertas
somente através da industria que as elabora. Ocorre um processo de criagdo
de necessidades que prendem os individuos ao sistema, retirando-lhes a capa-
cidade de desenvolverem as suas proprias subjetividade e espontaneidade
(Horkheimer e Adorno, 2002 [1944]).

Um dos principais representantes desta linha de pensamento, Herbert
Marcuse (1968), denuncia a emergéncia de um homem unidimensional
como resultado da sociedade tecnologica capitalista. Esta unidimensionali-
dade designa um ser prisioneiro de uma ontologia monolitica imposta pela
tal estrutura a priori de criagao de produtos e necessidades. O autor distingue
entre necessidades verdadeiras e falsas: as primeiras sdo as que resultam de
uma escolha livre e alheia a gama de opgdes imposta do exterior; as segun-
das sdo as que se enquadram e desenvolvem nesta gama. E considerando
estas ultimas que Baudrillard (1981), influenciado por estas perspetivas, mas
numa abordagem semidtica, fala da auséncia de uma “verdade do objeto”,
referindo a existéncia de um sistema sustentado no valor de troca-signo e
ndo em qualquer valor pratico. S6 este poderia atribuir alguma “verdade” ao
objeto.

Estes autores tendem a relevar o poder dos processos de producéo sobre os
de consumo, destacando como o utilizador se acomoda ao produtor sem que
sobre espago para uma efetiva liberdade. Quem compra ndo tem influéncia
auténtica sobre aquilo que lhe é vendido. Estas visdes sdo alvo de critica, por se
centrarem numa perspetiva linear do processo de concecio e produgéo.

Ao longo do século xx, aparecem algumas posigdes contra a ideia do uti-
lizador como agente passivo. A emergéncia de uma sociedade de afluéncia
(Galbraith, 1958), onde a capacidade produtiva deixa de ser uma dificuldade,
contribui para deslocar a problematica da produgao para o consumo. Nos anos
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1980 surge a expressio “prosumer” para designar uma certa porosidade entre
estes dois polos, sugerindo-se uma condi¢do na qual quem consome também
recria aquilo que usa (Toftler, 1980). A maior atencao a interferéncia do uti-
lizador em relagao a produgdo em geral, mas também no que diz respeito a
construcao de artefactos tecnologicos, cresce em parte devido a este tipo de
argumento.

Ruth Cowan (1989) propde uma visao que seleciona os utilizadores
como grupo socialmente relevante. Centra-se num aspeto importante para a
consideragao da liberdade e poder de decisao de quem adquire um artefacto:
o momento em que se faz uma escolha entre tecnologias concorrentes no
ato de compra - aquilo que a autora designa como “consumption junction”
Cowan descreve tecnologias que s6 sao adotadas muito depois de serem
criadas devido a estrutura organizada em torno do seu consumo demorar a
adaptar-se, e ndo por causa de uma qualidade técnica, eventualmente supe-
rior.

Em termos desta influéncia do utilizador, o economista Eric von Hippel
(2006) propde o conceito de “democratizagdo da inovagdo” para referir o
que considera ser uma tendéncia: os utilizadores participarem com propos-
tas e com desenvolvimento na inovagdo. Ainda que o campo do software
seja aquele que mais se da a este tipo de criagdo, por carateristicas proprias
desta tecnologia, von Hippel (2006) oferece exemplos de utilizadores que
inovam outro tipo de artefactos, como bicicletas e pranchas de windsurf.
Uma realidade que, segundo afirma, contribui mais do que qualquer outra
para o bem-comum, visto corresponder a construgdes que os beneficiados
fazem numa relacdo mais fiel entre o uso e as funcionalidades. O utilizador
incorpora a sua necessidade e um melhor conhecimento do contexto de uso
nas suas inovagdes. Os produtores tendem a especializar-se nas informacoes
técnicas que ja possuem sobre as solugdes do artefacto. Dai que sejam pro-
pensos a favorecer as possibilidades que dominam, langando preconceitos
no uso (von Hippel, 2006). A este respeito, é apropriado referir que a parti-
cipagdo do utilizador no desenvolvimento de novos produtos surge muitas
vezes como uma forma de trabalho ndo remunerado, visto acrescentar valor
(Boutang, 2007).

Com o objetivo de avaliar as interferéncias do utilizador na construg¢ao de
artefactos tecnologicos, estas ultimas abordagens sdo importantes. Exploram
os modos através dos quais a constru¢ao técnica se deixa moldar por quem
usa a tecnologia, contrariando as visdes lineares que obliteram estas vias
de transformagdo. A este respeito, é oportuno mencionar Jiirgen Habermas
(2009) quando chama a atengdo para o facto de muitas das nossas questdes
praticas “serem determinadas pelo sistema das nossas realizagdes técnicas”.
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Sublinha a necessidade de se efetuar uma mediagao entre o “saber e poder
técnicos” e o “saber e poder praticos’, isto é, uma “dialética entre poder e
vontade”. O autor estabelece uma relagao entre tecnologia e quotidiano com
implicagdes politicas claras, destacando a dicotomia entre a produ¢ao de um
poder e a vivéncia pratica desse poder (Habermas, 2009 [1968], pp. 100-
-105). Esta articulagdo coloca-se no interior da problematica que os estudos
de consumo encontram quando detetam uma separagdo entre a sociedade de
consumo e os intentos da reforma social, depois da Segunda Guerra Mundial
(Alonso, 2006) um aspeto que também deve ser lido a luz de um questiona-
mento da visdo naturalizada e acritica de inovagdo tecnoldgica, convocando
para este dominio consideragdes de ordem ética (Garcia, 2012).

E neste contexto que se revelam dois espagos em relagio: por um lado,
a empresa como Jocus privilegiado de construgdo de artefactos tecnoldgicos
- o poder; por outro, o quotidiano em que se inscrevem as praticas dos arte-
factos tecnolégicos e a relagdo dos utilizadores com as mesmas — a vontade.
Para compreender esta relagdo na empresa NDrive consideramos o binémio
problema-solugdo como proposta conceptual heuristica na medida em que
corresponde a uma compreensao pragmatista do quotidiano, embora nao
tenhamos a intengdo de realizar qualquer redugéo a esta perspetiva. Preten-
demos um olhar que contorne abordagens de cunho utilitarista, racionalista
ou articuladas ao individualismo metodoldgico. Todavia, destacamos a esfera
na qual, no complexo do quotidiano em que se usam funcionalidades, estas se
colocam como solugdes para problemas dos utilizadores. Ndo obstante uma
tradicao socioldgica que se centra no estudo das relagdes entre a componente
simbdlica e distintiva do consumo e posi¢oes na esfera social (por exemplo,
Veblen, 2007 [1899], Goblot, 1967 ou Bourdieu, 1979), seguimos um ponto
de vista que se atém as praticas vinculadas ao uso de artefactos tecnoldgicos.
Estudamos os utilizadores tendo em conta a influéncia do seu dominio pratico
na estabilizacdo da tecnologia. Tomando as funcionalidades como solugdes,
deixamos espaco para a manifestacdo de problemas do utilizador na constru-
¢do dos artefactos, o que seriam problemas a priori. Estes representardo uma
intersecdo dos processos de produgdo com a emanagdo de uma vontade pra-
tica, ao contrario dos problemas a posteriori. Partimos do pressuposto de que
a relagdo entre problema e solugao é a de que o problema aparece primeiro e
s6 depois a solugdo. Procurando uma expressao do utilizador, uma forga endo-
gena, devemos considerar o problema quando ¢ manifestado por quem o tem.
O que ndo implica que sigamos o modelo do problem-solving. Apenas destaca-
mos enquanto ideal-tipo uma configuragdo pratica no uso dos artefactos nao
alargavel a uma conce¢ao antropoldgica ou a uma visao racionalista da acao
humana. De seguida aplicamos estas consideragdes ao caso.
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ESTUDO DE CASO

Criada em 2007, a NDrive é uma empresa portuguesa sedeada no Porto, dire-
cionada ao mercado do software de sistemas de navegagdo.* Nasce a partir de
uma outra, a Infoportugal, especializada em cartografia digital, cujos mapas
do territdrio portugués haveriam de servir os fins da NDrive. Ambas sur-
gem da iniciativa de um especialista em marketing que viu nestes dominios
oportunidades de negdcio. Deste ponto de vista, o ideal de uma orientagdo ao
“consumidor” aparece desde logo na sua raiz. Numa primeira fase, a NDrive
desenvolve apenas software de navegagio. E o caso da chamada “imagem real”,
que consiste em imagem fotografica com perspetiva obliqua em lugar dos
mapas tradicionais, e as “comunidades’, grupos com interesses comuns ligados
a redes sociais e a listas de lugares, como pescadores e locais de pesca. Poste-
riormente, chega a apostar em hardware, como quando constréi um disposi-
tivo de navegacao muito fino, algo que acaba por deixar de fazer. Aproveitando
o mercado de smartphones, também desenvolve aplicagdes ndo circunscritas a
navegac¢do. O periodo em analise jd ndo se refere a esta ultima tendéncia, mas
abrange todas as outras.

Na historia desta empresa, a produgdo é dominadora como fonte das fun-
cionalidades tecnoldgicas criadas. Quase nenhuma resulta do utilizador atra-
vés da manifestagdo de um problema a priori. Quando se trata de tecnologia
de ponta, em geral, esta situa¢ao tende a acentuar-se, ideia que se confirma
neste caso. Um dos responsaveis de marketing afirma que os utilizadores “nao
tém a capacidade de imaginar coisas que ainda nao viram” (M1). Segundo um
outro, “o consumidor ndo sabe do que necessita’, é antes “bombardeado com
novas necessidades” (M2).2 A captagao das praticas de uso desenvolve-se prin-
cipalmente no registo de problemas a posteriori. Apesar deste dado, podemos
observar algumas propostas de funcionalidades por parte dos utilizadores que
sdo assimiladas pela empresa. Ndo se pense também que a NDrive ndo tem
em atencao o utilizador — bem pelo contrario. Por isso, é importante perceber

1 Centramos a pesquisa no periodo entre 2007 e 2010. As entrevistas realizaram-se ao longo
de 2010 e 2011. Os entrevistados sao codificados através de letras: a “M” para designar profis-
sionais da area do marketing, entendido em termos latos (aqui cabem responsaveis pela area
comercial em geral); e a “T” para referir individuos da drea técnica. Os nimeros acrescentados
as letras diferenciam os agentes dentro do mesmo grupo.

2 Este tipo de perspetivas surge por vezes nos quadros socioprofissionais, que constituem os
diferentes papéis. Os profissionais de marketing tendem a considerar que os engenheiros nao sao
capazes de compreender o mercado, enquanto estes tendem a ver os profissionais de marketing
como incompetentes em termos técnicos (v. Workman, 1993). Caird, por vezes, sobre o utiliza-
dor o mesmo tipo de preconceito.
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como esta organizagao procura aproximar-se deste agente. A empresa utiliza
como meios principais de interse¢do entre produgdo e consumo as pesquisas
de mercado, o apoio técnico (com o respetivo call center), o departamento de
testes, a internet, algum contacto direto, a auscultagao de familiares e conheci-
dos dos profissionais, bem como estes quando se imaginam na pele de utiliza-
dores, isto ¢, quando procuram conceber como se comportam os que utilizam
dada funcionalidade. Trataremos cada um destes aspetos por si.

O DOMINIO DAS PESQUISAS DE MERCADO

Um dos mais importantes e comuns modos através dos quais as empresas pro-
curam ter acesso aos utilizadores sdo as pesquisas de mercado. Quase todas
as que a NDrive tem acesso no periodo em questido nao sao realizadas pela
empresa, com algumas excegdes mais recentes. Pertencem a organizagdes do
setor da andlise de mercados, como a Berg Insight ou a Canalys, que as vendem
a agentes interessados, como instituicdes da industria ou dos media. Umas sao
compradas; outras sdo publicas; algumas referem-se apenas as vendas a reta-
lho; outras colocam questdes aos utilizadores; e ha ainda as que apenas sdo
relatdrios de seminarios.

Destacamos a diferenca entre as pesquisas que acompanham as vendas e
as que colocam perguntas diretamente aos utilizadores. Por exemplo, em algu-
mas apresentacoes usadas pela empresa quando se propde a clientes empre-
sariais surgem referéncias a pesquisas que mostram um claro predominio da
analise das vendas em lugar de perguntas diretas, isto é, mais a “consumption
juction” de Cowan (1989) do que manifestagoes daquilo que é desejado. Nao
obstante este seu carater, estas pesquisas podem influenciar a construgio de
funcionalidades. A tendéncia para o aumento nas vendas a retalho de artefac-
tos de navegacao maiores (com 4,3 polegadas), em algumas pesquisas, favorece
a aposta da empresa em objetos um pouco mais volumosos (de 5 polegadas).
Estes casos ndo se enquadram na expressao direta de um problema a priori.
Por maioria de razao, a expressividade do utilizador nestas abordagens ¢ redu-
zida ao ato de compra, ficando oculta a sua opiniao sobre o que pode vir a ser
uma funcionalidade.

Ainda que a maioria das pesquisas de mercado corresponda a esta des-
crigdo, algumas conseguem uma expressao do utilizador mais préxima, com
perguntas diretas. Nas mesmas apresentagdes encontram-se dados que resul-
tam de questdes colocadas de forma direta. No inverno de 2006 questionam-
-se utilizadores iniciais sobre diferentes funcionalidades possiveis de associar
as comunicagdes sem fios, como os telemoveis e os PDA. Pede-se que selecio-
nem as opdes “tenho que ter”, “seria bom ter” ou “redundante” em relagao a
cada uma das funcionalidades, consoante a vontade de as possuir. A cdmara
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digital, o mp3 e a internet figuram nas trés primeiras posi¢oes. O Gps surge
em sétimo lugar, o que, com 19% de “tenho que ter” e 45% de “seria bom
ter”, é apresentado pela empresa como uma boa raziao para apostar neste tipo
de funcionalidades nos artefactos méveis. Um outro exemplo deste tipo de
abordagem ¢ mais recente, mostrando uma tendéncia da empresa para uma
maior mobilizagdo de meios. Com o crescimento do departamento de marke-
ting, a NDrive realiza uma pesquisa direta online a cerca de 600 utilizado-
res. Também aqui se fazem perguntas. Estas compreendem tanto o dominio
informativo, como por exemplo saber o pais de origem do utilizador, quanto,
em maioria, solicitagdes para que se classifiquem de forma crescente, de 1
a 5, as funcionalidades oferecidas pela empresa (como mapas ou pontos de
interesse) ou o uso do manual.

Estes exemplos com pergunta diretas, ainda que nos mostrem a existéncia
passada e a ocorréncia recente de espagos de expressividade, revelam-nos que
esta abertura se produz de um modo exdgeno, isto é, os utilizadores sdo chama-
dos a pronunciar-se através da apresentac¢ao de opg¢des definidas no exterior.
Colocam-se varias possibilidades para os artefactos moveis, desde a cAmara
digital até ao GPs, sem que se dé espago a uma idealizagdo propria nao suge-
rida. No que se refere a pesquisa realizada pela empresa, ha uma concentra-
¢do das questdes numa avaliagdo as funcionalidades oferecidas sem qualquer
opg¢do para a manifestagdo de um problema a priori ou de uma funcionalidade
desejada. Poder-se-a argumentar que as necessidades de nao fazer o utilizador
perder tempo nas respostas e facilitar a analise das mesmas explicam esta ten-
déncia para a escolha multipla. Provavelmente, este argumento esta correto.
Apenas constatamos esta realidade, a sua persisténcia e o seu fechamento a
manifestacdo enddgena.

DOIS ESPACOS DA TECNICA

- O APOIO TECNICO E O DEPARTAMENTO DE TESTES

Abordamos agora dois dominios em que o grupo de técnicos tem alguma
importancia: o apoio técnico e o departamento de testes. Enquanto espago de
relagdo com o utilizador, o apoio técnico permite uma aproximagao entre os
ambitos de criagao tecnologica e de uso a luz das funcionalidades existentes.
E uma plataforma onde as injun¢des do utilizador dizem mais respeito as fun-
cionalidades pré-existentes e a problemas decorrentes da ndo concretizagdo
das mesmas do que a qualquer outro tipo de interferéncia.

Em termos de conserto de equipamentos, embora chegue a tratar de casos
no seu interior, a empresa subcontrata uma outra, especializada nesse ambito.
O esfor¢o dos técnicos orienta-se no sentido de cumprirem o prometido aos
utilizadores. A empresa possui ainda um call center através do qual aceita



A INTERFERENCIA DO UTILIZADOR NA PRODUCAO

chamadas telefénicas e emails. Segundo o seu responsavel, existem trés tipos de
contactos de utilizadores: reclamagoes; pedidos de informacao sobre o funcio-
namento; e sugestoes. SO estas ultimas correspondem a propostas de funciona-
lidades. As outras duas dizem respeito ao mau funcionamento das utilizagdes
que sdo prometidas e, portanto, aos problemas que ai se inscrevem a posteriori.
Apesar de nio termos acesso aos relatos dos utilizadores, como no caso dos
foruns online, segundo o responsavel pelo call center, as sugestdes de novas
funcionalidades sdo muito raras. Além disso, pouco sao seguidas — o respon-
savel nao sabe precisar quais. As “queixas” sdo a participagdo mais frequente,
sobretudo no que se refere a atualizagdo que o software precisa de fazer amiude.

Das questdes langadas a empresa pelos utilizadores resulta a fixagdo de
um conjunto de “perguntas frequentes” disponiveis no sitio da internet.
As problematicas da relagdo entre o funcionamento e o uso normalizam-se.
Sao perguntas que previnem problemas que possam advir da ndo concretiza-
¢ao do idealizado, como instrugdes sobre a instalacéo.

O departamento de testes, por sua vez, ¢ a unidade da empresa onde o
software é testado antes de ser lancado no mercado. Tal como as “perguntas
frequentes”, previne problemas e erros de constru¢ao de modo a evitar queixas.
Centra-se no que ocorre antes de o artefacto chegar ao utilizador, integrando
de forma simulada a experiéncia posterior de funcionamento com vista a mol-
da-la antes do uso. Para tal, utiliza programas de software que permitem auto-
matizar estes processos.

Nas palavras de um responsavel deste departamento:

Por vezes, quando hd tempo, testamos as queixas dos utilizadores, mas as vezes sao
queixas demasiado especializadas, num documento especial, com um mapa em especial, e
as vezes nao é possivel por isso direitinho [no programal, e por isso comunicamos direta-
mente com o utilizador, trocamos emails, e eles ficam agradados por saberem que estamos a
olhar para os problemas deles, mesmo nao os corrigindo. Por vezes, quando nao tém razio,

procuramos explicar tecnicamente porqué (T1).

Por vezes “ha tempo” para testar as queixas dos utilizadores. Desenvol-
vendo-se numa programacao técnica, a atividade de testes nem sempre integra
as especificidades das queixas. Isto obriga a uma comunicagao direta que serve
muitas vezes, como se percebe no relato, para estabelecer uma performance de
contacto em lugar de resolver problemas efetivos. Estes, quando estao presen-
tes neste tipo de departamento sdo tipicamente a posteriori, isto é, resultam da
nio concretizagio do prometido. E na aproximagio deste ao uso que o depar-
tamento trabalha, afincando na forma como a empresa se propoe. As sugestoes
dos utilizadores perdem-se nas margens da automagao.
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0S FORUNS ONLINE COMO LOCAIS DE CRITICA AOS ARTEFACTOS

Tendo em consideragao que varios responsaveis afirmam vigiar formal e infor-
malmente sitios da rede onde os utilizadores discutem os artefactos, afigura-se
importante visionar uma variedade destes sitios. Acresce que algumas destas
plataformas ndo s6 exibem intervenc¢oes identificadas de agentes da empresa,
como sao criadas por esta com o fim de interagir com o utilizador. De acordo
com 0 nosso convivio com os profissionais através de entrevistas, sabemos que
a maioria destas discussdes pouco influencia a construcao do artefacto em ter-
mos da cria¢ao de funcionalidades de raiz. Mas estas plataformas sdo uteis
para sondar o nivel critico dos utilizadores num ambito que se inscreve nos
processos de captagao da empresa, ainda que nao haja assimilagao das propos-
tas. Permite o acesso a mais de 2000 mensagens de utilizadores.?

Como ¢ possivel observar no quadro 1, tipificamos os comentarios em
10 categorias. Os mais importantes sdo os que dizem respeito a propostas de
funcionalidades por parte dos utilizadores. Representarao problemas a priori.
Os pedidos de ajuda sobre a instalagdo ou variados, bem como a identifica-
¢do de erros, inscrevem-se nos problemas a posteriori, pois referem-se a nao
concretizagdo do prometido pela empresa, quer por ignorancia do utilizador,
quer por algum problema técnico ou de entendimento mutuo. Os outros casos
dizem respeito a dindmicas menos problematizadoras, mas que ainda assim
nos trazem alguns dados.

Tendo em consideragao o grupo dos “téruns gerais de Portugal’, verificamos
que ainda que o sitio Portalpcc some apenas comentarios durante o periodo de
1 ano, e o sitio GSMPT o equivalente a 3, os dados sao relativamente idénticos,
apesar de persistirem algumas discrepancias importantes, em grande medida
consequéncia de filosofias de atuagao diferentes. Estes sitios sao em lingua por-
tuguesa, mas ndo se restringem ao portugués de Portugal. Surgem muitas inter-
vengoes em portugués do Brasil, pais onde a NDrive cresce. Em ambos os sitios,
o tipo de comentarios predominantes sdo pedidos de ajuda sobre 0o modo como
se podem atualizar ou instalar software e mapas NDrive, sobretudo em telemo-
veis. Outros pedidos de ajuda diferenciados sao o segundo tipo de comentario

3 Dividimos os sitios da internet analisados em 3 grupos: os de Portugal, cujas tematicas sdo
variadas, mas centradas nas tecnologias de informagao e comunicagao (“www.portalpcc.com” e
o “www.gsmpt.net”); os criados e dirigidos pela empresa, logicamente focalizados nas suas ativi-
dades (pagina no Facebook e “beta.ndrive.com”); e plataformas especializadas em diversas mar-

» o«

cas de tecnologias moveis, nas quais a NDrive tem aplicagoes (“www.badaforums.net”, “www.
allaboutsymbian.com”, “www.androidforums.com” e “www.macrumors.com” - a primeira diz
respeito aos sistemas moéveis da Samsung; a segunda, da Nokia; a terceira, da Google; e a tltima,

da Apple).
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QUADRO 1
Tipos de comentarios nos “féruns gerais de Portugal” e nos “féruns da empresa”.

Féruns gerais de Portugal Féruns da empresa

GSMPT PORTALPPC FACEBOOK B-TESTER
(de 25-02-2007  (de 03-02-2009  (de 25-09-2009  (de 15-11-2010
a 01-02-2010) a 17-02-2010) a 28-12-2010) a 29-12-2010)

Tipos de comentérios

Atualizagdes/ Instalagdes 346 (54,5%) 153 (35%) 54 (8,4%) 14 (8,4%)
Outras ajudas 124 (19,5%) 106 (24,7%) 61 (9,5%) 6 (3,6%)
Pedidos de conselhos/

comparacdes 27 (4,2%) 45 (10,5%) — 3 (1,8%)
Informativo/promogoes 20 (3,1%) 18 (4,2%) 404 (63%) 23 (13,9%)
PropOSt,as . — 43 (10 %) 8 (1,2%) 56 (33,9%)
de funcionalidades

Identificagao de erros — 48 (11,2%) — 63 (38,1%)
Elogios s 14 (2,2%) 4 (0,9 %) 67 (10,4%) —
Criticas s6 4(0,6%) 9 (2,1%) 46 (7%) —
Pirataria 87 (13,7%) 2 (0,4%)* 1(0,15%) —
Vendas/compras 12 (1,9%) — — —
Totais 634 (100%) 428 (100%) 641 (100%) 165 (100%)

* Rejeitadas.

mais numeroso. Surgem num espectro que compreende desde questdes sobre a
leitura dos cartoes de memoria ao funcionamento do som ou a falta de sinal de
satélite. Os outros comentarios tém nimeros residuais. Assim, é possivel verifi-
car que os mais frequentes se enquadram na ndo realizagdo de funcionalidades
prometidas pela empresa, muitas vezes por falta de acesso conveniente as des-
crigdes de funcionamento — manuais e afins. O Portalpcc exibe um conjunto de
propostas de funcionalidades por parte dos utilizadores que no outro sitio estio
ausentes. Pela sua importancia, tratamos esta questdo um pouco mais a frente,
quando analisarmos o conjunto dos resultados.

O segundo grupo em analise é o que compde sitios controlados na sua
totalidade pela empresa. Ao contrario dos dois anteriores, estes sdo bastante
diferentes entre si nos dados. Quanto aos tipos de comentarios, no Facebook
dominam os informativos e promocionais. Diferentemente, no sitio Beta-tester
predominam identificagdes de erros e propostas de funcionalidades por parte
dos utilizadores. E o sitio, dos analisados, onde estes dois tipos de comentarios
mais aparecem.
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O terceiro conjunto é constituido por quatro sitios exibidos no quadro 2.
Dizem respeito a marcas de plataformas méveis em relagdo as quais a empresa
torna o seu software compativel. Em comparagdo com os outros sitios, estes
possuem menos participagdes, sobretudo o Badaforums e o Allaboutsymbion.
Nos dois menos participados citados predominam os comentarios com pedi-
dos de conselhos e de comparagdes com outras aplicacdes, nomeadamente de
navegac¢do. Um utilizador com o nome “Xume” coloca a seguinte mensagem:
“ola a todos. O meu primeiro post... :) Estava a procura de uma aplicagdo para
navegacdo para o meu novo Wave e deparei-me com isto: http://www.ndri-
veweb.com/software-bada/ [...]; é algo a considerar ou a esquecer? Tenho a
Route 66 instalada mas sé posso usd-la se pagar”* Nesta mensagem, o utiliza-
dor questiona outros utilizadores sobre a qualidade do software NDrive, esta-
belecendo uma compara¢ao implicita com outras marcas ao nivel do preco.
Este é um processo muito importante e comum, pois coloca os artefactos e as
funcionalidades numa plataforma concorrencial produzida no campo expres-
sivo do uso, isto ¢, ndo se quedando no interior da industria. Algo a que os
agentes da empresa estdo atentos e a que procuram responder no desenvol-
vimento. Isto resulta principalmente em imitagdes da concorréncia. Por isso,
ainda assim é uma dinamica que permanece no quadro da produgéo.

Os féruns das plataformas Android e iPhone sdo mais participados, talvez
por serem de marcas com maior sucesso comercial. No Androidforums predo-
minam os pedidos de ajuda para atualizagdes e instalagdes. Um sitio em que os
artefactos NDrive tém algum sucesso, com um nivel baixo de criticas e muita
atividade. No Macrumors a situacio é diferente. Curiosamente, nido existem
pedidos de ajuda sobre atualizagdes e instalagdes, mas existem bastantes criti-
cas e alguns pedidos de informagdes, bem como comparagdes com outros sis-
temas de navegacao. Um aspeto que se deve a mal-entendidos entre a empresa
e os utilizadores quanto a algumas funcionalidades prometidas.

Observando a soma dos foruns, é visivel como as atualiza¢des/instala-
¢oes, informagdes/promocdes e outras ajudas dominam as tematicas com uma
percentagem somada de 67%. Como referimos, estes comentarios fazem-se
no ambito dos problemas a posteriori e numa relagdo replicativa com aquilo
que a empresa promete e anuncia. Nao obstante, existem algumas propostas
dos utilizadores, ainda que poucas, que ndo se reduzem a nao conformidade
com o publicitado. A semelhanca da identificacio de erros, perfazem 5%.
Os Uunicos sitios que apresentam um numero relevante de propostas deste
tipo, e que produzem dialogo sobre as mesmas, sao os sitios Portalpcc e Beta-
tester. Estes possuem algumas especificidades que nao podemos ignorar.

4 No dia 15-09-2010.
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QUADRO 2

Tipos de comentarios nos “féruns de sistemas méveis de marcas”.

Féruns de sistemas mdveis de marcas

ALLABOUT ANDROID
Tipos de comentrios BADAFORUMS SYMBION FORUMS MAC RUMORS
(de 19-06-2010 (de 16-11-2009
(de 27-03-2008  (de 27-08-2009
a 29-12-2010 a 17-12-2010)
a 22-04-2010) a 27-08-2010)
Atualizagoes/Instalagoes 2 (3,9%) 4 (20%) 73 (30%) —
Outras ajudas 8 (15,6%) 4 (20%) 22 (9,1%) 9 (6,9%)
Pedidos de conselhos/
! 21 (41,1%) 6 (30%) 45 (18,7%) 28 (21,7%)
comparagoes
Informativo/promocgdes 18 (35%) 5(25%) 39 (16,2%) 36 (27,9%)
Propostas 1(0.4%)
de funcionalidades e
Identificagdo de erros — — — —
Elogios 1(2%) — 34 (14,1%) 14 (10,8%)
Criticas s6 1(2%) — 21 (8,7%) 42 (32,5%)
Pirataria — 1(5%) 5 (2%) —
Vendas/compras — — — —
Totais 51 20 240 129
FIGURA 1
Soma dos féruns.
96 12 Atualizagbes/Instalagoes
108 4% 0%
5% Informagdes/Promocdes
646
28%

134
6%

175
8%

340 563
15% 24%

Outras ajudas

Pedidos de conselhos/comparagoes

Elogios

Criticas

Identificacdo de erros

Propostas de funcionalidades

Pirataria

Venda/Compra

Total de mensagens: 2308.
As percentagens sao arredondadas.
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No caso do Portalpcc, o numero notavel que se apresenta — cerca de 10% — nao
corresponde a um habito enraizado nos participantes. A sua presenca resulta
da iniciativa de um tunico utilizador, de nome “josé_ribeiro”, que escreve uma
mensagem de incentivo as mesmas.> O sitio Beta-tester, por sua vez, ser-
vindo especialmente para estas intervencoes, atrai os utilizadores-lider, ndo se
podendo dizer, portanto, que os seus niimeros, ainda mais volumosos - 33,9%
- sejam representativos da maioria dos intervenientes. Por estas razdes, propor
funcionalidades, ou revelar problemas a priori, sdo aspetos que ndo ocorrem
com um grande nivel de iniciativa ou variagdo, quer na quantidade de pessoas,
quer de sitios, comparando com os outros tipos de comentarios.

Apesar do seu carater minoritdrio, estes comentarios nao perdem rele-
vancia. E neles que se encontra a problematizagio do quotidiano e respetivos
processos de “solu¢do” para la daquilo que é lancado pela empresa. Olhemos
alguns exemplos com mais detalhe. No sitio Portalpcc a mensagem que pro-
voca as outras propostas € a seguinte:

Deixo aqui um tdépico onde cada um podera deixar ideias de novas funcionalidades
que o software NDrive deverd incorporar no futuro. Acho que como a NDrive atualiza o
software de forma gratuita [até entdo], quanto mais nds deixarmos ideias de novas funcio-
nalidades, melhor vamos ser servidos no futuro.

Ja agora, fica aqui uma sugestdo de uma nova funcionalidade, que penso serd extrema-
mente util para quem tem os destinos profissionais fora de estrada, como eu. No modo fora
de estrada, indicar em linha reta [...] a distincia que falta até [...] [a estrada mais proxima].
Eles ja tém a reta a indicar a dire¢do da estrada mais préxima, mas seria importante tam-
bém a indica¢do da distdncia a que estamos da estrada, assim era mais facil saber se da para

ir a pé o restante, ou ndo.

Depois de incentivar os outros utilizadores a participarem, o utilizador em
causa problematiza a sua utilizagdo do artefacto de navegagdo, imaginando
uma solu¢ao para o seu problema a priori. Neste sentido, mostra uma prag-
matica do quotidiano. Para entendermos este texto ha que aceder aos seus
pressupostos. Ao referir-se a op¢ao “modo fora de estrada” designa o “modo
aventura” — esta funcionalidade, apontando um destino sem indicagdo de
estrada, torna-se apropriada para caminhos baldios. Afirma fazer um uso
profissional de algo expresso de forma desportiva por parte da empresa. Por
vezes, 0s usos deslocam-se em relagao as expectativas da empresa. Ainda que a
partir de uma funcionalidade ja existente, o utilizador imagina um acréscimo.

5 Com isso provoca a maioria dos comentdrios somados, muitos deles do proprio, entre
27-04-2009 € 17-02-2010.
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Este consiste, nas suas palavras, na “indicagdo da distancia a que estamos da
estrada” mais proxima em relagdo a um destino marcado. Apesar de ja existir
uma reta a indicar a diregdo, o utilizador gostaria de lhe adicionar a distancia.
A possibilidade que oferece também é expressa: “era mais facil saber se da para
ir a pé o restante”. Como em muitos casos, o problema aparece implicito. Pela
negacao, percebe-se que reside na dificuldade em saber se vale a pena ou nao
caminhar a partir de um percurso mais proximo para um dado destino fora
de estrada. O problema, como ¢é de esperar, surge antes da idealizacao de uma
nova funcionalidade, pois produz-se no uso que a implica (ou mesmo na sua
imaginagdo pré-acao, podemos especular) e antes do desenvolvimento, visto
ndo existir a data uma op¢éao correspondente no artefacto.

No sitio Beta-tester, um utilizador, sob o pseuddénimo “roel_v”, afirma:
“gostaria de ver um botdo adicionado aos meus contactos, tipo ‘Navegar para,
que iniciaria o NDrive e o colocaria a navegar para esse destino” ® Esta idea-
lizagao propde um acesso a navegagao para um determinado local colocado
diretamente na lista de contactos do telemdvel. Mais uma vez o problema esta
implicito em pano de fundo: sdo necessarios demasiados gestos para nave-
gar para um destinatario presente na lista de contactos telefénicos. Portanto,
¢ possivel imaginar, idealizar, uma solugdo que reduza a quantidade de movi-
mentos, um aspeto muito presente nestas constru¢des. Como noutros casos
neste sitio, a resposta do administrador da NDrive € a seguinte: “reportdmos
esta sugestdo, espere por mais informagoes’.

Nio tivemos informagdo de que qualquer sugestdo tenha sido assimilada
pela empresa no tempo da nossa andlise. Todavia, vemos como existe capaci-
dade critica nos utilizadores para la do quadro de funcionalidades langadas
pela empresa, ainda que sempre numa relagdo com estas. Vejamos agora uma
interagdo mais fisica entre a empresa e o utilizador na construgao de tecnologia.

CONTACTOS DIRETOS, INDIVIDUOS PROXIMOS E OS PROPRIOS

Além das plataformas descritas, esta organizagdo procura que a fisicalidade do
uso se coloque no interior do desenvolvimento. As estratégias mais comuns
desta aproximagao fisica sdo a relacao com individuos préximos e o uso que os
proprios fazem dos artefactos. Raramente, mas por vezes, ¢ o utilizador quem
se desloca a empresa para resolver problemas, ndo sendo incentivado a isso.
Amiude, existem outros contactos diretos, mas ndo ha uma sistematizagdo
desta relacdo. As mediac¢des predominam.

Com a maxima proximidade possivel como objetivo, ocorre um contacto
com o utilizador que é familiar, no sentido literal. Muitos dos responsaveis da

6 Nodia1s-11-2010.
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empresa afirmam que, ainda numa fase “prototipo”, o artefacto é emprestado
a familiares e amigos com o intuito de ser experimentado e criticado de forma
a fornecer pistas ao desenvolvimento sobre a qualidade das funcionalidades
projetadas. Por exemplo, um dos responsaveis de marketing indica que o seu
pai é muitas vezes um utilizador deste tipo. Da utilizagao deste septuagendrio
resulta a informacgao de que as letras do ecra e os botdes de um dado artefacto
sao demasiado pequenos. A vivéncia do quotidiano de utilizagao com os mais
proximos ajuda a aceder a uma compreensdo do uso. Uma experiéncia que
permite chegar a sugestoes de transformagao — um uso que informa a constru-
¢do. Contudo, isto continua a fazer-se em relacao a funcionalidades propos-
tas pela empresa e ndo numa plataforma aberta a sugestoes dos utilizadores.
Quando um utilizador diz que as letras sao pequenas, refere-se as letras apre-
sentadas. As grandes, como alternativa, sdo apenas uma diferenga quantitativa.

A estes aspetos acresce o 6bvio: também os técnicos e os marketeers expe-
rimentam o artefacto. No desenvolvimento, todos os intervenientes tendem
a usar as funcionalidades que estdo em configura¢ao. Qualquer construgao
de um artefacto técnico é acompanhada por esta componente. Os profissio-
nais procuram colocar-se no papel dos utilizadores, aliando os conhecimentos
especializados aos de uso. Estes agentes da empresa também sao agentes do
quotidiano, é certo. Participam no ambito do uso. Mas esta rela¢ao, no que aos
artefactos NDrive diz respeito, é condicionada pelos propdsitos especificos da
empresa e dos seus quadros de produgdo. Persiste uma tensao entre o papel
empresarial e 0 uso que nao permite um acesso do profissional ao espago de
quotidiano enddgeno em termos da vivéncia de problemas.

Perante as limitagdes na aproximagdo descrita, a organizagdo faz algo que
classificamos como “precipitagdo sobre o uso’, num processo mais rapido e
barato do que a interferéncia aberta. A impossibilidade deste contacto efetivo
resulta num exercicio de esforgo, por vezes corporal, que atravessa as ideali-
zagOes de funcionalidades e os féruns de interagdo com o uso, mas também
alguns processos de trabalho dos técnicos. Incide, em particular, nos proprios
profissionais. Uma das formas deste tipo de precipitacao é a representagio do
utilizador.

Nesta empresa, os profissionais tendem a representar um utilizador-tipo.
Nas palavras de um marketeer, o utilizador final “tem que ser a pessoa mais
normal” (M4). Um dos técnicos acrescenta que “é o utilizador que ndo perceba
muito de informatica” (15). O utilizador que se imagina, portanto, em termos
de conhecimentos e gestos plausiveis, ndo é um especialista, ndo estando ao
mesmo nivel dos técnicos e até dos marketeers em termos de conhecimentos
sobre o funcionamento. Esta imaginagdo exige que os criadores saiam de si
mesmos e, por assim dizer, se coloquem no corpo imaginado do utilizador.
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Hé uma precipitagdo sobre o quadro de uso, isto é, um quase-ser aquele que
usa, que obriga cada um a deixar um pouco de ser quem ¢, pelo menos naquilo
que nao o deixa ser o utilizador — os conhecimentos e gestos plausiveis num
especialista podem impedir a representagdo dos conhecimentos e gestos plau-
siveis no utilizador-tipo. O que é 6bvio para os técnicos nem sempre o é para
o utilizador, como reconhece um dos engenheiros (T3). Outro afirma estarem
“um bocado viciados na forma de utilizar” (T1). Por esta razdo, refor¢a um ter-
ceiro, na linha do contacto com os proximos, “pedimos a outras pessoas para
experimentarem para termos nocio se é complicado ou nao” (12). E por isso
que a empresa exibe numa das paredes da sala de desenvolvimento a frase “niao
¢ 0 que o software faz, é o que o utilizador faz”. Uma sugestdo de transferéncia
da fixagdo do trabalho na performance do artefacto para a performance do uti-
lizador quando interage com as funcionalidades.

Uma das formas que os profissionais encontram para criar uma relagdo
simbidtica entre o artefacto e o utilizador, no que o corpo deste é um fator
central, em sequéncia de uma representagao, ¢ através da criagdo de funcio-
nalidades simples e intuitivas. Das entrevistas entende-se que “simplicidade”
e “utilizacdo intuitiva” sdo conceitos mais ou menos pares, coniventes e com-
plementares. A nogio de simplicidade remete para o destaque do essencial em
detrimento do secundario - “libertar espago para informagao mais vital” (mM3),
no dizer de um marketeer. A ideia sera evitar o “canivete suico onde nada fun-
ciona particularmente bem” (T1), como afirma um engenheiro. Aquilo a que
chamamos “utilizagdo intuitiva’, por sua vez, e alguns responsaveis designam
como “intui¢do” ou uso “natural’, expressa a no¢do de que os artefactos tém de
permitir uma certa continuidade entre as funcionalidades e o utilizador, a qual
se da tanto ao nivel simbdlico, enquanto informante do funcional, como em
termos de possibilidades corporais, contiguas as funcionalidades dos artefac-
tos. A visao é a de que o utilizador tenha poucos desafios simbdlicos e corpo-
rais - “o NDrive é um software que no limite a gente ndo precise de olhar para
ele” (M4), como refere um dos marketeers.

Explicando um pouco melhor esta utilizagao intuitiva, quando menciona-
mos uma continuidade ao nivel simbdlico, referimo-nos ao reconhecimento
do campo simbdlico paradigmatico que qualquer utilizador tem de empreen-
der quando lida com um artefacto tecnolégico com um interface tdo mar-
cado por registos simbdlicos de acesso a funcionalidades. A linguagem e os
simbolos no ecra tém que ser reconheciveis pelo utilizador para que ele os
possa usar. Entre os comentdrios em féruns na internet, ha um caso em que
um utilizador se queixa de aparecerem no ecra vérios pontos de interrogacao

rar, portanto, uma funcionalidades prometida implicita, nao concretizada ao
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nivel simbdlico. Este ndo reconhecimento é uma falha na continuidade simbo-
lica entre o artefacto e o utilizador. Quando aparecem os simbolos de uma seta
na opg¢ao navegar ou de uma lupa na de procurar, estamos igualmente neste
ambito, mas sem falhas. Estas inscrigdes participam nos quadros comuns de
entendimento.

Em termos corporais também se exige um reconhecimento. O tamanho
do artefacto deve poder ser seguravel com as maos ou acomodavel no bolso.
Como diz um dos responsaveis citados (M4), a “caneta” é menos “natural” do
que o toque do dedo, o qual parece mais continuo. A redugdo do nimero de
interagdes necessarias para fazer determinada func¢do pretende também con-
tribuir para que haja uma relagdo mais imediata com o artefacto tecnoldgico,
com menos movimentos intermedidrios. As possibilidades do corpo devem
reconhecer as possibilidades do artefacto. Um efeito cascata deve ocorrer entre
os dois polos, criando-se uma extensdo do sistema tecno-humano.

Nao partimos do pressuposto de que os simbolos paradigmaticos e os ges-
tos considerados “naturais” resultam de qualquer essencialismo a que os indi-
viduos pretendam chegar para um uso 6timo. E mais correto afirmar que se
lida com estabilizagdes simbdlicas e corporais produzidas sociobiologicamen-
te.” A lingua e o corpo sdo esferas que se sujeitam aos novos usos da escrita,
como as mensagens “sms’, € aos novos gestos do corpo, como o uso do rato.
Sao estruturas dinamicas que ora estabilizam, ora se modificam. Por exemplo,
nas palavras de um dos técnicos da empresa: “ndo é suposto que uma fun-
cionalidade funcione de maneira radical em relagdo ao que o utilizador esta
a espera. Se ele faz ‘procurar, ¢ suposto aparecer de seguida o que ele estd a
procurar” (13). Ha uma vigilancia aquilo que o utilizador esta a espera — aos
usos simbolica e gestualmente estabilizados - bem como uma consequente
tentativa de transformacio desses usos mediante funcionalidades prometidas.
Estas devem ser suficientemente proximas dos usos para serem reconhecidas,
mas diferentes para serem inovagdes ou representarem incentivos a compra.

Em termos da descricdo dos pontos de contacto entre produgdo e consumo
ficamos por aqui. Porém, outras empresas, enquanto clientes empresariais em
lugar de utilizadores, acabam por ter um papel importante. Estas organizagdes
tém mais influéncia sobre o artefacto do que os utilizadores finais, embora
por vezes resgatem para si a ideia de que representam os seus utilizadores. Sao
empresas que ou associam uma nova marca ao artefacto, ou o vendem como
NDrive. Tém por vezes uma a¢ao direta no desenvolvimento, exigindo novas
funcionalidades sob pena de nao se efetuarem grandes encomendas, muitas

7  Parauma abordagem a questdo de como o corpo e os seus gestos tém uma dimensao social
e cultural, v. Mauss (1973 [1934]).
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delas imitagdes da concorréncia visando uma equivaléncia. Sao ocorréncias
que evidenciam uma estrutura dindmica de constru¢do dos artefactos muito
mais interempresarial do que em relagdo com o utilizador final.

Em confronto com o mencionado no inicio quanto a suposta incapaci-
dade de imaginar funcionalidades por parte dos utilizadores, novas razdes sao
avancadas por um dos responsaveis técnicos: “muitas vezes aparecem umas
sugestoes [dos utilizadores] [...] as quais acabamos por nao dar grande segui-
mento porque é muita dispersdo [...] Se formos ver, em média a sugestdo do
utilizador é boa, a empresa nio terd é a capacidade...” (14). Esta explica¢do
vem rejeitar o argumento segundo o qual os utilizadores ndo conseguem ima-
ginar novas funcionalidades e junta-se as evidéncias encontradas nos féruns
online, em que varios mostram saber fazé-lo. Portanto, mesmo nao existindo
muitas propostas, elas ocorrem. O problema é que implicam um desvio exces-
sivo ao previsto. A empresa ndo tem recursos para deixar o seu caminho para
entrar no do utilizador. E necessério sustentar uma coeréncia interna, a qual
interfere com o tipo de funcionalidades que a empresa procura concretizar.
As que advém do utilizador possuem a particularidade de, para se efetivarem,
terem que “exigir poucas alteragdes’, nas palavras deste ultimo engenheiro
referido. As propostas incorporadas no desenvolvimento sdo também as que
dificilmente afetam planos tragados.

CONCLUSAO

Com este artigo procuramos verificar a influéncia do utilizador na constru¢ao
de tecnologia na empresa NDrive. Verificamos que as funcionalidades que a
firma constréi resultam sobretudo de processos originados na produgao. Con-
tudo, as interse¢des com o uso ndo sdo desprezadas. Ocorrem por diversos
meios: pesquisas de mercado; apoio técnico e departamento de testes; foruns
online; contactos diretos, na relagio com individuos proximos dos respon-
saveis da empresa e através do que os proprios profissionais fazem com os
artefactos, projetando o uso. Estas relacdes com o utilizador centram-se em
problemas a posteriori, isto ¢, naqueles que resultam do quadro de propostas
da empresa, e nao de qualquer estado prévio ou diferenciado a produgéo, a que
chamamos problemas a priori. Em geral, dizem respeito a ndo conformidade
entre o prometido e o uso.

Em contraponto a esta centraliza¢cdo na producdo dos processos de ino-
vagdo, a empresa procura fixar-se no utilizador. Vé neste uma condi¢do para
0 seu sucesso, a que nao sera alheio o facto de ser uma organizagao que nasce
da iniciativa de um profissional do marketing, e de reproduzir o discurso clas-
sico desta disciplina no que a orientagdo ao consumo diz respeito. Por isso,
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a empresa precipita-se sobre as praticas de uso a procura de pistas para a
cria¢ao de tecnologia. Identificamos varios processos através dos quais o faz,
sobretudo relacionados com os contactos diretos, com os proximos e através
dos proprios: representando o utilizador e os seus usos, bem como procurando
criar funcionalidades simples e intuitivas. Este esfor¢o ndo atinge o carater
enddgeno da manifestagdo do uso, no que as expressdes espontaneas e volun-
tarias seriam centrais, centrando-se na provocacao e simulacdo, portanto, na
precipitacdo sobre os modos de usar.

Da analise dos foruns online resulta a identificagdo de propostas de fun-
cionalidades por parte dos utilizadores. Estas expressdes, a luz da temporali-
dade em analise, ndo tém influéncia significativa sobre os artefactos. Mas a sua
existéncia mostra uma capacidade critica, colocando em causa o argumento
comum, e utilizado por muitos dos profissionais, de que o utilizador tem
pouca competéncia imaginativa no que diz respeito a tecnologia. A perspetiva
que ganha peso é a de que a empresa nao assimila as participagdes nos termos
propostos porque ndo tem recursos. As excegoes a esta regra sao funcionali-
dades tecnicamente pouco desafiantes. Implicam altera¢oes minimas e pouco
exigem por parte da empresa. Sdo entdo casos que reforcam o argumento da
falta de recursos.

Estas conclusoes vém favorecer as visdes que afirmam que a construgdo
tecnologica tende a fixar-se nos processos de produgao. O utilizador, a partici-
par na dindmica de criagdo de novas funcionalidades, fa-lo muito mais longe
do desenvolvimento e com interven¢des demasiado complementares para
que se possa considerar um efetivo agente de criagdo de tecnologia. Isto nao
implica que o desenvolvimento seja linear. A participagdo do utilizador nos
melhoramentos e na manuten¢ao dos artefactos oferece uma certa circulari-
dade a dindmica. Contudo, esta nio é suficientemente profunda para assimilar
propostas de raiz. Com este caso julgamos fornecer um conjunto de indicios
e conceitos capazes de fazerem uma critica a discursos que assumem apressa-
damente a narrativa do “prosumer”. As empresas e o marketing projetam um
discurso que articula as novas tecnologias com a emergéncia de um utilizador
mais participativo na criagdo tecnologica. Todavia, no que ao campo mate-
rial diz respeito, isto é, em termos de funcionalidades, a interferéncia pode
ser pouco mais do que simbolica e integrada num quadro de materialidade
langado pela produgéo. A saida deste quadro implica a marginalizagdao do uso
em relagdo ao processo produtivo e as construgdes mais radicais. E certo que
assistimos a uma deslocagdo da produgédo para o consumo de muitas das pra-
ticas de interferéncia na cria¢do tecnoldgica. Mas sublinhar demasiado esta
deslocagdo parece ser ainda uma hipérbole em relagao as praticas que vamos
vislumbrando.
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