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Aos que a vida levou, mas o amor nunca deixou
partir. E aos que a vida deixou comigo, firmes,
amorosos e pacientes. Sem vocés, eu ndo teria

chegado até aqui.
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RESUMO

Este trabalho tem como objetivo identificar padrdes de design enganosos, também conhecidos
como deceptive patterns em plataformas de streaming de musica e video, a partir da andlise
qualitativa de avaliacOes deixadas por usuarios em lojas de aplicativos. O crescente uso de
técnicas persuasivas nos ambientes digitais levanta preocupagdes éticas quanto a transparéncia,
autonomia e consentimento do usudrio, especialmente quando tais estratégias assumem uma
natureza manipulativa. Para investigar esse fendmeno, foi realizada a coleta manual de 600
comentdrios provenientes da Play Store e da Apple Store, distribuidos entre diferentes aplica-
tivos populares. A metodologia baseou-se na aplicacdo da taxonomia proposta por Brignull,
complementada por andlise textual voltada a identificacdo de padrdes linguisticos e sentimentos
expressos nos relatos. Os resultados evidenciam a presenca recorrente de padroes como nag-
ging (perturbacdo insistente), obstrugdo e ag¢do forcada, frequentemente combinados de modo
a dificultar a navegacdo e limitar as op¢des do usudrio. Comentérios contendo termos como
“propaganda”, “obrigatério” e “cancelamento dificil” indicam frustragdes relacionadas a falta
de clareza e liberdade de escolha. Além da categorizagcdo dos padrdes, foi desenvolvido um
modelo inicial de andlise baseado em palavras-chave, visando facilitar futuras classificacdes
automatizadas. O estudo contribui para o debate sobre ética e responsabilidade no design de
interfaces, sugerindo caminhos para pesquisas futuras que explorem abordagens hibridas de
andlise textual e aprendizado de maquina, além da extensao do estudo para outras categorias de

aplicativos.

Palavras-chave: Design enganoso; Experiéncia do usudrio; Andlise qualitativa; Streaming.



ABSTRACT

This research aims to identify deceptive design patterns also known as deceptive patterns in music
and video streaming platforms, based on a qualitative analysis of user reviews posted on app
stores. The increasing use of persuasive techniques in digital environments raises ethical concerns
related to transparency, user autonomy, and informed consent, especially when such strategies
take on a manipulative nature. To investigate this phenomenon, 600 user reviews were manually
collected from the Play Store and Apple Store, focusing on popular streaming applications. The
methodology applied Brignull’s taxonomy of dark patterns, complemented by textual analysis
to identify linguistic patterns and emotional content expressed in user feedback. The findings
reveal a recurrent presence of patterns such as nagging, obstruction, and forced action, often
combined in ways that hinder user navigation and limit their available choices. Comments
including words like "ads,forced,"and "hard to cancel'"reflect frustrations related to lack of clarity
and reduced decision-making freedom. In addition to categorizing these patterns, the study
proposes an initial keyword-based analytical model to support future efforts toward automated
classification. This work contributes to ongoing discussions about ethics and responsibility
in interface design, suggesting directions for future research involving hybrid approaches that
combine textual analysis and machine learning, as well as expanding the investigation to other

categories of apps.

Keywords: Deceptive design;User experience; Qualitative analysis; Streaming.
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1 INTRODUCAO

O design enganoso, também conhecido como dark patterns, ou padroes enganosos,
€ uma preocupacao crescente entre consumidores de plataformas de grande alcance, pois essas
praticas interferem diretamente na autonomia de escolha. Essas técnicas podem incluir botdes
confusos, opg¢des escondidas ou design que induz o usudrio a tomar decisdes desfavoraveis,
apresentando-as como vantajosas (Company, 2021).

Estudos t€ém mostrado como essas praticas afetam a experi€éncia do usudrio (UX).
Figueiredo e Barbosa (2019), por exemplo, analisaram como o algoritmo do Spotify influencia
0 gosto musical dos usudrios, sugerindo musicas que podem moldar suas preferéncias sem
que eles percebam essa manipulacdo. Da mesma forma, Bhoot et al. (2020) destacam que
plataformas digitais utilizam padrdes obscuros para manipular as escolhas dos usudrios, afetando
sua autonomia e percepc¢ao de controle sobre a plataforma.

Segundo Brignull er al. (2010), que criou o termo dark patterns, essas praticas
sdo “interfaces cuidadosamente elaboradas que tentam direcionar o usudrio a fazer escolhas
especificas que beneficiam o servi¢o, mas nem sempre sdo do interesse do usudrio”. Um exemplo
comum de design enganoso € o uso de linguagem confusa ou ambigua em caixas de selecao,
fazendo com que os usudrios acidentalmente se inscrevam em servicos pagos ou aceitem termos
que ndo entenderam completamente.

Essas praticas tém sido criticadas por sua falta de transparéncia e por abusar da
confianca dos usudrios. Um estudo conduzido por Gray et al. (2018) aponta que dark patterns sao
frequentemente utilizados em plataformas digitais para influenciar o comportamento do usudrio,
muitas vezes levando a experiéncias frustrantes e a diminuicio da confianca na plataforma.

Uma forma comum de criar padrdes de design enganosos e induzir propositalmente
0 usudrio a tomar decisdes desfavoraveis ao coletar e usar dados do usudrio € através do uso
de cookies, como exemplificado no estudo de Berens ef al. (2022). Muitas vezes em beneficio
comercial da plataforma, sem uma transparéncia adequada (Brignull et al., 2023), por exemplo,
induzindo o usudrio a comprar um Seguro com sua compra ou a se inscrever em cobrangas
recorrentes.

Até mesmo no mercado de streaming de musica e video, como Spotify, Netflix, Apple
Music, Deezer, Prime Video e Disney+, podem existir esses padroes enganosos. Como exemplos
de padrdes enganosos que podem ocorrer nas plataformas de streaming estao o Nagging e

Obstruction. O Nagging ocorre quando hd pedidos insistentes para o usudrio realizar atividades
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que atendam aos interesses da empresa (Gray et al., 2018). Esse exemplo pode ser visto na
versao gratuita do Spotify e YouTube Music, em que ha uma frequéncia alta de antncios, forcando
0 usudrio a considerar pagar pela versdao premium para uma experi€éncia sem interrupgoes.

O Obstruction acontece quando o design torna intencionalmente dificil para os
usudrios completarem uma acao desejada, como cancelar uma assinatura ou acessar informagdes
importantes (Brignull ez al., 2023). Um exemplo claro desse padrdo aparece na Amazon Music,
uma vez que a op¢ao de cancelamento da assinatura € escondida em menus dificeis de acessar,
desencorajando os usudrios de cancelar o servigo!.

Na literatura existem diversos trabalhos que falam de padrdes enganosos, como os
estudos de Bhoot er al. (2020), Berens et al. (2022), Calonga et al. (2022), Albuquerque et
al. (2024). De maneira semelhante, existem trabalhos que analisam plataformas de streaming
de musica, como o de Figueiredo e Barbosa (2019) e de (Souza, 2024), que faz uma andlise
comparativa da usabilidade e experiéncia do usudrio de plataformas de streaming de video.
Entretanto, na literatura ainda ndo existem trabalhos focados em identificar padrdes enganosos
em comentdrios nas lojas de aplicativos, especificamente a respeito de plataformas de streaming
de musica e video.

Diante das informacgdes apresentadas, o presente trabalho visa identificar padroes
enganosos presentes em relatos reais dos usudrios na Play Store e Apple Store, analisando
também suas implicacdes na experiéncia do usudrio. Para alcancar esse objetivo, sdo definidos
0s seguintes objetivos especificos: a) Identificar e organizar os principais padroes de design
enganosos a partir da taxonomia de Brignull, definindo palavras-chave associadas a cada tipo de
padrao, coletar uma amostra significativa de comentérios publicos na loja de aplicativos Play
Store e Apple Store, priorizando diversidade de experiéncias e relatos de usudrios mais relevantes;
b) Realizar a leitura critica e interpretativa dos comentérios, verificando a presencga de padroes
manipulativos por meio da identificag@o de palavras-chave e contextos relevantes; c) Classificar os
comentdrios com base na taxonomia de (Brignull, 2024a), documentando os padrdes encontrados
e avaliando seu impacto na experiéncia do usudrio e d) Avaliar a possibilidade dos comentarios
dos usudrios em revelar padrées enganosos.

A presente pesquisa tem como publico-alvo usudrios de plataformas de streaming
musical e video, que utilizam aplicativos disponiveis nas lojas digitais, como a Play Store e

Apple Store. Além disso, destina-se a estudantes, pesquisadores e profissionais das dreas de

' Fonte: https://x.gd/1ykqw.
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design digital, experiéncia do usudrio (UX) e tecnologia, que tenham interesse em identificar e
compreender como padrdes de design enganoso podem ser percebidos através de comentarios
publicos de usudrios. Esta pesquisa € relevante para consumidores de servigcos digitais que
podem se beneficiar ao entender as formas como o design enganoso influencia suas escolhas e
comportamentos online.

O projeto de pesquisa estd organizado como descrito a seguir. No Capitulo 2, descre-
vemos os trabalhos relacionados sobre a influéncia dos padrdes enganosos no comportamento
dos usudrios e uma andlise focada em duas plataformas de streaming, Netflix e Prime Video, que
avaliaremos nesta pesquisa. No Capitulo 3, serd apresentada a fundamentagao teérica do trabalho,
consistindo em conceitos de Design Enganoso, Design Emocional, Experiéncia do Usuario,
Manipulagdo e Persuasdo, Streaming. No Capitulo 4, descrevemos os passos metodoldgicos
deste projeto de pesquisa. No Capitulo 5, hd a apresentacao dos resultados a partir do executado

na metodologia. Por fim, no Capitulo 6, ha o debate desses resultados.
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2 TRABALHOS RELACIONADOS

Esta secao revisa trabalhos relacionados ao tema de Deceptive Design ou Design
Enganoso, com foco nas praticas de design de interfaces que influenciam o comportamento dos

usudrios e suas implicagdes na experiéncia do usudrio.

2.1 Pensa que me Engana, eu Finjo que Acredito: Padroes Obscuros sob a Perspectiva do

Usuario

O trabalho de Calonga et al. (2022) explora a percepc¢ao dos usudrios sobre padrdes
obscuros (dark patterns) nas interfaces, com foco em como essas estratégias influenciam o
comportamento dos consumidores. A pesquisa utilizou métodos qualitativos, como entrevistas e
grupos focais, para entender se os usudrios reconhecem e como reagem a essas manipulacdes.

Este estudo revelou como os usudrios percebem e reagem a padrdes obscuros em
interfaces digitais. A andlise destacou que muitos usudrios reconhecem a presenca de designs
manipulativos, como o “Roach Motel”? e o “Confirmagio Constrangedora”, mas frequentemente
aceitam essas praticas como parte da experiéncia online, sugerindo uma normalizacdo desses
comportamentos.

As entrevistas apontaram que os usudrios se sentem frustrados e desconfiam de sites
que utilizam esses padrdes, embora continuem a usd-los devido a falta de alternativas vidveis. O
estudo contribui significativamente para o entendimento da aceitacdo dos padrdes obscuros pelos
usudrios, mostrando que, apesar da percepcdo negativa, a maioria continua a usar as plataformas
afetadas.

O trabalho de Calonga et al. (2022) se assemelha ao presente estudo enquanto ambos
buscam analisar o impacto dos padrdes de design manipulativos na experiéncia do usudrio. No
entanto, enquanto o foco do trabalho dos autores estd na percep¢ao geral dos usudrios sobre

padrdes obscuros, o presente estudo foca especificamente em identificar, de forma analitica e

2 “Hard to cancel"(também conhecido como "Roach Motel") é um padrio enganoso em que é facil se inscrever

em um servico ou assinatura, mas muito dificil de cancelar. Normalmente, isso envolve esconder a op¢ao de
cancelamento, exigir que os usudrios liguem para o atendimento ao cliente para cancelar e tornar o processo de
cancelamento excessivamente complexo e demorado. Isso pode levar os usudrios a desistirem de tentar cancelar
e continuarem pagando pelo servi¢o por um periodo mais longo.”. Fonte: https://www.deceptive.design/types/
hard-to-cancel. Acesso em: 21/01/2025.

“Confirmshaming funciona ao provocar emog¢des desconfortaveis, como culpa ou vergonha, para influenciar a
tomada de decisdo dos usudrios. Sites ou aplicativos que utilizam esse padrdo enganoso geralmente apresentam
rétulos de botdes de recusa que sdo escritos de maneira depreciativa ou diminutiva, fazendo com que os
usudrios se sintam mal por optarem por ndo interagir com o servigo ou recurso oferecido.”. Fonte: https:
/Iwww.deceptive.design/types/confirmshaming. Acesso em: 21/01/2025.
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interpretativa, se € possivel reconhecer esses padroes diretamente nos comentarios espontaneos
deixados por usudrios na Play Store, ou seja, em situagdes reais de uso, sem mediacao por

questiondrio.

2.2 Towards the Identification of Dark Patterns: An Analysis Based on End-User Reacti-

ons

O artigo de Bhoot et al. (2020) visa categorizar e identificar padrdes obscuros através
da reacdo dos usudrios. Ele propde uma taxonomia detalhada dos tipos de padrdes obscuros
e explora como diferentes designs de interface podem enganar ou manipular os usudrios. A
contribuicdo dessa pesquisa estd na sistematizacdo de como esses padrdes afetam as decisdes dos
usudrios, uma perspectiva ttil para o estudo de praticas especificas nas plataformas de streaming.

Os resultados do estudo mostraram que 0s usudrios sdo mais propensos a identificar o
padrao de Continuidade For¢ada, enquanto o Roach Motel € o menos reconhecido. As correlagdes
entre fatores como frustragdo e comportamento enganoso foram evidentes, especialmente em
designs que frustram o usudrio sem que ele perceba a inten¢do maliciosa implicita.

A semelhancga com o estudo em andamento reside na investigacdo de como diferentes
padrdes de design podem influenciar as a¢des dos usudrios, especialmente em plataformas digitais.
A principal diferenca entre o presente trabalho e o trabalho de Bhoot ef al. (2020) é que esse
estudo oferece uma visdo mais ampla e genérica sobre padrdes obscuros, enquanto a presente
pesquisa se concentra nas implicagdes praticas e emocionais dessas estratégias especificas no

contexto de plataformas de streaming.

2.3 Uma Analise Comparativa da Usabilidade e Experiéncia dos Usuarios das Plataformas

Netflix e Amazon Prime Usando o Modelo Maltu

O trabalho de Souza (2024) propds uma anélise comparativa entre as plataformas
de streaming Netflix e Amazon Prime, utilizando o modelo MALTU como instrumento para
avaliar a usabilidade e a experiéncia dos usudrios a partir dos comentdrios deixados nas lojas de
aplicativos. O estudo buscou identificar pontos positivos e negativos em ambas as plataformas,
destacando que o sistema e o catdlogo da Netflix foram os aspectos mais elogiados, enquanto
a eficdcia e a frustracdo foram as facetas mais criticadas. Além disso, surgiram sugestoes de

melhoria em 4reas como assinatura e conteidos assistidos, revelando que, embora oferecam o
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mesmo tipo de servigo, as plataformas apresentam diferentes desafios em termos de experiéncia
do usudrio.

Esse trabalho se relaciona com a presente pesquisa, por também se utilizar de comen-
tarios espontaneos de usudrios como principal fonte de dados, além de focar em plataformas de
streaming. No entanto, enquanto Souza (2024) concentra sua anélise nos aspectos de usabilidade
e eficdcia percebida das plataformas, esta pesquisa se diferencia por focar na identificacdo de
padrdes manipulativos de design presentes nos relatos dos usudrios. Em vez de avaliar a experi-
éncia sob a 6tica funcional e emocional dos usudrios como um todo, o objetivo aqui € investigar
se € possivel detectar elementos de manipulagdo e persuasdo nos relatos, categorizando-os com

base na taxonomia de (Brignull, 2024a) e avaliando seus impactos na experié€ncia de uso.

2.4 Comparacao dos Trabalhos Relacionados

A Tabela 1 apresenta quatro critérios comparativos dos trabalhos relacionados. No
primeiro critério, Percep¢ao dos Padrdes Enganosos, avaliou-se se os estudos analisavam como
0s usudrios percebem padrdes obscuros nas interfaces. Apenas o terceiro trabalho ndo incluiu
essa andlise. No segundo critério, Manipulacao, persuasio e impacto na experiéncia do usudrio,
verificou-se se os trabalhos abordavam conceitos relacionados aos critérios escolhidos, e somente
0 terceiro ndo tratou sobre manipulagdo e persuasio.

No terceiro critério, Andlise baseada em comentarios da Play Store e Apple Store,
considerou-se se os estudos utilizavam ou discutiam a coleta de comentarios de usudrios nessas
plataformas como base para andlise. Esse critério visa identificar pesquisas que analisam as per-
cepgoes dos usudrios a partir de avaliagdes reais deixadas em lojas de aplicativos, especialmente
em contextos de plataformas de streaming. Por fim, no quarto critério, Foco em plataformas
de streaming, analisou-se se os trabalhos consideravam as consequéncias dessas praticas no
comportamento dos usudrios nas plataformas, e tanto o terceiro trabalho quanto esse trabalho
trataram desse aspecto.

Para entender melhor as diferencas e semelhancas entre os estudos sobre padrdes
obscuros e design enganoso nas interfaces de usuario, podemos analisar os aspectos abordados
em cada um deles. O estudo de Calonga et al. (2022) explora a percep¢ao dos usuarios sobre
padrdes obscuros e como essas estratégias influenciam o comportamento dos consumidores. Ja o
trabalho de Bhoot ef al. (2020) busca categorizar e identificar padrdes obscuros através da reacao

dos usudrios, propondo uma taxonomia detalhada.
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Tabela 1 —Critérios em comparagdo dos Trabalhos Relacionados.

Critérios (Calonga et al., 2022) (Bhoot et al., 2020) (Souza, 2024) Presente pesquisa
Percepgio dos Padrdes Enganosos X X - X
Experiéncia do Usudrio, Manipulagdo e Persuasao X X X X
Andlise baseada em comentdrios de lojas de aplicativos - - X X
Foco especifico em plataformas de streaming - - X X

Fonte: Elaboracdo propria.

Ja o trabalho de Souza (2024) realiza uma andlise comparativa da usabilidade e
experiéncia dos usudrios das plataformas Netflix e Amazon Prime, utilizando o modelo MALTU
para interpretar os comentarios deixados por usudrios na Play Store, com énfase nos aspectos
positivos e negativos das funcionalidades oferecidas. Em contraste, a presente pesquisa vai além
da avaliacdo geral de usabilidade, concentrando-se especificamente na identificacao e andlise
de padrdes manipulativos de design em plataformas de streaming, a partir da leitura critica dos

comentarios dos usuarios.
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3 FUNDAMENTACAO TEORICA

Neste capitulo, serdo apresentados os principais conceitos relacionados ao design
enganoso, tecnologia persuasiva e manipulagdo da experiéncia do usudrio. Primeiramente, na
Secdo 3.1, exploram-se as praticas de design enganoso e seus impactos, conforme identificados
por Brignull et al. (2023) e outros pesquisadores. Em seguida, a Sec¢do 3.2 aborda a experiéncia
do usudrio e sua relacdo com a manipulagdo. Na Secdo 3.3, discute-se como essas praticas
influenciam a experiéncia do usudrio em plataformas de streaming. Além disso, na Secdo 3.4,
sdo apresentadas as estratégias de manipulagdo e persuasao utilizadas no design de interfaces,
destacando suas diferencas e objetivos. Por fim, a Secdo 3.5 apresenta o conceito de streaming,

explicando seu funcionamento e relevancia para o consumo de contetddos digitais.

3.1 Design Enganoso

Brignull et al. (2010) foi pioneiro na identificagcdo e categorizacdo do design enga-
noso. O autor mantém um site’ que descreve e classifica diferentes tipos de padrdes obscuros.
Esse site, anteriormente chamado darkpatterns.org, utilizava o termo “padrdes obscuros” para es-
sas préticas. Por iniciativa de Kaushalya Gupta e do Tech Policy Design Lab da World Wide Web
Foundation®, o nome do site foi alterado para deceptive.design e o termo passou a ser “padrdes
enganosos”’, refletindo um compromisso em evitar linguagem que possa carregar associagdes
negativas ou reforcar esteredtipos preconceituosos.

O design enganoso refere-se a praticas deliberadas de design de interface que in-
duzem o usudrio a tomar decisdes contra seus proprios interesses, por meio de artificios que
dificultam escolhas conscientes. Um exemplo tipico é o padrdo de Custos Ocultos (Hidden
Costs)’, em que cobrangas extras sdo reveladas apenas no final do processo, tornando dificil para
0 usudrio desistir.

Outro exemplo € a Continuidade For¢ada (Forced Continuity), que ocorre quando
um servico oferece um periodo gratuito de teste, mas torna o cancelamento extremamente

complicado, resultando em cobrancas autométicas ap6s o término do teste. Também h4 o padrao

> https://www.deceptive.design/. Acesso em: 26/08/2024.

 Disponivel em: https://techlab.webfoundation.org/. Acesso: 27/09/2024

7 "Custos ocultos envolvem esconder ou omitir taxas, encargos ou custos adicionais até que o usudrio esteja bem
avancado no processo de compra ou inscri¢do. Nesse ponto, o usudrio ja investiu tempo e esfor¢co na transacio
e é mais provavel que continue, apesar dos custos inesperados.". Fonte: https://www.deceptive.design/types/
hidden-costs. Acesso: 27/08/2024.
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Adicionar ao Carrinho Sem Consentimento (Sneak into Basker)®, em que produtos sio inseridos
no carrinho sem o consentimento explicito, por meio de opgdes pré-selecionadas.

Essas préticas sdo utilizadas com o objetivo principal de obter vantagem financeira,
explorando vulnerabilidades cognitivas dos usudrios para influenciar decisdes que aumentem a
receita das empresas. Conforme Gray et al. (2018), plataformas digitais frequentemente aplicam
esses padrdes para manipular usudrios, levando-os a acdes como renovagdes automaticas ou

dificuldades para cancelar servigos.

3.2 Design Emocional

O design emocional refere-se a capacidade de produtos e de interfaces evocarem
emocdes nos usudrios durante a interagdo, influenciando diretamente sua experiéncia. Segundo
Norman (2007), o design eficaz vai além da funcionalidade e usabilidade, envolvendo também
aspectos afetivos que geram apego, prazer e confianca. Para ele, “os produtos devem ndo apenas

funcionar bem, mas também agradar aos sentidos e emocionar o usudrio” (Norman, 2007).

Figura 1 —Niveis do Design Emocional.

® Nivel Visceral
0 que te faz sentir?

Primeiro nivel, rege as reagbes e julgamentos rapidos e instantaneos diante

dos estimulos. E responsavel pelas nossas reacoes emocionais e pol

nfluenciar o nivel Comportamental

Entrada

sensorial ,‘ f

Nivel Comportamental

Como te ajuda?

Segundo nivel, rege a maioria dos comportamentos. O nive

pelo e influenciado pelas reag
AP o acontecer de forma subconsciente
-, -
Nivel Reflexivo

0 que fala sobre vocé?

o nivel, de campo intelectual e cognitivo. E

e 0 influencia, ndo tem cont

nivel Visceral

Fonte: https://faberhausplay.com.br/design-emocional/.

8 "Sneaking envolve a retengio intencional ou ocultacio de informacdes relevantes para o usudrio (por exemplo,

custos adicionais ou consequéncias indesejadas), muitas vezes para manipuld-lo a tomar uma ac¢do que no faria
de outra forma". Fonte: https://www.deceptive.design/types/sneaking. Acesso em: 27/08/2024.
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(Norman, 2007) propds trés niveis de processamento emocional no design: visceral
(relacionado a aparéncia e impacto imediato), comportamental (ligado a usabilidade e eficicia da
interagdo) e reflexivo (associado a autoimagem, memdrias e significados). Esses niveis ajudam a
entender como diferentes elementos da interface como cores, sons, animacdes € microinteragoes
podem ativar emog¢des positivas ou negativas, afetando diretamente a percepcao do usudrio sobre
o produto.

Complementando essa abordagem, Desmet (2002) destaca que o design pode provo-
car uma ampla gama de emoc¢des, como surpresa, orgulho, irritacao e frustracdo, dependendo da
expectativa e da resposta do usudrio ao sistema. Ele afirma que “as emog¢des desempenham um
papel central na maneira como as pessoas experimentam e avaliam produtos” (Desmet, 2002),
tornando-se um fator critico para a aceitagdo e o sucesso de um produto digital.

Em contextos como plataformas de streaming e aplicativos de musica, o design
emocional pode ser explorado para criar conexdes mais humanas, reforcar identidade de marca
e fidelizar usudrios. No entanto, também pode ser manipulado para induzir comportamentos
ndo desejados ou forcar decisdes, quando emog¢des negativas como ansiedade ou frustragdo sao

estrategicamente provocadas como ocorre em alguns padrdes enganosos de design.

3.3 Experiéncia do Usuario

Para Barbosa e Silva (2010), a interacdo com interfaces devem ser adequadas para
os usudrios poderem aproveitar o maximo das funcionalidades oferecidas pelo sistema e concluir
seus objetivos. Conforme os autores, para uma interface atingir caracteristicas que as tornam
adequadas para a interagdo, ela deve seguir alguns critérios de qualidade, como usabilidade,
experiéncia do usudrio, acessibilidade e comunicabilidade. Para este trabalho, serd importante
entender melhor sobre experiéncia do usudrio.

Para Albert e Tullis (2022), a experiéncia do usudrio € um conceito amplo, que nao
sO observa a interagdo do usudrio com produtos digitais e fisicos, mas também os pensamentos,
sentimentos e percepcdes resultantes da interacdo do usudrio com o produto. Segundo Barbosa e
Silva (2010) e Barbosa et al. (2021), a experiéncia do usudrio vai além da usabilidade e inclui
ainda mais os aspectos subjetivos, como emocgdes, prazer € diversdo. Benyon (2011) destaca que
criar interfaces para a experiéncia do usudrio € reconhecer que os produtos interativos afetam
quem nds somos. Para isso, € necessdrio pensar se a experiéncia utilizando o produto interativo

envolve sensagdes boas ou ruins e serd ou ndo memoravel, satisfatoria, agraddvel e gratificante.
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A experiéncia do usudrio ndo € positiva somente para os usudrios do produto, mas
para a receita das empresas também. Produtos com uma boa experiéncia, segundo Albert e
Tullis (2022), podem reduzir o tempo necessario para concluir a tarefa, aumentar o niimero de
transagdes processadas a cada dia, diminuir o backlog nos pedidos dos clientes, reduzir o atraso
nas remessas, € aumentar a satisfac@o e os pedidos dos consumidores, resultando em um aumento
geral na receita da empresa.

Garret (2003) destaca que criar produtos com uma boa experiéncia do usudrio é
um grande desafio, por ser necessdrio considerar todas as possibilidades e acdes que o usudrio
pode tomar em uma interface digital. Ao projetar essas interfaces, os designers devem ser
cuidadosos para ndo criar caminhos que dificultem a navegacdo, tendenciem a interacdo ou
omitam informagdes relevantes. Quando esses elementos sdo intencionalmente mal projetados, o

resultado é um design manipulativo.

3.4 Manipulacao e Persuasao

O estudo da influéncia sobre o comportamento do usudrio envolve as estratégias de

manipulacdo e persuasdo, que embora relacionadas, apresentam diferencas importantes.

Quadro 1 —Diferencas entre persuasao e manipulacdo segundo (Nunes, 2024).

Persuasao Manipulacao

Respeita a autonomia do individuo Viola a autonomia do individuo
Baseia-se em argumentos 16gicos e evidén- | Utiliza técnicas sutis € enganosas
cias

Permite a tomada de decisdo informada Leva a decisdes que ndo refletem os verda-
deiros interesses da pessoa

Processo transparente e ético Processo nao ético e potencialmente pre-
judicial

Fonte: Elaboragdo propria.

O Modelo de Comportamento de Fogg (2002) destaca trés elementos essenciais para
que um comportamento ocorra: motivagdo, habilidade e gatilho (sinal). Para que uma acédo
seja realizada, o individuo deve estar motivado, saber como executé-la e ser lembrado por um
gatilho. Essa estrutura fundamenta o conceito de tecnologia persuasiva, que busca alterar atitudes
e comportamentos por meio da influéncia sem coerc¢do.

A persuasdo baseia-se em argumentacao clara e transparente, respeitando a autono-
mia do usudrio na tomada de decisdo. Cialdini (2001) descreve principios psicolégicos como

reciprocidade, escassez e autoridade que sdo utilizados para influenciar decisdes de maneira sutil
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e consciente. Em ambientes digitais, a persuasio se manifesta em elementos como provas sociais
(“x pessoas estao assistindo agora”) e mensagens de urgéncia baseadas em dados reais.

Em contrapartida, a manipulacdo envolve ocultar informagdes, explorar falhas cog-
nitivas e utilizar armadilhas para levar o usudrio a decisdes sem que este perceba a influéncia.
Segundo Fogg (2003), a manipulacdo pode ocorrer via tecnologia persuasiva aplicada de forma
oculta, por exemplo, escondendo opcdes de cancelamento ou pré-selecionando configuragdes
mais caras. Para Kahneman (2012), esse tipo de influéncia explora o “Sistema 1 do cérebro,
rapido, intuitivo e impulsivo, utilizando estimulos visuais, linguagem ambigua ou escassez

simulada para induzir comportamentos.

3.5 Plataformas de Streaming

O termo streaming refere-se a uma forma de transmissao continua de dados pela
internet, que permite ao usudrio acessar conteidos como musicas, videos, podcasts e transmissdes
ao vivo sem a necessidade de baixar os arquivos por completo. A tecnologia por tras desse
processo funciona com o envio de pequenos pacotes de dados, que sdo carregados e reproduzidos
de forma quase instantinea. Isso torna o consumo mais 4gil, evitando esperas ou ocupagdo de
espaco na memoria do dispositivo (Tecnoblog, 2022).

Segundo Tecnoblog (2022), o streaming “funciona como uma espécie de transmissao
de dados em tempo real”, permitindo que os dados sejam carregados a0 mesmo tempo em que
sao reproduzidos. Esse modelo transformou profundamente a forma como os conteidos sao
consumidos, popularizando plataformas como Netflix, Spotify, Amazon Prime Video e Deezer,
que oferecem servigos sob demanda e ao vivo, acessiveis por multiplos dispositivos conectados.

No campo da comunicacdo e da midia digital, plataformas de streaming media
emergiram como novas formas de distribuicio de contetido, nativamente digitais (Ozgiin; Treske,
2021). Isso gera uma mudanga significativa nos hébitos de consumo cultural, ao tornar o acesso
mais dindmico, portétil e personalizado. Além disso, os servigos de streaming utilizam modelos
de negdcio variados, como assinaturas mensais, versdes gratuitas com anudncios, ou aluguel de
conteddos especificos, o que permite atender diferentes perfis de usudrios.

A depender da plataforma, o usudrio pode escolher entre o streaming on-demand, no
qual decide o que assistir ou ouvir a qualquer momento, e o live streaming, voltado para conteu-
dos transmitidos ao vivo, como shows, eventos esportivos ou lives de influenciadores digitais

(Tecnoblog, 2022). A experiéncia de consumo, portanto, se torna cada vez mais individualizada
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e imediata, refor¢cando a presencga do streaming como um dos principais modos de distribuicao e
acesso a informacao e entretenimento na contemporaneidade. Essa crescente complexidade e
variedade de formatos torna relevante compreender de que maneira praticas de design enganosas
podem surgir e impactar os usudrios nessas plataformas. Por isso, o presente trabalho se propde
a investigar esses padrdes enganosos a partir dos relatos reais dos usudrios, buscando identificar
como tais praticas afetam a experi€ncia e a percep¢ao do publico diante das estratégias adotadas

pelas plataformas de streaming.
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4 METODOLOGIA

Esta secdo aborda as técnicas e procedimentos metodoldgicos que foram utilizados na
pesquisa. A Figura 2 mostra, de forma visual, as etapas seguidas ao longo do processo. Primeiro,
foi feita a definicdo das plataformas que seriam analisadas. Em seguida, foram identificadas
palavras-chave que ajudassem a localizar possiveis padroes de design enganoso. A partir disso,
iniciou-se a coleta de comentarios nas lojas de aplicativos Play Store e Apple Store. Depois da
coleta, os comentdrios passaram por uma leitura critica, com aten¢do ao contexto e a linguagem
usada pelos usudrios. Por fim, os padrdes encontrados foram classificados com base na taxonomia

de (Brignull, 2024a).

Figura 2 —Passos metodoldgicos executados.

Definigao das Definigao de palavras- Coleta de comentarios Leitura critica dos Classificagdo com
plataformas a serem |——>| chave paraidentificagdo |—>| naPlay Storee Apple |—> tari —> | base na taxonomia
@ - comentarios :

analisadas dos padroes enganosos Store de Brignull

Fonte: Elaboragdo prépria.

4.1 Definicao das plataformas a serem analisadas

Nesta etapa, o objetivo foi definir as plataformas de streaming a serem investigadas,
com base na sua popularidade e volume de usudrios no Brasil. Foram selecionadas 6 plataformas
de streaming, sendo 3 de musica (Spotify, Apple Music e Deezer) e 3 de video (Netflix, Prime
Video e Disney+), por serem amplamente utilizadas e frequentemente citadas em discussoes sobre
experiéncia do usudrio e praticas de design. Essas plataformas foram escolhidas por apresentarem
grande volume de avaliagdes publicas, o que facilita a coleta e anélise de comentérios relevantes.
No cendrio brasileiro, a Netflix lidera o mercado de video com aproximadamente 25% dos
assinantes, seguida pela Prime Video 20% e Disney+ 15%, enquanto outras plataformas como
HBO Max, Globoplay e Apple TV detém participacdes menores (Vargas, 2025).

Além disso, a Tabela 2 apresenta informagdes complementares sobre as plataformas
selecionadas, como ano de criagdo, compatibilidade com dispositivos, niimero de assinantes

globais e total de downloads, contribuindo para contextualizar o porte € o alcance de cada
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Servico.

Tabela 2 —Informagdes gerais sobre as plataformas analisadas.

Plataforma | Ano de criacdo | Assinantes globais | Dispositivos compati- | Downloads (Google Play)
veis

Spotify 2008 615 milhoes Android, i0S, Web, +1 bilhdo
Smart TVs, Consoles

Apple Music 2015 110 milhoes i0S, Android, macOS, +100 milhoes
Windows

Deezer 2007 16 milhdes Android, i0OS, Web, +100 milhoes
Smart TVs

Netflix 1997 270 milhoes Android, i0S, Web, +1 bilhdo
Smart TVs, Consoles

Prime Video 2006 200 milhoes Android, i0OS, Web, +500 milhoes
Smart TVs, Consoles

Disney Plus 2019 150 milhoes Android, 10S, Web, +500 milhoes
Smart TVs, Consoles

Fonte: Dados extraidos dos sites oficiais das plataformas e da loja Google Play, consultados em julho de 2025.

4.2 Definicao de palavras-chave para identificacao dos padroes enganosos

Antes de iniciar a andlise dos comentérios coletados, foi realizada uma etapa fun-
damental de definicao de um conjunto estruturado de palavras-chave associadas a cada tipo de
padrao manipulativo descrito na taxonomia de Brignull (2024a). Essa etapa teve como objetivo
proporcionar um suporte sistemético para a identificacdo dos padrdes obscuros, facilitando a
filtragem e a codificag@o dos relatos dos usudrios.

A taxonomia de Brignull € reconhecida por mapear diversos tipos de préticas de
design enganosos e manipulativos, que vao desde armadilhas explicitas, como o Roach Motel
(Armadilha), até estratégias mais sutis, como Privacy Zuckering (Vazamento de Privacidade) e
Confirmshaming (Vergonha para Confirmar). Além dos padrdes ja amplamente documentados,
foram considerados padrdes adicionais relevantes para o contexto das plataformas digitais
analisadas, como Forced Continuity (Continuidade Forcada), Bait and Switch (Isca e Troca) e
Sneak into Basket (Inser¢do Oculta).

Cada padrao foi estudado detalhadamente, com base em sua definicdo original, para
extrair palavras e expressoes representativas, que pudessem aparecer nos relatos dos usudrios.
Por exemplo, para o padrao Roach Motel, foram selecionados termos relacionados a dificuldade
de cancelamento e bloqueios, enquanto para Hidden Costs (Custos Ocultos) foram listadas
palavras associadas a cobrangas inesperadas e surpresas financeiras.

Essas palavras-chave foram organizadas na Quadro 2 de apoio, que serviu como um
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instrumento auxiliar durante a leitura critica e interpretativa dos comentérios coletados. Essa

abordagem permitiu filtrar rapidamente os relatos com possiveis evidéncias de manipulacao e

orientar a codificac@o qualitativa dos dados, considerando o contexto e a inten¢cao comunicativa

de cada comentario.

Quadro 2 —Principais padrdes enganosos segundo Brignull (2024a) e descri¢des resumidas.

Padrao Enganoso

Descricao

Roach Motel (Armadi-
lha)

O usudrio entra facilmente em uma situacdo (ex: inscricdo), mas encontra
dificuldades significativas para sair dela (ex: cancelamento).

Sneak into Basket (Inser-
¢do Oculta)

Um item adicional € inserido automaticamente no carrinho ou no servico
sem consentimento claro do usudrio.

Privacy Zuckering
(Vazamento de Privaci-
dade)

O usudrio € induzido a compartilhar mais informacdes pessoais do que
pretendia, geralmente por meio de configuracdes confusas.

Forced Continuity (Con-
tinuidade Forcada)

O usudrio € cobrado automaticamente apds o fim de um periodo de teste
gratuito, sem aviso claro ou consentimento renovado.

Trick Questions (Per-
guntas Enganosas)

Perguntas formuladas de forma ambigua ou confusa para induzir respos-
tas que beneficiam o fornecedor, dificultando a recusa do usudrio.

Confirmshaming (Ver-
gonha para Confirmar)

Utilizacao de sentimentos de culpa, vergonha ou constrangimento para
pressionar o usudrio a aceitar uma condicao ou agao.

Disguised Ads (Anun-
cios Disfarcados)

Publicidade disfarcada de outro tipo de contetido ou funcionalidade,
dificultando sua identificacdo pelo usudrio.

Friend Spam (Spam
para Amigos)

O sistema utiliza a conta do usudrio para enviar mensagens indesejadas
a seus contatos sem autorizacao explicita.

Hidden Costs (Custos
Ocultos)

Custos adicionais que aparecem apenas nas etapas finais do processo de
compra ou uso, surpreendendo o usudrio.

Bait and Switch (Isca e
Troca)

A acdo esperada pelo usudrio resulta em um efeito diferente e inesperado,
geralmente desfavordvel.

Nagging (Perturbagdo)

Pressdes constantes e repetitivas, como notificacdes ou anincios insis-
tentes, que geram incomodo e distragdo.

Obstruction  (Obstru- | Barreiras fisicas ou cognitivas criadas para dificultar ou desencorajar
cdo) uma a¢do do usudrio, como cancelamento ou acesso a informacdes.
Preselection (Pré- | Opc¢odes ja marcadas automaticamente, induzindo o usudrio a escolhas
selecdo) que ele talvez ndo faria conscientemente.

Trick Wording (Lingua-
gem Enganosa)

Uso de termos ambiguos, confusos ou enganosos para induzir a interpre-
tacdo errada por parte do usudrio.

Visual Interference (In-
terferéncia Visual)

Manipulacio de elementos visuais para esconder informagdes importan-
tes ou tornar agdes indesejadas menos evidentes.

Fonte: Traduzido pela autora com base no Brignull (2024a).

Embora a identificacdo dos padrdes dependa da interpretagdo critica do pesquisador,

a definicdo prévia das palavras-chave e a sistematizacdo dos padrdes possibilitaram uma andlise

mais objetiva e coerente, reduzindo ambiguidades e contribuindo para a confiabilidade dos

resultados. Essa combinacio de abordagem qualitativa com suporte lexical orientado foi essencial
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para enfrentar a complexidade dos dados oriundos de relatos espontaneos e variados em diferentes
plataformas.

Essa base estruturada possibilitou que o processo de codificagdo fosse rigoroso,
sensivel ao contexto e capaz de revelar tanto a presenga explicita quanto as manifestagdes

implicitas dos padrdes obscuros no cotidiano digital dos usudrios.

4.3 Coleta de comentarios na Play Store e Apple Store

Nesta etapa da pesquisa, foram coletados 600 comentérios publicos disponiveis nas
lojas de aplicativos Play Store e Apple Store, referentes as plataformas Netflix, Prime Video,
Disney+, Spotify, Apple Music e Deezer. A extragdo dos dados foi realizada entre os meses de
abril e julho de 2025, e incluiu comentarios publicados nos anos de 2024 e até julho de 2025.

Foram selecionados especificamente comentarios com avaliagdes entre 1 e 3 estrelas,
por refletirem experiéncias criticas que poderiam indicar frustracdes relacionadas a praticas de
design enganoso. Além da nota atribuida, foram priorizados os comentarios na lingua portuguesa
devido a praticidade na hora da filtragem, assim como, comentarios com maior nimero de
curtidas e interacdes, pois entendeu-se que representam opinides com maior relevancia ou
identificac@o entre os usudrios. Esses critérios buscaram garantir que os dados analisados
refletissem nao apenas insatisfagdes individuais, mas também percep¢des compartilhadas dentro

da comunidade usudria das plataformas.

4.4 Leitura critica dos comentarios

Nesta etapa, a andlise foi realizada de forma manual e interpretativa. Cada comentério
foi lido com atenc¢do, buscando compreender o contexto da reclamacao e identificar possiveis
indicios de padrdes manipulativos, avaliando se os relatos faziam sentido dentro da 16gica das
palavras-chave baseadas na taxonomia de (Brignull, 2024a). A classificacdo s6 era atribuida
quando havia uma relagao clara e justificivel entre o conteido do comentario € um padrao
manipulativo. Comentarios ambiguos, com pouca informacdo ou que ndo apresentavam sinais
evidentes de manipulacdo na interface, foram marcados como “ndo foi identificado padrao

enganoso’.
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4.5 Classificacao com base na taxonomia de Brignull

Nesta etapa, foi elaborada uma tabela’, para organizar e sistematizar as informacdes
extraidas dos comentdrios para cada plataforma, separando-as por abas na tabela. Apresentamos
o template da tabela que contém a andlise das plataformas de streaming na Figura 3. Cada
linha continha os seguintes campos: nome da plataforma analisada, nota atribuida pelo usuério,
comentdrio, tipo de padrdo manipulativo identificado (classificado como tags com os nomes dos
padrdes da taxonomia de Brignull), palavras-chave associadas ao padrdo, experiéncia emocional

expressa pelo usudrio, impacto na experiéncia de usudrio (UX) e observagdes relevantes.

Figura 3 — Template da andlise da plataforma Netflix.

Netflix v [@
Nota v Tr Comentdrios v @ Tipode padrdo ?ala‘{ras-chave Ex.emocional v @ Impacto na UX Observagdes v
identificadas
Usudrio relata
frustragdo com
3 "Achei incrivel que para r Obstrucéo = mudag cancelar, Frustracdo. e -+ Pprocesso
complicado, troca. desnecessariamen
te complexo.
Usudrio paga para
3 '"Por mais q tenha bastar ‘Perturbagao ~  anuncio, irritante. Frystr:jcau, alto P néoter antncioalc
irritagao. recebe antncios
mesmo assim.
0 usudrio nao
3 Acabel de essinar. O din LYnEGIIEY Obstrugdo ~  assinar, burocracia, entrar. Frystrfcao, muito alto R cieteioucas
irritagéo. servigo mesmo
apos pagar
Usudrio relata que
Assinatura oculta cancelar, cancelado, : = foi adicionado
& . Raiva, frustragéo, -
3 'ANetflix ta colocando j: (CIECERTeIICE ~  consentimento, iniustca servigo extra sem
adicionando, adicionado L oseu
consentimento.
Usudrio relata que
irritante, anuncios, Frustracsio sua experiéncia é
3 "Eu sempre gostei de as: ' Perturbagao - interrompe, experiencia, tristaza g muito alto ¥ frustrante devido a
frustrante. 8 quantidade de
anuincios.

Fonte: Elaboragao prépria.

Para a classificacao do impacto na UX, foi utilizada uma escala inspirada na Ava-
liacao Heuristica de Nielsen, cuja a proposta € avaliar a qualidade de interfaces com base na
experiéncia do usudrio. Neste trabalho, utilizamos a mesma escala que classifica a gravidade
das violacdes de heuristicas para avaliar o impacto dos padrdes enganosos na experiéncia do
usudrio (UX). Dessa forma, construimos uma escala de classificacio e classificamos a gravidade
percebida dos problemas identificados em niveis que variam de 1 (baixo impacto) a 5 (catastré-
fico), conforme o Quadro 3, considerando desde pequenos incomodos até quebras de confianca
que levem o usudrio a abandonar o produto. Essa estrutura permitiu uma andlise mais clara,

comparativa e aprofundada dos dados.

°  Disponivel em: https://x.gd/PEkng.
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Quadro 3 — Escala de Classificacao da Gravidade do Problema (Impacto na Experi€ncia do
Usuario - UX).

Nivel Significado
1 - Baixo Incémodo menor, nao impede o uso
2 - Moderado | Causa frustracdo, mas o usudrio ainda consegue usar
3 - Alto Afeta diretamente a usabilidade ou entendimento

4 - Muito Alto | Gera forte frustracio e prejuizo claro a experiéncia
5 - Catastrofico | Quebra de confianga, usudrio pensa ou age para abandonar o produto

Fonte: Elaboracdo propria.
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5 RESULTADOS E DISCUSSOES

Este capitulo apresenta os principais achados da pesquisa, a partir da andlise de
comentdrios feitos por usudrios em plataformas de streaming, com foco na identificacio de
padrdes obscuros de design, sentimentos expressos € impacto na experiéncia. A secio estd
organizada da seguinte forma: inicialmente, na Secao 5.1, € descrito o processo de definicao
das palavras-chave que guiaram a identificagdo dos padrdes manipulativos. Em seguida, na
Secdo 5.2, sdo apresentados os dados relativos a coleta e ao tratamento dos comentérios. A
Secdo 5.3 aborda os tipos de padrdes identificados por plataforma, com apoio de graficos e
classificagdes. Na Secdo 5.4, realiza-se uma andlise emocional das manifestacdes dos usudrios
e discute-se como os padrdes influenciam negativamente a experiéncia relatada. Por fim, na

Secdo 5.5, foram apresentados os padrdes enganosos ndo identificados durante a anélise.

5.1 Definicao de palavras-chave para identificacao dos padroes enganosos

A criacdo de um quadro, Quadro 4, com palavras-chave foi essencial para orientar o
processo de andlise. Esse quadro foi construido a partir da taxonomia proposta por (Brignull,
2024a) e organizada com base nas palavras mais frequentemente associadas a experiéncias

2 13

manipulativas descritas nos comentarios. Palavras como “anincio”, “repeticao” e “irritante”
estiveram fortemente associadas ao padrao de Perturbagdo (Nagging); ja termos como “obrigado”,
“forcado” e “assistir” se relacionaram com A¢do Forcada (Forced Action). Expressdes como

29 ¢

“cancelar”, “trava” e “barreira” indicavam Armadilha de Barata (Roach Motel), enquanto “passos”
e “demorado” apontavam para o padrdo de Obstrucdo (Obstruction).

Essa sistematizacdo permitiu maior precisdo na identificacdo dos padrdes, facilitando
a codificac@o e andlise qualitativa das estratégias percebidas pelos usudrios nas plataformas

analisadas.

5.2 Coleta de comentarios

Durante a coleta, foram reunidos ao todo 600 comentarios de usudrios em plataformas
de streaming, priorizando as lojas de aplicativos. A maior parte dos dados foi extraida da Google
Play Store, com excecdo do Apple Music, cujos comentarios foram obtidos exclusivamente na
Apple Store. Foram selecionados 100 comentarios para cada uma das seis plataformas com maior

volume de respostas, sendo posteriormente filtrados para manter apenas os que apresentavam até
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Quadro 4 —Palavras-chave por padrao enganoso, baseado na lista dos padrdes de Henry Brignull.

Tipos de Padroes

Palavras-Chave

Prevencdo de comparacao (Comparison prevention)

comparacao, dificil, oculto, confuso,
plano, recurso, preco, tabela, escon-
dido.

Vergonha por Confirmar (Confirmshaming)

certeza, humilhagdo, culpa, constran-
gimento, vergonha.

Antncio Disfarcado (Disguised Ads)

clique, aqui, enganoso, parecia, con-
teudo, escondido, camuflado, aviso.

Escassez Falsa (Fake Scarcity)

ultimas, unidades, restam, apenas,
alerta, estoque, limitado, acabando,
pouco, venda, exclusivo.

Prova Social Falsa (Fake Social Proof)

popular, usado, avaliagdes, coment4-
rios, falso, nimero, simulado.

Acdo Forc¢ada (Forced Action)

obrigado, aceitar, for¢cado, assistir, es-
colha, bloqueio, necessario, travado.

Armadilha de Barata (Roach Motel)

cancelar, assinatura, presa, dificil,
trava, bloqueio, barreira, sair, encer-
rar.

Custos Ocultos (Hidden Costs)

frete, taxa, surpresa, valor, diferente,
checkout, escondido.

Continuidade Oculta (Hidden Subscription)

assinatura, recorrente, sem aviso, co-
branca, escondida, automadtica, pegadi-
nha.

Falsa Urgéncia (Fake Urgency)

tempo, crondmetro, contagem, pressa,
agora, expira, limite, comprando.

Perturbagao (Nagging)

repeti¢do, irritante, chato, constante,
interrup¢ao, notificacdo, frequentes,
lembrete, excesso, antncio, propa-
ganda.

Obstrucao (Obstruction)

escondido, acesso, multiplos, passos,
navegacao, lento, trava, labirinto, de-
morado.

Pré-selecdo (Preselection)

marcado, ativado, padrio, automatico,
check, automatico.

Adicdo Oculta (Sneaking)

adicionado, carrinho, extra, automa-
tico, escondido, incluso, invisivel, sem,
querer.

Linguagem Enganosa (Trick Wording)

confuso, ambiguo, enganoso, pegadi-
nha, linguagem, erro, sentido.

Interferéncia Visual (Visual Interference)

visual, fonte, tamanho, cor, contraste,
apagado, escondido, ilegivel.

Fonte: Elaboracdo prépria.

trés estrelas. Essa decisdo metodoldgica visou concentrar a andlise em avaliacdes mais criticas,

nas quais hd maior probabilidade de encontrar manifestagdes de insatisfacdo ou percepgao de

manipulagdo.
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Do total de 600 comentarios inicialmente coletados, 175 foram considerados rele-
vantes por apresentarem indicios de padrdes obscuros, sendo os demais 425 classificados como
“nao foi identificado padrao enganoso”, por ndo conterem evidéncias claras de manipulagdo.
Esses ultimos envolviam relatos genéricos sobre usabilidade, travamentos, falhas de algoritmo,
interface confusa, problemas com conectividade ou catdlogo desatualizado, como no caso da

Netflix, Prime Video e Disney+.

5.3 Padroes enganosos nas plataformas analisadas

A anédlise revelou a presenca de multiplos padrdes em um dnico comentério. Ou seja,
em apenas um comentdrio, era possivel identificar nao s6 um, mas dois ou até quatro padrdes

enganosos, evidenciando como essas estratégias podem atuar de maneira combinada.

5.3.1 Netflix

A Netflix foi a plataforma com o maior nimero de comentdrios relevantes (60),
totalizando 89 ocorréncias de padrdes enganosos, dados apresentados na Figura 4, sendo os mais

frequentes os de perturbacao, obstrugdo e acdo forcada.
Figura 4 —Tipo de Padrdo Enganoso Identificado — Netflix.

Tipo de Padrdes Enganosos Identificados

Acdo forgada
Perturbagdo
Obstrugdo
Armadilha
Custos ocultos
Iscae Troca

Assinatura oculta

Platafarma Metflix

Fonte: Elaboracio prépria.

Apresentamos a seguir, um exemplo de comentdrio coletado dentro da plataforma
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Netflix. Destacamos em negrito os termos que utilizamos para identificar os padrdes enganosos
Perturbacio e Obstruc¢ao dentro do comentdrio.

— "Eu acho um absurdo um APP de streaming pago e ndo é barato o plano que eu pago ter

quer ser obrigado a assistir antincios sem a op¢do de pular atrapalhando a série ou filme

a netflix jda foi uma otima op¢do pra maratonar entdo espero que a netflix entenda que

esse excesso de aniincio estd irritando a comunidade e atrapalhando os assinantes de

aproveitarem seus conteudos''.
5.3.2 Spotify

O Spotify, com 50 comentdrios analisados, superou a Netflix em nimero de pa-
drdes detectados, chegando a 114 ocorréncias. Os padrdes mais recorrentes, apresentados na
Figura 5, foram perturbacgao, acao forcada e obstrucao, frequentemente relacionados ao excesso

de anuncios e restri¢cdes no uso da versdo gratuita.

Figura 5 — Tipo de Padrdao Enganoso Identificado — Spotify.

Tipo de Padrées Enganosos Identificados

Perturbagdo 38
Acdo forpada
Obstrugdo
Interferéncia visual
Armadilha

Custos ocultos
Pré-selegdo

Dificil de cancelar

Isca e Troca

] 10 20 30 40

Plataforma Spotify

Fonte: Elaboragdo prépria.

Apresentamos a seguir, um exemplo de comentério coletado dentro da plataforma

Spotify. Destacamos em negrito os termos que utilizamos para identificar os padrdes enganosos
Perturbacio e Obstrucao dentro do comentario.

— "Amo muito o Spotify, mas somente a versdo Premium. Em contrapartida, a versdo grdtis

era melhor antes, jd que agora eu nem consigo escutar miisicas direito. Os anuncios
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excessivos sdo realmente MUITO chatos, e nem se fala do limite de vezes que eu posso
escolher, repito, ESCOLHER as miisicas que eu vou escutar. Confesso que fico criando
contas todo més pra assinar o teste do Spotify premium, porque se ndo eu passo mais

tempo passando raiva do que ouvindo miisica. Portanto, sugiro que melhorem."

5.3.3 Prime Video

Na Prime Video, com 30 comentarios relevantes, foram identificadas 73 ocorréncias,
sobretudo de perturbacdo e acao forcada. Os tipos de padrdes identificados na plataforma estao

apresentados na Figura 6.

Figura 6 — Tipo de Padrao Enganoso Identificado — Prime Video.

Tipo de Padrdoes Enganosos Identificados

Perturbagdo
Acdo forpada
Isca e Troca
Custos ocultos
Obstrugdo

] 5 10 15 20 25

Plataforma Prime Video

Fonte: Elaboragio prépria.

Apresentamos a seguir, um exemplo de comentdrio coletado dentro da plataforma

Prime Video. Destacamos em negrito os termos que utilizamos para identificar o padrdo enganoso
Acao Forcada dentro do comentério.

— "...A plataforma induz o cliente assinar outros streamings dentro do app. De todos os que

uso, o Prime Video é o mais cansativo..."
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5.3.4 Disney+

A Disney+, com 20 comentérios, apresentou 30 padrdes, também com predominancia

dos mesmos tipos. Os tipos de padrdes identificados na plataforma estio apresentados na Figura 7.
Figura 7 —Tipo de Padrdo Enganoso Identificado — Disney+.

Tipo de Padroes Enganosos Identificados

Perturbagdo
Acdo forpada
Obstrugdo
Iscae Troca
Custos ocultos

] ] 10 15 20

Plataforma Disney+

Fonte: Elaboragao prépria.

Apresentamos a seguir, um exemplo de comentdrio coletado dentro da plataforma
Disney+. Destacamos em negrito os termos que utilizamos para identificar o padrdo enganoso
Perturbacao dentro do comentario.

— "Essa plataforma de streaming é um verdadeiro pesadelo! Os antincios sdo excessivos e
irritantes, interrompendo constantemente o que estou assistindo. E como se eles nio se
importassem com a experiéncia do usudrio. Além disso, os antincios sdo frequentemente
irrelevantes e ndo tém nada a ver com o conteiido que estou assistindo. A qualidade do
contetido em si é boa, mas os antincios ruins arruinam tudo. Eu ndo recomendo essa

plataforma a ninguém que valorize uma experiéncia de visualizagcdo otimal.”
5.3.5 Deezer

O Deezer teve 12 comentdrios relevantes e 29 padrdes identificados (Figura 8), com
destaque para exigéncia de login via redes sociais e antncios repetitivos. Os tipos de padrdes

identificados na plataforma estdo apresentados na Figura 8.
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Figura 8 — Tipo de Padrdao Enganoso Identificado — Deezer.

Tipo de Padrées Enganosos |dentificados

Perturbagdo
Acdo forgada
Obstrugdo
Armadilha
Isca e Troca

0 2 4 6 8 10

Plataforma Deezer

Fonte: Elaboragio prépria.

Apresentamos a seguir, um exemplo de comentdrio coletado dentro da plataforma

Deezer. Destacamos em negrito os termos que utilizamos para identificar os padrdes enganosos
Armadilha e Obstrucio dentro do comentdrio.

— "So é possivel usar se criar conta, depois que cria so é possivel apagar pelo computador,

mas para entrar pelo computador precisa assinar um plano carissimo. Ou seja, a pessoa

é obrigada a continuar com a conta. Pior aplicativo de miisica que jd usei, extremamente

limitante e tendencioso. Além de esconderem a opgao de apagar conta. Também dd erro

ao entrar mesmo quando o niimero e o codigo estdo corretos, sem falar que pedem senha

para tudo mesmo sem a pessoa ter criado.”

5.3.6 Apple Music

O Apple Music apresentou apenas 3 comentarios com padrdes, totalizando 4 ocorrén-
cias, sendo a maioria relacionada a custos ocultos e isca e troca. Os tipos de padrdes identificados
na plataforma estao apresentados na Figura 9.

Apresentamos a seguir, um exemplo de comentdrio coletado dentro da plataforma
Apple Music. Destacamos em negrito os termos que utilizamos para identificar o padrdes
enganosos Custos Ocultos e Isca e Troca dentro do comentdrio.

— "Anunciando 21,90 mas quando tento comprar o valor que aparece é 34,90. Absurdo."
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Figura 9 —Tipo de Padrdo Enganoso Identificado — Apple Music.

Tipo de Padrées Enganosos Identificados

Custos ocultos

Iscae Troca

Plataforma Apple Music

Fonte: Elaboragdo prépria.

5.3.7 Padrdo enganoso mais recorrente nas plataformas

De modo geral, o padrdo mais recorrente entre todas as plataformas foi o de pertur-

bacdo (nagging), seguido de acdo forcada (forced action), conforme demonstrado na Figura 10.

Figura 10 —Padrao Enganoso Mais Recorrente nas Plataformas.

Padrdo Enganoso mais recorrente nas plataformas

40 Perurbagao

10 Acao forcada

Perturbagdo

20 Perturbacdo

Perturbagao

Custos ocultos

Apple Music Deezer Disney+ Prime Video Metflix Spotify

Plataformas de Streamings

Fonte: Elaboragdo propria.
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5.4 Analise emocional e impacto na experiéncia

A andlise emocional dos comentdrios revela uma predominancia de sentimentos
negativos, principalmente porque foi coletado os que foram classificados com até trés estrelas.
Dos relatos analisados, 53,27% expressam insatisfacdo explicita, enquanto 41,12% apresentam
tom neutro e apenas 5,61% manifestam algum nivel de sentimento positivo, geralmente como
feedback pontual ou comparativo. Essa distribui¢do ressalta que a amostra focada em avaliagdes
criticas fornece expressodes carregadas de frustracao, indignacdo e descrédito em relagdo aos
servigos analisados.

Em termos de intencdo comunicativa, observa-se que 63,55% dos comentdrios sao
reflexivos, indicando que os usudrios buscam refletir sobre sua experiéncia, comparando diferen-
tes versoes da plataforma ou ponderando sobre a ldgica por tras das restricdes impostas. Cerca de
26,17% apresentam intengao comportamental, relatando a¢des praticas como cancelamentos ou
tentativas de migracdo; 10,28 % manifestam reagdes viscerais, mostrando intensidade emocional
imediata, como indignag¢do intensa ou sensac¢do de traicao.

Virios comentdrios denotam extrema gravidade emocional. Por exemplo, no Spotify:
“parece atitude de criminoso, de traficantes de entorpecentes”, expressdes que evocam sensacao
de violacdo e agressao moral. Outro usudrio afirma: “o app fica implorando o tempo inteiro pra
pagar a versdo Premium. .. barreiras impostas que sdo ridiculas e desesperadas”, deixando
explicito o desgaste psicoldgico decorrente de praticas percebidas como coercitivas.

No Deezer e Prime Video, surgem queixas graves relacionadas a cobranca indevida
em periodos promocionais: “Ganhei 2 meses grdtis e estou sendo cobrada...”’; “Me cobrou
duas vezes sendo que pago pelo plano para estudantes”; “Tanto antincio que parece que estou
ouvindo antincio e ndo misica”. Essas experiéncias afetam diretamente a confianca e a seguranga
financeira dos usudrios, intensificando o impacto emocional.

Jana Disney+, os relatos destacam experiéncias que transformam o momento de lazer

(194

em fonte de estresse: ‘¢ um verdadeiro pesadelo. .. aniincios repetitivos, longos, quebram as
sequéncias em pontos aleatorios”; “o momento de lazer se torna uma tortura com a quantidade
de aniincios”. Usudrios relatam cancelamentos e arrependimento: “cancelei minha conta, muito
aniincio”, “Disney+ se tornou um péssimo aplicativo™.

A insercao de anuncios em plataformas que eram originalmente reconhecidas por

sua experiéncia livre de interrup¢des, como Prime Video e Disney+, desencadeou uma sensacao

de quebra de contrato com o consumidor, o que contribui significativamente para a insatisfacao.
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Estes usudrios expressam que agora sdo obrigados a pagar mais por remover os anincios ou
enfrentar interrupgdes frequentes, mesmo ja assumindo custo de assinatura. Isso se alinha ao
fendmeno identificado no estudo da Kantar (2023), em que os consumidores adotam modelos
com anuncios por custo reduzido, mas nao chegam a aprecia-los, apenas 22% afirmam gostar
dos antincios, e menos de 25% os consideram relevantes, numa amostra global.

Tais interrupcdes t€m efeitos negativos sobre a imersao narrativa, comprometendo a
fluidez e o valor percebido do conteddo. Pesquisas mostram que antncios frequentes prejudicam
0 engajamento e geram desconexao emocional com o que se assiste.

Os padrdes coletados sugerem que as plataformas utilizam estratégias de nagging,
obstruction e forced action para induzir o usudrio a conversao ao plano pago. Informacgdes
repetitivas, cobrangas ndo autorizadas, degradacdo de funcionalidades bdsicas e obstdculos no
cancelamento convergem para um padrao manipulativo documentado pelo (Brignull ez al., 2023).
O Quadro 5 apresenta um resumo dos principais pontos encontrados nos comentarios, por exem-
plo, de sentimento dominante, foi percebido que ha uma negatividade intensa, principalmente
porque os comentarios extraidos sdo de 3 estrelas ou menos. Outros criterios tambem foram
observados e sintetizados neste quadro.

Esses mecanismos parecem afetar emocionalmente os usudrios, gerando consequén-
cias como irritacdo constante, sensa¢do de perda de autonomia e ansiedade em relagc@o ao uso do
servico. Essa percepg¢do foi construida a partir da andlise dos comentdrios coletados, nos quais é
possivel identificar padrdes de fala que indicam frustracdo, cansaco e desconfian¢a. Por meio
dessas expressdes, muitos usudrios revelam a decisdo de abandonar o servi¢o, migrar para outras

plataformas ou o sentimento de terem sido enganados.

Quadro 5 —Interpretacdo integrada dos dados.

Critério Observacao

Sentimentos dominantes Negatividade intensa e predominante; poucos relatos neutros ou
positivos

Intencdes predominantes Reflexdo e a¢do; menor presenca de reagcdes impulsivas

Percep¢ao de gravidade Alta: usudrios usam termos como “criminoso”, “fraude”, “tortura
emocional”

Impacto funcional Reducio intencional da qualidade (fora de antdncios), erros perce-
bidos como manipulag¢do

Reacdo comportamental Muitos cancelamentos mencionados ou recomendagdes para evi-
tar a plataforma

Fonte: Elaboragdo propria.

A expressdo emocional na amostra sinaliza uma ruptura entre o que foi prometido e

o que foi entregue pelas plataformas. Embora o modelo com antncios possa ser tecnicamente
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sustentavel, ele compromete a confianca e a fidelidade dos usudrios, especialmente diante do
aumento de cancelamentos associados as frustracdes com publicidade intrusiva.

Os padrdes enganosos de design identificados afetam profundamente a experi€ncia
do usudrio, gerando uma sensagdo constante de desgaste e insatisfacdo que vai além da simples
frustracdo momentanea. A presenca de andncios repetitivos, barreiras para uso pleno das
funcionalidades e cobrancgas indevidas geram uma quebra de expectativa, fazendo com que o
momento de consumo de contetido deixe de ser prazeroso para se tornar uma fonte de estresse e
ansiedade. Essa degradacdo da experi€ncia resulta em perda de autonomia percebida, uma vez
que os usudrios sentem-se coagidos a aceitar termos e condi¢des ou pagar por planos para fugir
dos incomodos impostos. Além disso, a combinacdo de multiplos padrdes manipulativos reforca
a percepcdo de que as plataformas adotam estratégias deliberadas para maximizar lucros em
detrimento da satisfacdo do consumidor.

Analisando o impacto da Experiéncia do Usudrio de cada streaming, comecando
pelo Spotify, podemos observar a Figura 11. A andlise deste conjunto de dados revela um cenério
de experiéncia do usudrio amplamente negativa, marcado por uma forte presenca de padrdes
enganosos de Perturbacdo, A¢ao forcada, Obstru¢dao, Armadilha e Custos ocultos. Dentre esses,
o padrao de Perturbacao é o mais recorrente, frequentemente associado a aniincios excessivos,
repetitivos ou invasivos, que resultam em frustracao, irritacdo e cansaco mental. A A¢do forcada
também aparece de forma massiva, com termos como “obrigado”, “forcar” e “pagar”, indicando
praticas que restringem a autonomia do usudrio e provocam sensacdo de manipula¢do, indignacao
e desrespeito. O padrdo de Obstrucdo, por sua vez, revela barreiras deliberadas a navegagao
ou ao cancelamento de servigos, gerando frustracdo extrema, sensacdo de impoténcia e revolta.
Outros padrdoes como Armadilha e Custos ocultos surgem em contextos de cobrangas inesperadas
ou promessas nao cumpridas, resultando em desconfianga e sensac¢do de engano.

Ha um grau muito alto e catastréfico nos comentérios encontrados nesse servico de
streaming. A andlise deste trecho apresenta um impacto significativo causado pelos padrdes
Custos ocultos e Isca e Troca, especialmente quando relacionados a préticas enganosas de
cobranca. As palavras-chave como “cobrada”, “cobrou” e “anunciando” revelam situagcdes em
que parece haver uma possivel falta de clareza quanto ao valor real do servico, o que poderia
indicar que ele nao foi devidamente informado ou foi mascarado por promessas possivelmente
enganosas. As reagdes emocionais dos usudrios incluem principalmente frustracio e sensagdo de

injustica, sentimentos que indicam uma quebra de confianga e percepcao de abuso. Os impactos
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Figura 11 —Impacto na UX do Spotify.

moderado

catastrofico
36, 0%

muito alto
44 0%

Fonte: Elaboragio prépria.

na experiéncia do usudrio foram classificados como muito alto nos casos com Custos ocultos
isoladamente e catastréfico quando combinados com o padrao Isca e Troca, o que refor¢a a
gravidade da manipulacio percebida quando hd promessa de um beneficio que ndo se concretiza
ou que vem acompanhado de cobrancas inesperadas. Esses resultados mostram que a falta
de transparéncia nos precos e as mudangas inesperadas nas condi¢des de servigo geram uma

experiéncia negativa intensa e duradoura.

Figura 12 — Impacto na UX da Apple Music.

catasirifico
33,3%

muito alio

56,7%

Fonte: Elaboragio prépria.

O Deezer, apresentado na Figura 14 segue a mesma linha da Apple Music, isto €,
apresenta comentarios classificados como catastréfico e muito alto, no entanto vale ressaltar que
a quantidade de comentdrios extraidos também pode nao refletir o impacto total a experiéncia.

Nesta amostra, observa-se a predominancia dos padrdes Perturbacdo, A¢ao forcada, Obstrucao,
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Armadilha e Isca e Troca, todos fortemente associados a impactos muito altos ou catastréficos
na experiéncia do usudrio. O padrio de Perturbacio aparece com maior frequéncia, geralmente
relacionado a antncios, propagandas ou notificagdes excessivas que interrompem o uso da
plataforma, provocando sentimentos de frustracdo, irritacdo e até decepcdo. J4 os casos que
combinam Armadilha, Acdo forcada e Obstru¢do indicam experiéncias mais graves, nas quais
os usudrios se sentem enganados, indignados ou com a confianca abalada, especialmente em
situacdes que envolvem dificuldades para cancelar servicos ou exclusao de contas. Palavras
como “cobrar novamente”, “escondem”, “obrigada a continuar” e “bombardeada por andncios”
ilustram praticas invasivas e coercitivas. O padrdo Isca e Troca, mesmo quando combinado

apenas com Perturbacdo, também gera sensacdo de engano constante, reforcando o impacto

negativo.

Figura 13 —Impacto na UX do Deezer.

muito alto

catasirdfico

Fonte: Elaboragdo prépria.

Ja na Netflix, ha uma variacdo entre moderado, alto, muito alto e catastréfico. A
andlise das ocorréncias mostra que a combinagao de padrdes enganosos como Ac¢ao forgada,
Perturbacao, Obstru¢do, Armadilha, Custos ocultos e Isca e Troca estd fortemente associada a
impactos muito altos ou catastréficos na experiéncia do usudrio. As palavras-chave recorren-
tes como “cobranga”, “cancelamento”, “bloquear”, “propaganda”, “assinatura” e “obrigando”
revelam situagdes em que o usudrio se sente manipulado, enganado ou privado do controle
sobre suas escolhas. Em termos emocionais, predominam sentimentos de frustragdo, injustiga,
raiva, indignacao e decepg¢ao, evidenciando ndo apenas um impacto funcional, mas também

psicoldgico. Quando esses padrdes aparecem combinados, como no caso de Acao for¢cada com

Armadilha ou Custos ocultos, as reacOes emocionais se intensificam e o impacto relatado tende a
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ser catastréfico. Mesmo quando isolado, o padrdo de Perturbacdo frequentemente gera efeitos
negativos relevantes, especialmente quando relacionado a andncios excessivos ou interrupgoes

constantes.

Figura 14 — Impacto na UX da Netflix.

alto

catastrafico

maoderado

muite alto

Fonte: Elaboragio prépria.

Ja o PrimeVideo, apresentado na Figura 15, segue o0 mesmo padriao da Apple Music,
apresentado na Figura 12. Termos como ‘“antncio”, “forcar”, “cobran¢a” e “pagar” surgem
repetidamente e estdo fortemente associados a sentimentos de frustragdo, irritagdo, indignacao
e decepcdo. O impacto na experiéncia do usudrio é predominantemente classificado como
muito alto ou catastréfico, sugerindo que esses padrdes ndo apenas causam insatisfagdo, mas
frequentemente levam a quebra de confianca e ao abandono do servico. Isso mostra que o
acumulo de préticas enganosas, especialmente quando afetam o controle do usudrio sobre
sua propria experiéncia, tem efeitos criticos na percep¢do e na permanéncia dos usudrios na
plataforma.

Por fim, na Disney+, apresentado na Figura 16, h4 presenca de alto, muito alto e
catastrfico. Neste conjunto de dados, observa-se uma predominancia do padrao de Perturbacao,
relacionado a antincios repetitivos, excessivos e invasivos, que comprometem seriamente a fluidez
da experiéncia digital. Palavras como “propaganda”, “andncios”, “interrup¢des” e “quantidade
absurda” aparecem com alta frequéncia, refletindo emog¢des como frustragdo, irritacao e cansago.
Embora a maioria dos impactos seja classificada como muito alto ou alto, hd também casos
catastroficos, principalmente quando a perturbacdo é combinada a padrdes como A¢do forcada,

Isca e Troca ou Obstrucdo, praticas que intensificam a sensag@o de abuso e perda de controle

por parte do usudrio. Além disso, chama atencao a presenca de um nimero significativo de
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Figura 15 —Impacto na UX do PrimeVideo.

catastrofico
33,3%

muito alto
66, 7%

Fonte: Elaboragio prépria.

comentdrios que nao foram classificados como padrdes enganosos, o que pode indicar uma zona
cinzenta entre insatisfacdo legitima e praticas maliciosas, ressaltando a importincia de critérios

mais refinados na identificacao desses padroes

Figura 16 —Impacto na UX da Disney+.

catastrifico
20,0%
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23,00

muito alto
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Fonte: Elaboragdo prépria.

Em uma andlise mais geral, um ponto em comum € que todos os padrdes geram
emocoes negativas fortes, como frustragao, irritacdo, indignagdo e sensacao de injustica, indi-
cando um impacto prejudicial quase unanime na usabilidade e na confianca do usudrio. No
entanto, cada padrdo tem nuances especificas: enquanto Custos Ocultos e Isca e Troca geralmente
envolvem surpresas financeiras e cobrangas abusivas que causam sensacao de abuso e quebra
de confianca, Perturbagdo tende a manifestar-se pela invasio constante e massiva de antncios e

notificagdes, provocando cansaco mental e irritacdo continua. A¢ao For¢ada e Obstrucgao, por
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sua vez, limitam o controle do usudrio, criando barreiras fisicas ou psicoldgicas que aumentam a
sensagdo de aprisionamento e impoténcia, muitas vezes levando o usudrio a abandonar o servigo.
Além disso, a combinacio de multiplos padrdes amplifica significativamente o impacto negativo,

tornando a experi€éncia mais opressiva e desgastante.

5.5 Padroes nao identificados nos comentarios

Apesar da diversidade de padrdes enganosos detectados na andlise dos comentérios,
alguns padrdes presentes na taxonomia de (Brignull, 2024a) nio foram identificados em nenhuma
manifestacdo dos usudrios analisados. Especificamente, os padrdes de Prevengdo de Comparacdo
(Comparison prevention), Escassez Falsa (Fake Scarcity), Aniincios Disfarcados (Disguised
Ads), Linguagem Enganosa (Trick Wording), Urgéncia Falsa (Fake Urgency), Prova Social Falsa
(Fake Social Proof) e Vergonha por Confirmar (Confirmshaming) ndo emergiram nos relatos
coletados.

Essa auséncia pode ser atribuida a alguns fatores, como o foco da amostra em plata-
formas de streaming, cujo modelo de negdcio e interface apresentam caracteristicas especificas
que ndo necessariamente envolvem esses tipos de manipulagdo. Além disso, a metodologia base-
ada em palavras-chave pode ndo ter capturado expressdes ou descri¢des indiretas desses padrdes,
especialmente aqueles que dependem de nuances contextuais ou que sdo menos explicitos para o
usudrio comum.

Contudo, é importante observar que a auséncia de certos padrdes nos comentarios
nao implica necessariamente que eles estejam ausentes nas plataformas. Por exemplo, o padrao
de Vergonha por Confirmar (Confirmshaming) pode ser observado no Spotify, apresentado na
Figura 17, quando o usudrio decide encerrar sua conta e € confrontado com uma mensagem
emocional apelativa, como a criagdo de uma playlist de “despedida”. Esse tipo de estratégia apela
ao vinculo emocional do usudrio com a plataforma e pode induzi-lo a reconsiderar a decisdo de
sair, explorando sentimentos de culpa ou perda.

Outros padrdes, como Urgéncia Falsa ou Escassez Falsa, sdo mais comuns em
ambientes de comércio eletronico ou campanhas promocionais, o que pode explicar sua auséncia
em plataformas focadas no consumo continuo de contetido digital. Da mesma forma, Aniincios
Disfarcados tendem a ocorrer em sites ou aplicativos que mesclam contetdos editoriais e
publicidade, o que nao é predominante no contexto analisado.

Portanto, a ndo identificacio desses padrdes ndo implica em sua inexisténcia nas
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Figura 17 —Padrao "Vergonha de Confirmar'"no Spotify.
Vocé cancelou sua assinatura.

E dificil dizer adeus. Mas é facil voltar para o Spotify Premium a qualquer momento.

Voltara conta

b Goodbye for now :(

=)

(!

@ Save on Spotify

Leave Us

Now

Take Away

The
Biggest

Part of Us

Fonte: Elaboragdo prépria.

plataformas em geral, mas reflete as particularidades do corpus analisado e limitacdes inerentes
ao método aplicado. Recomenda-se que estudos futuros explorem diferentes contextos, amostras
e métodos qualitativos para aprofundar a compreensao sobre a presenca e impacto desses padroes
em outras modalidades de servigos digitais.

Apesar de sua imagem centrada em inovagdo e experiéncia do usudrio, a Apple
também tem sido alvo de investigacdes envolvendo préticas consideradas enganosas ou abusivas
(Brignull, 2024b). Em 2024, empresas como Spotify e Epic Games enviaram uma carta aberta a
Comissao Europeia afirmando que a Apple desrespeita o regulamento europeu conhecido como
DMA (Digital Markets Act). Essas empresas alegam que a Apple adotou medidas que, na pratica,
burlam os objetivos do DMA, comprometendo a concorréncia justa no ecossistema digital.

Ainda no mesmo ano, a Comissao Europeia multou a Apple em mais de 1,8 bilhao
de euros por regras abusivas aplicadas na Apple Store, especialmente no setor de servigos
de streaming musical. A investigacdo concluiu que a empresa impedia desenvolvedores de

aplicativos de informar adequadamente os usudrios do 1OS sobre op¢des alternativas e mais
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baratas fora do ecossistema da Apple, o que caracteriza um padrdo enganoso de design conhecido
como "obstrucao de informagao".

Essas préticas também se manifestam em outros aspectos do design de intera¢do da
Apple. Um exemplo notdrio € o alerta exibido ao usudrio ao tentar acessar o site da Netflix a
partir do aplicativo. Em vez de facilitar a navegacao, o aviso intimidador parece desestimular a
assinatura fora da App Store. Embora essa abordagem tenha sido adotada como uma forma de
atender parcialmente as demandas de autoridades antitruste, ela levanta preocupacdes sobre o
grau de liberdade e transparéncia realmente oferecido aos usudrios.

Outras instancias de design persuasivo excessivo incluem o processo de ativagao da
Siri no 10S 14, onde o botdo para adiar a configuracio aparece em fonte pequena e discreta,
seguido por notificacdes persistentes caso o usudrio opte por ndo ativar o recurso. O mesmo
padrdo de insisténcia aparece na configuracdo do Apple Pay, em que usudrios recebem lembretes
constantes para aderirem ao servigo, mesmo que nao tenham demonstrado interesse.

As configuracdes de rastreamento no iOS 16 também foram alvo de criticas. A
maneira como o texto € redigido gera confusdo quanto ao real efeito da escolha do usudrio:
permitir que os aplicativos solicitem permissao para rastrear ou impedir que eles o facam? Em
alguns casos, a ambiguidade acaba induzindo decisdes involuntérias.

Outro exemplo foi relatado por usudrios que, ao tentar liberar espaco no MacOS,
recebiam recomendacdes para "otimizar"o armazenamento. Essa opcdo, no entanto, estava
fortemente vinculada ao uso do iCloud, fazendo com que a suposta sugestio técnica se tornasse

uma tdtica para promover um servigo pago.
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6 CONSIDERACOES FINAIS

A presente pesquisa teve como objetivo investigar a possibilidade de identificar
padrdes manipulativos de design em plataformas de streaming por meio da andlise de comentarios
deixados por usudrios na Play Store e Apple Store. Ao longo do estudo, foi adotada uma
abordagem qualitativa, baseada na leitura critica de 600 comentérios coletados manualmente.
Essa escolha metodoldgica permitiu uma andlise mais cuidadosa, sensivel aos detalhes de
linguagem e contexto dos relatos, fundamentais para detectar os padroes enganosos descritos na
taxonomia de (Brignull, 2024a).

A 1dentifica¢do de multiplos padrdoes em um mesmo comentario foi um dos achados
mais reveladores do trabalho. Esse fendmeno reforca a hipdtese de que tais préiticas ndo ocorrem
de maneira isolada, mas sim combinadas de forma estratégica para aumentar o controle sobre o
comportamento dos usudrios. A partir da aplicacdo da taxonomia de Brignull, os padrdes mais
recorrentes encontrados foram os de perturbagdo recorrente (nagging), acao forcada e obstrugao,
presentes de maneira consistente nas principais plataformas analisadas, como Spotify, Netflix e
Amazon Prime Video.

Além disso, a analise das palavras-chave mais frequentemente associadas aos co-
mentdrios como “andncio”, “limite”, “for¢cado” e “pagar” serviu como um importante indicativo
da percepcao negativa dos usudrios em relacao a usabilidade e a experiéncia nas plataformas.
Tais relatos destacam situagdes de frustracao, perda de autonomia e sensagao de manipulacao,
aspectos que impactam diretamente a confianga e o engajamento dos usudrios com 0s Servicos.

Embora existam metodologias consolidadas para avaliacdo da usabilidade e experién-
cia do usudrio, como o método MALTU, que apresenta classificacdes detalhadas e possibilidade
de extensdo para caracteristicas especificas de qualidade, este ndo foi utilizado na presente
pesquisa. Tal decisdo se deve ao cardter exploratdrio do estudo, focado em um levantamento
qualitativo inicial e manual, cujo aprofundamento com modelos quantitativos e extensdes me-
todoldgicas mais complexas demandaria um trabalho a parte. Dessa forma, o uso do MALTU
permanece uma recomendacdo para pesquisas futuras que desejem ampliar a andlise e incorporar
avaliacOes estruturadas da experiéncia e usabilidade.

O estudo também oferece uma contribui¢c@o pratica ao propor um modelo de andlise
manual baseado em palavras-chave associadas a taxonomia de Brignull, permitindo que outros
pesquisadores ou designers identifiquem sinais de padrdes obscuros a partir de relatos esponta-

neos. Essa estrutura pode ser adaptada e aprimorada conforme o tipo de servico analisado, o
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idioma ou a fonte dos dados.

A presente pesquisa, apesar de oferecer uma contribui¢ao inicial significativa para
a identificacao de padrdes manipulativos em plataformas de streaming, possui limitagdes me-
todoldgicas que podem ser superadas em estudos futuros. Uma das principais recomendagdes
€ a adocdo de métodos automadticos e semi-automadticos para andlise de grandes volumes de
comentdrios, como técnicas de mineragdo de texto, aprendizado de maquina e processamento
de linguagem natural (PLN). Essas abordagens possibilitariam uma andlise mais abrangente,
escaldvel e menos sujeita a vieses humanos, além de permitir a deteccao de padrdes emergentes
que podem nao estar previamente catalogados.

Além disso, a aplicacdo da metodologia a outras categorias de aplicativos representa
uma importante linha de pesquisa. Setores como bancos digitais, comércio eletronico, jogos e
redes sociais apresentam caracteristicas proprias de interacdo e manipulacdo, o que pode revelar
novos padrdes ou adaptagdes dos ja conhecidos. A andlise de diferentes idiomas, culturas e
regides geograficas também € essencial para compreender a variacdo na percepcao e manifestacao
dos usudrios sobre praticas manipulativas, contribuindo para a constru¢do de modelos mais
universais e sensiveis as especificidades locais.

Outra perspectiva promissora é o desenvolvimento e validacdo de instrumentos
quantitativos, baseados em escalas de avaliacdo da gravidade e impacto dos padrdes identificados,
como o método MALTU e outras ferramentas consolidadas em usabilidade e experiéncia do
usudrio. A combinacdo de dados qualitativos com andlises quantitativas permitiria a constru¢ao
de indicadores de risco, guiando designers, reguladores e consumidores sobre a presenca e
severidade desses padrdes em diferentes contextos.

Investigar as consequéncias psicoldgicas e comportamentais dos padrdes obscuros
também é um campo fértil para futuras investigacdes. Estudos longitudinais e experimentais
poderiam aprofundar o entendimento sobre como essas praticas afetam a confianga, a satisfacdo, a
retengdo e até a saide mental dos usudrios, especialmente em plataformas com grande penetraciao
social.

Por fim, a pesquisa aplicada pode avancgar no desenvolvimento de diretrizes, melhores
préticas e ferramentas de design ético que promovam transparéncia, controle e respeito ao usudrio.
Projetos colaborativos entre academia, industria e 6rgdos reguladores podem criar certificagdes e
mecanismos de fiscaliza¢do para mitigar o uso de design manipulativo, promovendo uma internet

mais justa e centrada nas necessidades reais das pessoas.
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