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Princípios de design universal nos serviços 
de streaming no contexto pandêmico

Resumo: Com a pandemia, os serviços de vídeo por streaming que já eram 
populares tomaram proporções ainda maiores, encantando públicos diver-
sos. O objetivo é analisar o uso dos serviços de streaming com base nos 7º 
Princípios de Design Universal empregados por Ronald L. Mace, fundador 
do The Center for Universal Design. Neste estudo, foram combinados dois 
aspectos: um bibliográfico e outro com questionário online enviado para 
mais de 400 pessoas de 18 a 35 anos e obteve-se 73 respostas sobre a percep-
ção destes. Os resultados apontam que o design aplicado nas interfaces das 
plataformas de streaming são atraentes e há liberdade na utilização. Ofere-
cem condições satisfatórias de acessibilidade. A comunicação delas abrange 
a todos de forma simples. Os 7º Princípios do Design Universal devem ser 
utilizados na concepção de projetos pensando na questão da percepção de 
uso para que esteja disponível a todos usuários que podem ter algum tipo 
de deficiência, seja física, psíquica ou sensorial.
Palavras-chave: Design Universal, Usabilidade, Plataformas de Streaming.

Assessment of universal design principles in 
streaming services in the pandemic context

Abstract: With the pandemic, streaming video services that were already pop-
ular took on even greater proportions, enchanting diverse audiences. The objec-
tive is to analyze the use of streaming services based on the 7th Universal Design 
Principles employed by Ronald L. Mace, founder of The Center for Universal 
Design. In this study, two aspects were combined: one bibliographical and the 
other with an online questionnaire sent to more than 400 people between 18 
and 35 years old and 73 responses were obtained about their perception. The 
results show that the design applied to the interfaces of the streaming platforms 
is attractive and there is freedom of use. They offer satisfactory accessibility 
conditions. Their communication covers everyone in a simple way. The 7th 
Principles of Universal Design must be used when designing projects think-
ing about the issue of perception of use so that it is available to all users who 
may have some type of disability, whether physical, psychological or sensorial.
Keywords: Universal Design, Usability. Streaming Platforms.
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1. Introdução
O isolamento social, durante toda a pandemia, foi um meio de minimizar 
o contágio da Covid-19 até que grande parte da população fosse vacinada, 
a fim de se evitar a disseminação da doença. Com isso a convivência entre 
pessoas foi reduzida. Cinemas foram fechados, teatros e outros meios de 
distração, mantendo milhões de pessoas em casa e o uso de tecnologias 
se apresentou como uma peça fundamental na rotina da população. Todo 
esse cenário chegou ao Brasil no início de 2020 e contribuiu significativa-
mente para o aumento das assinaturas de plataformas de streaming (são 
dispositivos – físicos e virtuais – que utilizam a tecnologia para dispor de 
filmes, séries e músicas em qualquer lugar) tendo um novo papel dentro 
da casa dos consumidores.

Os serviços de vídeo por streaming começaram no Brasil em 2011, con-
quistando desde então o consumidor fazendo com que as plataformas se 
popularizem e com a pandemia o crescimento desses tomou proporções 
ainda maiores, encantando públicos diversos com diferentes tipos de con-
teúdos exclusivos e entretenimento. As plataformas de streaming focam na 
experiência do usuário, que por meio de algoritmos rastreiam os hábitos de 
consumo e sugerem filmes, séries e músicas de acordo com o perfil criado 
promovendo momentos de lazer em casa para as famílias.

A tendência é que a experiência na utilização destas plataformas de con-
teúdo online se torne cada vez mais recorrentes e constantes tendo em vista 
que investimentos estão sendo feitos para que produções nacionais sejam 
desenvolvidas com qualidade de som e imagem de cinema, contando com 
a participação de designers, programadores e produtoras visando atrair to-
dos os públicos atendendo assim preferências, gostos, características e ha-
bilidades individuais em larga escala.

Em muitos casos os objetos ao serem projetados não foram pensados em 
determinados usuários que podem ter algum tipo de deficiência, seja física, 
psíquica ou sensorial. Os Princípios do Design Universal foram desenvol-
vidos por profissionais da área de Design e arquitetura na Universidade da 
Carolina do Norte – EUA, com o objetivo de definir diretrizes que o desig-
ner deve ter em mente ao desenvolver um produto, serviço, interfaces para 
que sejam utilizáveis e praticáveis a todos em amplas situações e ter múlti-
plas funcionalidades independentemente das capacidades físico-motoras, 
idade e habilidades do usuário.

A investigação sobre as características de um produto no caso os serviços 
das plataformas de streaming dentro dos princípios do Design Universal, con-
siste em considerar a diversidade de seus possíveis usuários e as peculiari-
dades da interação dessas pessoas com o produto, o que pode se manifestar 
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tanto nas preferências do usuário, quanto nas restrições à qualidade do equi-
pamento utilizado, ou, até mesmo na existência de necessidades educativas 
especiais que não podem ser ignoradas pelos desenvolvedores do produto.

Portanto, a partir da intensificação do uso dos serviços streaming, esse 
estudo foi realizado para analisar o uso dos serviços de streaming com base 
nos 7º Princípios de Design Universal (DU) empregados por Ronald L. Mace, 
fundador do The Center for Universal Design.

2. Procedimentos Metodológicos
A forma de abordagem do problema é qualitativa, considerando que há uma 
relação dinâmica entre as formas de interação tecnologia-sujeito, onde al-
guns dados foram catalogados e traduzidos em números. A interpretação e 
a atribuição de significados são básicas na pesquisa qualitativa.

Neste estudo, serão combinados dois aspectos que permitem realizar a 
análise dos dados, um bibliográfico e outro com questionário online por meio 
da plataforma Google Formulário visando obter uma melhor compreensão 
do objeto de estudo, tendo em vista que oferece maiores condições para que 
o pesquisador capte as concordâncias e as divergências entre observações e 
as interpretações de um mesmo fenômeno. Esta abordagem qualitativa uti-
liza um questionário como fonte primária para recolher os dados.

Na modalidade de coleta das informações e tratamento dos dados, foi 
usado o emprego da quantificação e apresentados por meio de tabelas e 
gráficos. Foi também utilizada nas análises quantitativas a Escala de Likert, 
elaborada em 1932 por Rensis Likert (1903-1981).

Para o entendimento dos fatores associados à usabilidade dos serviços 
streaming, a abordagem qualitativa permite captar o significado, as crenças, 
os valores e as atitudes presentes nas relações e práticas sociais que não po-
dem ser compreendidas por meio de dados quantitativos (MINAYO, 1998). 
A análise a partir dos dois diferentes dados é indispensável, uma vez que 
os dados quantitativos oferecem dados puros, não elucidativos da realida-
de social e as informações qualitativas se tornam relevantes para esclarecer 
ou dar significado aos dados quantitativos. Assim, embora os dois métodos 
sejam distintos, eles “não se opõem, ao contrário, se complementam, pois a 
realidade abrangida por eles interage dinamicamente, excluindo qualquer 
dicotomia” (MINAYO, 1998, p. 22).

A construção de dados quantitativos, além de conferir confiabilidade 
para projetos e pesquisas, também operacionaliza conceitos gerais acerca de 
um determinado fenômeno. Nesse sentido, para sua obtenção, colocam-se 
como desafios analíticos para o designer compreender as transformações de 
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sua própria realidade e distinguir ou aproximar os seus métodos dos méto-
dos já constituídos das investigações das ciências da natureza (LIMA, 2016).

Quanto aos objetivos, a pesquisa se classifica como descritiva, uma vez 
que têm como objetivo primordial a descrição das características de deter-
minada população ou fenômeno, ou estabelecer relações entre variáveis (GIL, 
2010). Dessa forma, as características de usabilidade dos serviços streaming 
serão descritas estabelecendo relações entre as categorias utilizadas no mo-
delo de comportamento de consumidores dos autores KOTLER e KELLER 
(2012), TURBAN et al. (2015) e LAUDON e TRAVER (2017).

Quanto ao procedimento técnico, a pesquisa se caracteriza como biblio-
gráfica, cujas principais fontes foram materiais já publicados, constituídos 
de livros, dissertações e artigos de periódicos científicos disponibilizados 
em diversas bases eletrônicas de dados (MARCONI & LAKATOS, 2011).

A coleta dos dados para a pesquisa foi realizada com a aplicação de um 
questionário online por meio da plataforma Google Formulário onde o link 
criado ficou disponível durante 20 dias iniciais de fevereiro de 2022 e foi en-
viado para vários destinatários por meio do Gmail, totalizando mais de 400 
e-mails de usuários. A estratégia do disparo dos e-mails em massa permitiu 
que uma grande quantidade de pessoas tivesse acesso, sendo que apenas 73 
responderam de faixa etária de 18 a 35 anos por livre espontânea vontade 
para coleta de informações da percepção dos usuários sobre o “Uso dos ser-
viços streaming”, composto por 9 sessões e 24 perguntas fechadas incluindo: 
múltipla escolha e perguntas em escala linear que permite o respondente 
emitir o seu grau de concordância com a frase. Para isso, ele deve marcar, 
na escala, a resposta que melhor traduz sua opinião, referente ao uso dos 
serviços de streaming mais utilizados no ano de 2021, sendo eles: Netflix, 
HBO Max, Amazon Prime, Globo Play, Disney +. Conforme Gil (2010), esse 
procedimento é muito utilizado em pesquisas que buscam conhecer o com-
portamento de consumo.

Nesse processo, o objetivo de um questionário é coletar dados de um de-
terminado grupo de respondentes (MARCONI & LAKATOS, 2011). De forma 
semelhante, Gil (2010) define questionário como um método de apuração 
por meio de formulação de perguntas realizadas com indivíduos para se 
conseguir dados sobre determinado assunto. Todas as questões levanta-
das foram mensuradas em Escala Likert. Conforme Dornellas & Lucian 
(2015), a Escala de Likert, instrumento de mensuração de atitudes ao in-
tegrar a Estatística à Psicologia, colaborou decisivamente para preencher 
uma lacuna que havia (nas áreas de Ciências Sociais e Psicologia) acerca do 
entendimento das atitudes (expressões sobre algo), intenções (disposições 
declaradas) comportamentos (ações em si) dos indivíduos em sociedade. 
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Questões formuladas a partir dos princípios da Escala de Likert expõem 
afirmações consideradas autodescritivas que, depois, fornecem escalas de 
pontos com descrições verbais de respostas extremas como “concordo total-
mente” (ou o contrário disso). Essas medidas permitem descobrir os graus 
de forças de opiniões sobre um tema. Por isso é comum que marcas usem 
a Escala Likert para pesquisas de satisfação dos clientes acerca do uso de 
produtos e/ou serviços.

Das sessões apresentadas, a primeira e a última se referem respectiva-
mente à identificação dos participantes e as conclusões sobre a clareza do 
questionário. As demais sessões englobam a análise dos 7º Princípios de 
Design Universal empregados por Ronald L. Mace (CENTER FOR UNIVERSAL 
DESIGN, 1997). Utilizamos o arquivo “Universal Design: Product Evaluation 
Countdown” criado pelo The Center for Universal Design que é um Guia 
de Orientação para Desenvolvimento de Projetos e adaptamos as perguntas 
para examinar como os Princípios do Design Universal são empregados em 
plataformas virtuais como serviços streaming, de modo geral.

Antes de disponibilizar o questionário para o público, foram feitos testes 
de clareza com o intuito de verificar se no instrumento de coleta havia dú-
vidas de compreensão. Todos responderam e deram retorno com indicação 
de correções e os ajustes foram realizados para a liberação do questionário 
para envio em massa.

A apresentação dos dados quantitativos foi efetuada por meio de tabelas 
e gráficos, visando clarificar as interpretações e análises. Por fim, os dados 
foram analisados conforme o levantamento bibliográfico e o suporte teóri-
co-metodológico, assim, foram desenvolvidas possíveis discussões referen-
tes à temática principal.

3. Princípios do Design Universal e Usabilidade
Os Princípios do Design Universal foram desenvolvidos por profissionais da 
área de Design e arquitetura na Universidade da Carolina do Norte – EUA, 
com o objetivo de definir diretrizes que o designer deve ter em mente ao de-
senvolver produtos, serviços e interfaces para que sejam utilizáveis e praticá-
veis a todos com uma larga escala de preferências e de habilidades individuais 
ou sensoriais dos possíveis usuários. “O projeto universal é o processo de 
criar os produtos que são acessíveis para todas as pessoas, independente de 
suas características pessoais, idade ou habilidades” (CARLETTO, 2006, p. 10).

O Desenho Universal pode transformar a vida de todas as pessoas da so-
ciedade em diversos aspectos, desde a infraestrutura até produtos para o co-
tidiano. Os produtos podem ser utilizados em amplas situações e ter múlti-
plas funcionalidades independentemente de suas capacidades físico-motoras, 



Arcos Design. Rio de Janeiro, v. 16, n. 2, Julho 2023, pp. 436-455. 442

idade do usuário e suas habilidades. “A meta é que qualquer ambiente ou 
produto poderá ser alcançado, manipulado e usado, independentemen-
te do tamanho do corpo do indivíduo, sua postura ou sua mobilidade” 
(CARLETTO, 2006, p. 10).

As características do ser humano são alteradas com o passar dos anos e 
muitos objetos não são adequados para determinadas idades, muitas vezes 
por segurança, por conta do tamanho e da manipulação motora. Em cer-
tos casos objetos ao serem projetados não foram pensados em determi-
nados usuários que podem ter algum tipo de defi ciência, seja física, psí-
quica ou sensorial.

A norma NBR 9241, baseada na ISO 9241 (International Organization for 
Standardization), refere-se a usabilidade e a defi ne como “medida na qual 
um produto pode ser usado por usuários específi cos para alcançar objetivos 
específi cos com efi cácia, efi ciência e satisfação em um contexto específi co 
de uso” (ABNT, 2011, p.3).

Ronald L. Mace (1941-1998), fundador do Th e Center for Universal 
Design empregou nos anos 70 o termo Design Universal em seus estudos 
da área de acessibilidade.

Figura 1. Os Princípios de Design Universais propostos por The Center for Universal Design (Fonte: 
As autoras).
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A concepção de conforto está intimamente ligada a fatores do indivíduo: 
altura, dimensão, idade, destreza, força e outras características que pode ser 
fortalecido por necessidade de alívio, tranquilidade e satisfação.

A crescente disseminação tecnológica está associada a um fenômeno 
global que se preocupa com a importância na facilidade de utilização das 
tecnologias disponíveis e dos serviços que elas suportam oferecendo mais 
recursos e opções de uso, também faz com que eles sejam difíceis de apren-
der e usar (NORMAN, 2002).

A aceitação de serviços e dispositivos tecnológicos depende de vários 
fatores tais como o design, os recursos financeiros disponíveis, o contexto 
dos utilizadores, as próprias funções disponibilizadas e o seu mapeamen-
to com as capacidades e competências dos utilizadores finais, ou seja, o 
seu grau de usabilidade.

Os Princípios do Design Universal mencionados acima nortearam a ava-
liação dos serviços de streaming para a presente pesquisa considerando e 
respeitando a diversidade cognitiva dos usuários.

4. Interface
A interface é uma das partes mais importantes de um web site, é onde são 
apresentadas informações para o usuário de forma visual para que ele pos-
sa fazer a transição entre o mundo real e o digital. Autores como Radfahrer 
sugerem que ela seja sintética, intuitiva e prática.

Segundo os dicionários, em linhas gerais, a interface é o elemento que 
proporciona uma ligação física ou lógica entre dois sistemas ou partes de um 
sistema que não poderiam ser conectados diretamente (FERREIRA, 2014).

O usuário quer realizar uma determinada ação para cumprir uma deter-
minada tarefa e precisa de uma ferramenta para executar a mesma. O eixo 
de todas essas ações é a interface.

A interface não é uma coisa, mas um espaço no qual se estrutura a intera-
ção entre corpo, ferramenta e objetivo da ação. É exatamente este o domí-
nio central do design. A interface revela o caráter de ferramenta dos ob-
jetos e o conteúdo comunicativo das informações, ela transforma objetos 
em produto e sinais em informação interpretável (BONSIEPE, 2015, p. 66).

As interfaces gráficas disponíveis em vários produtos tecnológicos esti-
mulam os usuários a criar uma relação social de que tudo que está postado 
nas redes é consumido e faz parte do contexto da comunicação em sociedade 
que está cada vez mais interativa. A interface é “o meio pelo qual o usuário se 
comunica com o sistema para realizar suas tarefas” (JOHNSON, 2001, p. 17).
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As plataformas de streaming apresentam interfaces projetadas que aten-
dem aos objetivos estratégicos das empresas utilizando do design e visando 
conquistar cada vez mais adeptos. “Não existe uma Web mobile. Existe a 
Web, que a gente acessa tanto do computador quanto do celular ou tablete. 
É o HTML, CSS e Java Script que rodam nos navegadores independentes do 
dispositivo” (LOPES, 2013 p.1).

5. Serviços de Streaming
O mercado de serviços de streaming no Brasil vem se tornando cada vez 
mais amplo, revolucionando a forma em que o brasileiro consome conteú-
dos audiovisuais como filmes, seriados, documentários, reality shows den-
tre outros. A Netflix, por exemplo, está presente no cotidiano de várias 
pessoas há uma década.

O streaming é a tecnologia que transmite dados através da internet em 
qualquer aparelho sem a necessidade de baixar o conteúdo. Os arquivos 
podem ser imagens, áudios, vídeos, livros, músicas, textos, apresentação de 
slides e são utilizados com grande frequência pela sociedade.

As plataformas de streaming modificaram a maneira com que as pessoas 
assistem TV porque o usuário pode decidir quando, onde e como seu filme, 
série, documentário será exibido. Até as corporações de mídia tradicionais, 
entre elas as emissoras de televisão, resolveram entrar no mercado e propor-
cionar conteúdos online fora do tradicional fluxo televisivo, como o caso do 
Globoplay. Ele disponibiliza conteúdos antigos e exclusivos como novelas 
sendo sua principal arma contra as demais plataformas.

Os exemplos mais conhecidos de streaming são Netflix, HBO Max, Amazon 
Prime, Disney +, Globo Play. Os serviços oferecidos pelas plataformas de 
streaming permitem sofisticação, diversificação e valores mais competitivos. 
As distribuidoras de streaming criam conteúdos próprios ampliando seus 
catálogos para o usuário. O fato do usuário poder decidir, a qualquer mo-
mento, o que ver e onde ver, fez com que os serviços de vídeo sob demanda 
ganhassem muito espaço nos últimos anos.

Empresas que oferecem serviços que melhoram a experiência do cliente 
alteram as formas de conexões entre os consumidores e os produtos do en-
tretenimento, revolucionando o consumo. Isso ajuda a compreender o sur-
gimento de tantas plataformas de streaming e a disputa entre elas pela aten-
ção dos usuários, cada uma com o seu diferencial.

A Netflix iniciou sua história como serviços de entrega de DVD pelos cor-
reios. Depois ingressou no mundo do streaming nos Estados Unidos e ex-
pandiu para vários países. Produz vários conteúdos próprios e exclusivos 
como a série “Round 6”.
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O Amazon Prime Video é o streaming da Amazon de Jeff Bezos que che-
gou ao Brasil em 2019 disponibilizando em seu catálogo produções origi-
nais e títulos de grande sucesso em anos anteriores.

O HBO Max é a plataforma de streaming do grupo WarnerMedia, o que quer 
dizer que vários filmes da Warner Bros podem ser encontrados na platafor-
ma e produções do Cartoon Network, TNT também fazem parte do catálogo.

A plataforma de streaming da Disney + possui um catálogo cheio de títu-
los de renome, clássicos e derivados de outras empresas que a corporação 
adquiriu, como a Marvel e animações da Pixar. A Disney + está disponível 
no Brasil desde o final de 2020.

A Rede Globo é uma das emissoras de televisão do Brasil que disponi-
biliza suas produções na plataforma GloboPlay desde programas da TV até 
novas criações originais.

O fato de ter várias alternativas pode levar o consumidor a ter dúvida na 
hora de escolher um streaming para contratar tendo em vista que muitos 
oferecem conteúdos exclusivos, em relação a usabilidade é importante ana-
lisar a partir de qual dispositivo o usuário vai se conectar.

Uma coisa importante para ter em mente são as diferenças na usabilida-
de entre dispositivos móveis e Desktops. O papa da usabilidade, Jakob 
Nilsen, fala que as diferenças são tão brutais que precisamos de design 
diferente para atacar esses públicos. Isso pode ser feito de várias maneiras: 
sites diferentes para mobile e Desktop; servidor otimizando a página; ou 
design responsivo e adaptação do design no cliente. (LOPES, 2013, p. 10).

Ao escolher uma plataforma, o consumidor pode analisar também com 
qual dispositivo vai assistir aos conteúdos para aderir a plataforma que me-
lhor atenda suas necessidades. A maioria das plataformas possuem uma expe-
riência bastante familiar com interfaces de navegação simplificadas, seja na hora 
de buscar por conteúdos ou no player de vídeo que está sendo reproduzido.

6. Resultados e Discussões
A partir da norma NBR 9241, entende-se que os usuários de serviços tec-
nológicos precisam ter uma finalidade bem específica no caso dos serviços 
streaming acredita-se que os usuários buscam diversão e entretenimento. A 
presente pesquisa foi realizada com a aplicação de um questionário online 
por meio da plataforma Google Formulário onde o link criado ficou dispo-
nível durante 20 dias iniciais de fevereiro de 2022 e foi enviado para vários 
destinatários por meio do Gmail, totalizando mais de 400 e-mails de usuá-
rios. Apenas 73 pessoas responderam aos questionamentos, sendo que 90% 
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destes afirmaram que utilizam alguma plataforma de streaming como Netflix, 
HBO Max, Amazon Prime, Disney + e Globo Play.

Nesse sentido, segundo a pesquisa, 57,5% dos entrevistados possuem 
idade de 25 a 35 anos, sendo assim é possível afirmar que os entrevistados 
estão dentro da geração Millennials. De acordo com dados demográficos 
dos indicadores da pesquisa, o público masculino foi o que mais contribuiu 
com 60,3% conforme pode ser visualizado na figura 2.

Figura 2. Dados demográficos da pesquisa (Fonte: As autoras).

Com base nos 7º Princípios do Design Universal onde dentro do 1º 
Princípio foram questionadas questões em relação ao “Uso equitativo”. 
Neste item, a partir da escala de 5 pontos em que 1 é discordo fortemente, 
discordo, neutro, concordo e concordo fortemente. A média de satisfação 
é feita pela quantidade de entrevistados. 5,5% dos entrevistados discordam 
fortemente, 13,7% discordam, 35,6% dos entrevistados dizem não se posi-
cionarem sobre a questão, se consideram que as outras pessoas conseguem 
utilizar os serviços de streaming da mesma forma que ele, se mantendo neu-
tros, 20,5% concordam e 24,7% concordam fortemente que o uso é equita-
tivo (igual). Os resultados podem ser visualizados na figura 3.

As plataformas de streaming custam entre R$ 9 a R$ 60, em média por 
mês, o que poderia ser considerado um valor não acessível para a maioria 
da população brasileira. Conforme a pesquisa 45,1% dos respondentes não 
se sentem segregados ou estigmatizados por utilizar as plataformas, 18,3% 
discordam, 16,9% permaneceram neutros, 14,1% concordam e 5,6% con-
cordam fortemente. De acordo com dicionários, a palavra acessível vem do 
latim “accessibe” e significa que pode se atingir, alcançar ou obter facilmen-
te. Sendo assim, é possível declarar o preço praticado pelas plataformas é 
um valor que pode ser pago sem muitas dificuldades podendo ser usado 
por todas as pessoas, tendo em vista que o Design Universal preconiza que 
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qualquer artefato seja projetado de modo que possa ser usado por todas as 
pessoas, sem necessidade de adaptação.

Em relação à privacidade e segurança, 6,8% dos entrevistados discordam 
fortemente que as plataformas são seguras para o uso, 13,7% discordam, 
24,7% permaneceram neutros, 37% concordam e 17,8% concordam plena-
mente. A segurança inclui o comportamento do usuário online, navegador 
utilizado, rede de internet confi ável e é um atributo do sistema que refl ete 
sua capacidade de se proteger de ataques externos, sejam acidentais ou de-
liberados. Esses ataques são possíveis porque a maioria dos computadores 
de uso geral está em rede e é, portanto, acessível a estranhos. Exemplos de 
ataques podem ser a instalação de vírus e cavalos de Tróia, o uso não auto-
rizado de serviços de sistema ou a modifi cação não autorizada de um sis-
tema ou seus dados. Se você quer um sistema realmente seguro, é melhor 
não o conectar à Internet (Sommerville, 2011).

De acordo com os entrevistados, ninguém marcou a opção de discordar 
fortemente, 9,6% discordam, 21,9% das respostas foram neutras, 32,9% con-
cordam e 35,6% acreditam fortemente que o design aplicado nas interfaces 
das plataformas de streaming são atraentes. O digital proporciona distintas 
formas de interação das pessoas com a informação. Com base nesse prin-
cípio, o Design Universal das plataformas atua de forma autônoma, segu-
ra e confortável, fator determinante na concepção de produtos como cita a 
NBR 9050:2004, elaborada pela Associação Brasileira de Normas Técnicas 
(ABNT), desenho universal é “Aquele que visa atender à maior gama de varia-
ções possíveis das características antropométricas e sensoriais da população”.

Figura 3. 1º Princípio do Design Universal – Uso Equitativo (Fonte: As autoras).

No 2º Princípio que fala sobre o Uso Flexível sobre a liberdade de utili-
zação, 5,5 discordam fortemente, 15,1% discordam, 19,2% marcam a op-
ção de neutralidade, 37% concordam e 23,3% dos entrevistados acreditam 
que possuem total liberdade de utilização dentro da escala likert. Algumas 
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plataformas utilizam de algoritmos que aprendem como o usuário assiste 
e recomendam fi lmes e séries dentro da plataforma baseados no histórico 
de navegação e nas redes sociais, o que pode ajudar na hora que o usuário 
pretende pesquisar sobre o que assistir, mas isso pode induzir ao mesmo a 
fazer escolhas não tão interessantes quanto deveriam ser o que pode ter co-
laborado para esse resultado. “É mais provável que um usuário padrão siga 
as sugestões de que ele recebe, seja de amigos ou da própria plataforma do 
que procure o conteúdo por conta própria” (MIRANDA, 2017, p.6).

Ainda dentro do princípio de fl exibilidade no uso, 4,1% discordam for-
temente, 4,1% discordam, 19,2% marcaram a opção de neutralidade, 42,5% 
dos entrevistados acreditam que conseguem utilizar os serviços das plata-
formas de streaming da maneira que precisa, mostrando a sensação de liber-
dade que essa característica traz e 30,1% concordam fortemente conforme 
pode ser visualizado na fi gura 4. Até pouco tempo, a sociedade em geral 
dependia das emissoras de televisão, rádio e jornais impressos para obter 
notícias e entretenimento. O conteúdo era escolhido pelas transmissoras e 
os programas seguiam uma programação, já com a chegada da internet os 
usuários podem escolher como consumir música, notícias e programas de 
TV do jeito que quiserem, onde e em vários aplicativos como celular, tablet, 
computador e televisão. “Possibilita às pessoas a usar seus televisores para 
criar ou acessar a programação do seu próprio jeito, em vez de fi car preso aos 
horários impostos pela indústria de radiodifusão” (KOMPARE, 2006, p.336)

O conteúdo do streaming é disponibilizado para os usuários que se ca-
dastraram na plataforma escolhida sem precisar ter certos conhecimentos 
para adquirir, assistir e acompanhar séries e fi lmes da maneira que achar 
mais interessante. Cada usuário encontra algo nas plataformas disponíveis 
o tempo todo, como por exemplo conteúdos de culinária, política, reality 
show, esportes, musical dentre outros.

Figura 4. 2º Princípio do Design Universal – Uso Flexível (Fonte: As autoras).

Em relação ao 3º Princípio sobre o Uso simples e intuitivo, ninguém dis-
corda fortemente, 4,1% discordam, 23,3% marcaram a opção neutra, 42,5% 
dos entrevistados acreditam que a comunicação é simples e direta e 30,1% 
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concordam fortemente. Sobre a capacidade de entender e assimilar as coi-
sas ninguém discorda fortemente 1,4% discordam, 8,2% marcaram a op-
ção neutra, 34,2% concordam e 56,2% dos usuários concordam fortemente 
que compreendem a linguagem utilizada nas plataformas, conforme pode 
ser visualizado na fi gura 5.

Figura 5. 3º Princípio do Design Universal – Uso Simples e Intuitivo (Fonte: As autoras).

No 4º Princípio que aborda a Informação perceptível, 15,1% dos entre-
vistados discordaram fortemente, 17,8 discordaram, 26% optaram por uma 
posição neutra ao serem questionados sobre a possibilidade de utilizar os 
serviços de streaming sem ouvir, 24,7% concordam e 16,4% concordam forte-
mente, conforme pode ser visualizado na fi gura 6. O Design sintetiza a ideia 
de que as pessoas são diferentes entre si e essa diferença deve ser respeitada 
e oferecer opções, incluindo as pessoas com defi ciência, investindo recursos 
de diferentes confi gurações e linguagens: acústicas, olfativas, gustativas, táteis 
ou visuais ou seja pelos outros sentidos que não a visão, através da inclusão 
como parte da sociedade marcada pela diversidade (BAITELLO JR., 2007).

Já em relação à pergunta sobre a utilização dos serviços 47,9% dos en-
trevistados discordam que não é possível utilizar os serviços sem enxergar, 
19,2% discordam, 17,8% marcaram a opção de neutralidade, 6,8% concor-
dam e 8,2% concordam fortemente. Os serviços de streaming permitem 
que o usuário se conecte independentemente das condições do ambiente e 
as habilidades sensoriais do usuário (difi culdades de visão, audição, dentre 
outras) e as formas de apresentação do conteúdo como transcrição textual 
para conteúdo em áudio, legenda, audiodescrição e alternativa em libras. 
Segundo a Convenção da ONU sobre os Direitos das Pessoas com Defi ciência, 
prevê a concepção de produtos, ambientes, programas e serviços para todas 
as pessoas, sem qualquer tipo de discriminação

No ponto sobre a facilidade de utilização, ninguém marcou a opção de 
discordar fortemente, 2,7% discordam, 24,7% marcaram a opção de neutra-
lidade, 30,1% concordam e 42,5% dos entrevistados concordam que é fácil 
utilizar os serviços de streaming. Sendo esse item uma das principais vanta-
gens que esse serviço apresenta, considerando que “o desenho universal se 
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auto denominou como um potente fator para melhoria da qualidade de vida 
de todas as pessoas, em bases globais” (PRADO; LOPES; ORNSTEIN, 2010 p.20).

Figura 6. 4º Princípio do Design Universal – Informação Perceptível (Fonte: As autoras).

A pesquisa aponta que independente da idade, a estética da interface é 
fl uída e intuitiva, levando a pouco ou nenhum erro no uso do serviço, como 
é apontado na seção do 5º Princípio que se refere a Tolerância ao erro, 2,7% 
dos entrevistados discordam fortemente, 2,7% discordam, 24,7% marcaram 
a opção de neutralidade, 43,8% acreditam que as funções mais utilizadas 
são as mais fáceis de alcançar e 26% concordam fortemente, conforme pode 
ser visualizado na fi gura 7.

Em relação à proteção de potenciais riscos houveram respostas diversas 
e neutras 8,2% dos entrevistados discordam fortemente, 26% discordam, 
35,6% marcaram a opção de neutralidade, 21,9% concordam e 8,2% con-
cordam fortemente conforme pode ser visualizado na imagem da fi gura 7. 
Tendo em vista que risco ambiental ao usuário como ruído pode depender 
muito de qual ambiente se está inserido podendo variar conforme o dia, ho-
rário ou dispositivo utilizado. De acordo com a Norma Regulamentadora 
17 (NR17) que fala sobre a ergonomia e visa melhorar de forma integrada 
e dissociada a segurança, o conforto, o bem-estar e a efi cácia das atividades 
humanas podemos citar alguns riscos ergonômicos como postura inade-
quada durante o tempo que o usuário está assistindo e riscos de acidentes 
com a instalação elétrica em algum momento.

Figura 7. 5º Princípio do Design Universal – Tolerância ao erro (Fonte: As autoras).
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De acordo com a pesquisa na seção do 6º Princípio, que trata de baixo 
esforço físico, 47,9% dos entrevistados discordam fortemente não que uti-
lizam em excesso os serviços de streaming a ponto de lhe causar fadiga ou 
dor, 20,5% discordam, 16,4% marcaram a opção de neutralidade, 4,1% con-
cordam e 11% concordam fortemente, conforme pode ser visualizado na 
fi gura 8. É bastante comum ouvir o termo maratonar que remete a dizer 
que o usuário passa várias horas assistindo vários episódios de séries, con-
forme dicionários assistir a um seriado, ler um livro ou consumir qualquer 
produto de entretenimento de forma ininterrupta, frenética e incessante, 
com bastante interesse e empolgação, consumindo inteiramente ou par-
cialmente em um curto período de tempo, o que poderia gerar uma certa 
fadiga ou até mesmo dores.

Uma semana tem 168 horas, e a média de tempo gasto diante dos serviços 
streaming por parte dos entrevistados é de 31,5% com 5 horas, 30,1% gastam 10
horas, 4,1% gastam 15 horas, 19,2% alegam não utilizar a TV e 15,1% não cal-
culam quanto tempo eles utilizam os serviços de streaming durante a semana.

Pensando nos possíveis usuários que fi cam maratonando por várias ho-
ras em frente à TV, em posição incorreta podendo prejudicar a coluna, ge-
rando dores, lesão, inchaços e até problemas de visão. 20,5% dos usuários 
entrevistados discordam fortemente, 28,8% discordam, 24,7% marcaram a 
opção de neutralidade, 16,4% concordam e 9,6% concordam fortemente que 
precisam descansar depois de usar os serviços de streaming.

Figura 8. 6º Princípio do Design Universal – Baixo Esforço Físico (Fonte: As autoras).

Na sessão do 7º Princípio o tópico aborda o tamanho e espaço para apro-
ximação e uso: 6,8% discordam fortemente, 6,8% discordam, 24,7% mar-
caram a opção de neutralidade, 26% concordam e 35,6% dos entrevistados 
concordam fortemente que é fácil assistir os serviços de streaming em qual-
quer posição, conforme pode ser visualizado na fi gura 9.

A última pergunta é sobre a facilidade de alcance de todos os elementos 
importantes desses serviços de streaming partindo de qualquer posição, o 
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que poderia ser feito também por meio do controle remoto se o usuário es-
tiver assistindo pela TV. Nesse aspecto, também é importante que os ícones 
das interfaces dessas plataformas tenham tamanhos visíveis com as áreas 
de conteúdo separadas de modo a facilitar o acesso e o clique. 5,5% discor-
dam fortemente, 2,7% discordam, 27,4% marcaram a opção de neutralida-
de,31,5% concordam e 32,9% concordam fortemente.

Nesse sentido, identifi camos que os usuários estão satisfeitos com os ser-
viços de streaming oferecidos pelas plataformas, sendo de fácil uso, lingua-
gem compreensível e comunicação simples.

Figura 9. 7º Princípio do Design Universal – Dimensão e Espaço para Aproximação e Uso (Fonte: As 
autoras).

De forma geral os 7º Princípios do Design Universal devem ser utilizados 
na concepção de projetos pensando exatamente na questão da percepção de 
uso para que esteja disponível a todos usuários sem distinção.

7. Considerações
Essa pesquisa permitiu a construção de uma visão sobre o Design Universal 
aplicado às plataformas streaming. Diante da coleta de dados, observa-se que 
o público respondente possui faixa etária de 18 a 35 anos considerando que 
os princípios de Design Universal foram atendidos, ou seja, existe facilida-
de no uso, propriedade essencial a comandos com múltiplos acessos e que 
normalmente também está associada a facilidade de compreensão do mes-
mo, e o quão recordável são eles.

Os serviços de streaming oferecem uma quantidade enorme de informa-
ção, mas os conteúdos são repetitivos e claramente dirigem os usuários, não 
tão evidente como as mídias tradicionais com poucas opções. Porém pro-
duzem séries com o intuito de “prender” a pessoa e não conteúdo que faça 
as pessoas terem um pensamento crítico.

Os resultados apontam que o design aplicado nas interfaces das platafor-
mas de streaming são atraentes e há liberdade na utilização podendo ser uti-
lizada instantaneamente. Também oferecem condições satisfatórias de aces-
sibilidade. A comunicação delas abrange a todos de forma simples e direta 
com funções fáceis de alcançar, podendo assistir em qualquer posição. De 
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forma geral os 7º Princípios do Design Universal devem ser utilizados na 
concepção de projetos pensando na questão da percepção de uso para que 
esteja disponível a todos usuários sem distinção, atendendo desde idosos, 
deficientes auditivos e visuais.

A complexidade em torno da avaliação dos requisitos de Design Universal 
é uma tarefa abrangente que deve ser complementada com outros estudos 
de forma aprofundada em todas as questões pertinentes e associadas a um 
determinado produto ou serviço que podem ser utilizadas em pesquisas fu-
turas, permitindo assim a compreensão desse serviço que encontra-se em 
grande expansão e amadurecimento a cada dia.
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