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LUIZ, Gabriela Barchechen. Da maquinaria ao algoritmo: a exploragao capitalista do
trabalho nas plataformas digitais de gestdo empresarial. 2026. 98 f. Dissertagao
(Mestrado em Sociologia) — Centro de Letras e Ciéncias Humanas, Universidade
Estadual de Londrina, Londrina, 2026.

RESUMO

A pesquisa investiga as transformag¢des nas condi¢cbes laborais decorrentes da
introdugdo das plataformas digitais como método de gerenciamento da forgca de
trabalho, com foco na otimizagado do controle do trabalho no interior das empresas.
Para tanto, é realizado um estudo de caso da plataforma Robbyson, ferramenta de
gestao algoritmica do trabalho, para analisar as praticas que monitoram e avaliam o
desempenho dos trabalhadores em tempo real com base em métricas automatizadas.
O estudo visa elucidar como a captura de dados e a gamificagcdo € usada para
intensificar e aumentar o controle sobre o processo de trabalho e a extragdo de valor,
através do uso de moedas digitais como incentivo para recompensar a produtividade,
transformando o ambiente de trabalho em uma competi¢cdo constante e monitorada;
estratégia conhecida como gamificacdo do trabalho. A hipétese é que a
plataformizagdo da gestdo empresarial representa uma evolugcdo das formas de
controle do trabalho proporcionadas pela automacao flexivel advinda das Tecnologias
da Informagao e Comunicagéao (TICs). A plataforma pesquisada otimiza o controle do
processo de trabalho por meio de algoritmos e métricas digitais que introduzem um
sistema hiper-racionalizado de recompensas e gamificagdo para fins de aumento da
produtividade. A metodologia da pesquisa € predominantemente qualitativa,
envolvendo observagao participante, entrevistas semiestruturadas e analise
documental. A investigagao foi conduzida em uma empresa de telecomunicagdes,
onde a implementacao da plataforma Robbyson foi acompanhada e, posteriormente,
atualizada com nova coleta de dados. Espera-se contribuir com o campo dos estudos
do trabalho ao oferecer uma analise da plataformizagdo do trabalho no interior das
empresas, objeto pouco estudado nas pesquisas sobre o tema.

Palavras-chave: Plataformizacao; Trabalho; Gamificacdo; Gestdo empresarial.



LUIZ, Gabriela Barchechen. From Machinery to the Algorithm: The Capitalist
Exploitation of Labor in Digital Platforms for Corporate Management. 2026. 98 pp.
Dissertation (Master’s in Sociology) — Center for Letters and Human Sciences, State
University of Londrina, Londrina, 2026.

ABSTRACT

This research investigates transformations in working conditions resulting from the
introduction of digital platforms as a means of workforce management, focusing on the
optimization of labor control within capitalist firms. To this end, it develops a case study
of Robbyson, an algorithmic labor management platform, in order to analyze the
practices through which workers’ performance is monitored and evaluated in real time
on the basis of automated metrics. The study seeks to elucidate how data capture and
gamification are used to intensify and expand control over the labor process and the
extraction of value. This occurs through the use of digital currencies as incentives for
rewarding productivity, thereby transforming the workplace into a permanently
monitored competitive environment — a strategy known as the gamification of labor.
The central hypothesis is that the platformization of corporate management represents
an evolution of the forms of labor control made possible by flexible automation and by
the development of Information and Communication Technologies (ICTs). The platform
examined in this research optimizes control over the labor process through algorithms
and digital metrics that introduce a hyper-rationalized system of rewards and
gamification aimed at increasing productivity. The research methodology is
predominantly qualitative, combining participant observation, semi-structured
interviews, and documentary analysis. The investigation was conducted in a
telecommunications company, where the implementation of the Robbyson platform
was observed and later revisited through a new stage of data collection. The study
aims to contribute to the field of labor studies by offering an analysis of the
platformization of work within firms, an object that remains underexplored in the
existing literature.

Key words: Platformization; Labor control; Gamification;
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1 INTRODUGAO

As plataformas digitais consistem em infraestruturas responsaveis pela
mediacao e interagao entre diferentes grupos, reconfigurando as dindamicas produtivas
e as formas de organizagao do trabalho no capitalismo contemporaneo (Grohmann,
2020). Elas representam um marco na transformagao da gestao laboral, caracterizada
pelo uso intensivo de tecnologias de informacdo que permitem a automacgado de
tarefas, o monitoramento continuo das atividades e a extracao de valor a partir dos
dados gerados por seus usuarios (Srnicek, 2017). A inser¢ao desse modelo esta
associada a externalizacdo do trabalho, estratégia organizacional que transfere
atividades antes realizadas internamente para trabalhadores ou empresas externas,
por meio de mecanismos como terceirizacdo, subcontratacdo, contratacido de
freelancers ou, mais recentemente, pela plataformizacdo dos processos laborais.
Essa forma de reorganizagao produtiva visa reduzir custos e encargos trabalhistas,
ao mesmo tempo em que amplia a flexibilidade e o controle remoto sobre a forga de
trabalho (Abilio, 2020).

A plataformizagdo do trabalho estd intrinsecamente relacionada a
reconfiguracao do setor de servigos, historicamente caracterizado por vinculos mais
flexiveis, alta rotatividade e formas de controle menos padronizadas. Ao introduzir
mecanismos digitais de monitoramento, mensuragdo e avaliagdo, as plataformas
estendem ao setor de servigos a logica produtiva do modelo taylorista-fordista, agora
mediada por algoritmos e interfaces digitais. Esse processo se manifesta na
fragmentacao das tarefas, na coleta massiva de dados e na substituicdo progressiva
da supervisdo humana por sistemas automatizados de controle (Grohmann, 2020).
Desse modo, a plataformizacao redefine a prépria natureza do trabalho, subordinando
dimensbes comunicativas, afetivas e cognitivas a métricas de desempenho e a légica

produtivista orientada por resultados quantificaveis.

E nesse cenario que se insere a Robbyson, objeto deste estudo. A Robbyson
€ uma plataforma digital de gestdo de pessoas criada em 2014, inicialmente
desenvolvida como um projeto-piloto aplicado a um call center em Minas Gerais com
cerca de 20 mil atendentes. O projeto tinha como objetivo acompanhar, em tempo real

e de forma individualizada, os principais indicadores de desempenho, buscando
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compreender e reduzir a alta rotatividade caracteristica do setor. Apos os resultados
iniciais, a solugao foi transformada, em 2017, em uma empresa que passou a atender
diferentes segmentos — como telecomunicagbes, bancos, fintechs, varejo, e-
commerce e saude — e a expandir suas funcionalidades (ROBBYSON, 2024). Em
2018, a plataforma foi implementada em uma empresa de telecomunicagdes em
Curitiba, contexto no qual se desenvolve a presente pesquisa. Durante a pandemia
de COVID-19, em 2020, a Robbyson registrou um crescimento de aproximadamente
120% no numero de usuarios, impulsionada pela adogédo de sistemas digitais de
monitoramento e engajamento em contextos de trabalho remoto. Em 2024, a
plataforma passou a ser utilizada diariamente por mais de 130 marcas e milhares de
trabalhadores em todo o pais, consolidando-se como uma ferramenta de gestéo
amplamente difundida no setor de servicos (ROBBYSON, 2024).

A plataforma se insere, assim, no conjunto de tecnologias de gestao algoritmica
voltadas a mensuragao, comparagao e indu¢ao de desempenho, sendo amplamente
utilizada por empresas do setor de servigos no Brasil. Seu uso evidencia a crescente
plataformizagdo dos processos internos de gestédo, nos quais o controle do trabalho

passa a ser mediado por métricas e sistemas digitais orientados a produtividade.

Plataformas como a Robbyson reproduzem, no interior das empresas,
dinamicas tipicas da plataformizacdo externa, ao transformar praticas de controle e
supervisdo em interfaces ludicas e personalizadas. Por meio de mecanismos de
gamificagdo, metas e rankings, o controle do trabalho é internalizado pelos préprios
trabalhadores, que passam a monitorar seu desempenho em tempo real,
comparando-se entre si e associando recompensas simbdlicas ao cumprimento de
metas. Essa ldgica de responsabilizagao individual converge com o ideario neoliberal
de eficiéncia, meritocracia e autogestao (Abilio, 2020; Woodcock, 2019), contribuindo
para a naturalizagdo do controle algoritmico e para a intensificagdo das dinédmicas de

competicdo e autoexploragao.

A partir desse quadro, este estudo propde analisar a plataformizacao interna
dos processos de trabalho, tomando a Robbyson como estudo de caso para
demonstrar como a gestdo algoritmica se infiltra nas estruturas corporativas,
redefinindo os modos de comando, vigilancia e engajamento da forga de trabalho. A
hipétese central € que a plataformizagdo interna representa uma evolugao dos
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principios da automacéo flexivel (Harvey, 1992), tipica das Tecnologias de Informagéao
e Comunicagédo (TICs), articulando a capacidade de adaptar rapidamente fluxos
produtivos com sistemas de monitoramento continuo. A integragdo entre TICs,
automacao flexivel e financeirizagdo da economia cria o terreno para o surgimento de
plataformas como a Robbyson, que redefinem a gestdo do trabalho a partir da

extracdo de dados e da modulacéo algoritmica do comportamento produtivo.

A abordagem metodoldgica adota um estudo de caso qualitativo, combinando
observacao participante, entrevistas, analise documental e revisao tedrica. A primeira
etapa da pesquisa, realizada entre 2018 e 2020, quando a pesquisadora acompanhou,
na condi¢ao de trabalhadora formal subordinada, a implementacdo da Robbyson em
uma empresa de telecomunicacgdes de Curitiba, integrando o que resultou no Trabalho
de Conclusdo de Curso (TCC) da autora em Ciéncias Sociais pela Universidade
Federal do Parana (UFPR). Essa fase permitiu observar diretamente o uso da
plataforma e suas implicagdes no cotidiano laboral dos trabalhadores. Em 2024, uma
nova coleta de dados foi conduzida no contexto do Mestrado em Sociologia da
Universidade Estadual de Londrina (UEL), com o objetivo de atualizar as informacdes
e identificar transformagdes na experiéncia dos trabalhadores e na aplicacdo da
plataforma ao longo do tempo. As entrevistas semiestruturadas, complementadas por
analise documental de materiais institucionais da empresa, permitiram revelar tanto o
funcionamento técnico da plataforma quanto as percepg¢des subjetivas de seus

usuarios.

Ao examinar as praticas de gestdo mediadas pela Robbyson, este estudo
busca contribuir com o campo da sociologia do trabalho, demonstrando aspectos
sobre as novas tecnologias de controle e as formas de precarizagdo associadas a
plataformizacao interna. Inserida no contexto mais amplo da reestruturacado produtiva
neoliberal (Antunes, 2020), a andlise da Robbyson permite evidenciar como a
racionalidade neoliberal é incorporada as rotinas empresariais e traduzida em

métricas, algoritmos e interfaces que regulam a conduta dos trabalhadores.

A dissertacao esta organizada em trés capitulos. O primeiro analisa a trajetéria
histérica da automacéo e sua relagdo com o desenvolvimento das tecnologias digitais,
situando a discussao das transformacgdes tecnoldgicas no interior da subsuncéo real
do trabalho ao capital e da voracidade da acumulac&o de mais-valia, a partir do marco
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tedrico marxiano. O segundo discute como a Ilogica da acumulagéo
predominantemente financeira (Chesnais, 1996) e o neoliberalismo estruturam novas
praticas de gestdo mediadas por métricas e gamificagdo, assentando a compreensao
da plataformizagdo do trabalho como infraestrutura técnica que operacionaliza um
regime de desempenho em numeros, com foco na responsabilidade individual e na

permanente competi¢ao entre trabalhadores(as).

ApOs apresentar este balanco bibliografico e nossa compreensao a respeito da
relagdo entre automacéo, gestao plataformizada do trabalho, l6gica da acumulagao
do capital e neoliberalismo, o terceiro capitulo apresenta a analise concreta do estudo
de caso, expondo as experiéncias dos trabalhadores com a gestao digital do trabalho
e as transformagdes observadas no setor de telecomunicagbées. Em sintese, busca-
se contribuir para a compreensdo dos processos de plataformizacao internos as
empresas, isto €, como a plataformizagdo n&do ocorre apenas mediante a fraude ao
regime de emprego e a imposicdo de informalidade, mas também no interior de
sociedades empresarias organizadas, em nosso caso, como sociedades andnimas.
Espera-se, com o estudo sobre a Robbyson, conhecer formas contemporaneas de
intensificacdo e atualizacdo do controle capitalista sobre o trabalho, marcada pela
convergéncia entre automacgao flexivel, vigilancia algoritmica e subjetivacao

neoliberal.

20



2. DA MAQUINARIA AS PLATAFORMAS: TRANSFORMAGOES TECNOLOGICAS
E EVOLUGAO DO CONTROLE CAPITALISTA SOBRE O TRABALHO

Para evidenciar o papel das plataformas digitais no capitalismo contemporaneo,
€ essencial retornar as analises de Marx sobre a evolugao do processo capitalista de
producdo. Em especial, sua analise do desenvolvimento do sistema fabril de produgao
mediado pela maquinaria. Desse modo, este capitulo inicialmente aborda a introdugao
da maquinaria durante a Revolugao Industrial descrita por Karl Marx (1982). Na
sequéncia, serdao apresentados os principais paradigmas organizacionais e
tecnolégicos que marcaram o capitalismo industrial, com énfase no Taylorismo,

Fordismo e Toyotismo.

Cada um desses modelos foi desenvolvido visando a otimizagdao do controle
gerencial sobre o trabalhador para fins de aumento da produtividade, destacando
como suas praticas introduziram novas formas de intensificacédo e disciplinamento do
trabalho. Ao longo do capitulo, argumenta-se que as plataformas digitais, como a
Robbyson, representam uma evolugcao desse paradigma de automacao flexivel, ao
incorporar algoritmos e integragdes digitais que aprofundam o controle capitalista
sobre o trabalho. Nesse sentido, entende-se que as plataformas nao apenas
reproduzem, mas ampliam as légicas de eficiéncia e exploragdo caracteristicas dos
modelos anteriores, consolidando novas formas de vigilancia, mensuragéo e gestao

da forga de trabalho.

Esse quadro foi consolidado a partir do toyotismo, que marcou a transicao da
automacao rigida, tipica do fordismo, para a automacéao flexivel, proporcionada pelas
Tecnologias da Informagdo e Comunicagao (TICs), que foram as protagonistas da
reestruturacdo produtiva neoliberal. Este processo sera situado no contexto mais
amplo da acumulacéo flexivel (Harvey, 1992), conceito central para compreender as
mudangas nas formas de producdo e gestdo do trabalho promovidas pelo
neoliberalismo.

E essencial salientar que tecnologia e trabalho estdo entrelacados.
Historicamente, a tecnologia € fruto do trabalho humano (Marx, 1984), sendo assim,
nado é uma novidade em si. Também ndo se limita as ferramentas. Tecnologias
englobam formas de produzir, usar e organizar essas ‘coisas’ (Harvey, 2018). A

intensidade do trabalho esta ligada ao dispéndio de energia da for¢ca de trabalho no
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exercicio de sua atividade. A intensificacdo sugere que as atividades exercidas
geraram resultados quantitativa ou qualitativamente superiores. Por isso, sua unidade
de medida é estabelecida por relagdes comparativas no tempo (Dal Rosso, 2008). De
acordo com Dal Rosso (2008, p. 21):
intensidade é, portanto, mais que esforgo fisico, pois envolve todas as
capacidades do trabalhador, sejam as de seu corpo, a acuidade de sua
mente, a afetividade despendida ou os saberes adquiridos através do tempo
ou transmitidos pelo processo de socializagdo. Além do envolvimento

pessoal, o trabalhador faz uso de relages estabelecidas com outros sujeitos
trabalhadores sem as quais o trabalho se tornaria inviavel.

A maquinaria emerge como uma das formas centrais pelas quais o capital
reorganiza o processo de trabalho para intensificar a exploragao, ao converter ciéncia
e técnica em trabalho morto objetivado e, com isso, subordinar o trabalho vivo aos
ritmos e as exigéncias do sistema de maquinas (Marx, 1982). Nessa dinamica, o
aumento da produtividade — entendido como elevacédo da produtividade social do
trabalho — nao se explica apenas por um “aperfeicoamento técnico” dos meios de
producao: ele se realiza como reconfiguragao do comando sobre a for¢a de trabalho,
pela aceleracdo do ritmo, pela reducdo das porosidades, pela padronizagdo dos
gestos e pela ampliagdo da vigilancia e da mensuragéo, elementos que tornam o
dispéndio de energia e atencdo do trabalhador mais denso por unidade de tempo. E
por isso que, aqui, a distingdo entre intensificagao e produtividade precisa ser tratada
com rigor, pois ndo se trata apenas de uma diferenga terminoldgica. A intensificagao
remete ao trabalho vivo — ao dispéndio efetivo de capacidades fisicas, cognitivas e
afetivas mobilizadas no ato de trabalhar —, enquanto a produtividade, quando
apresentada como atributo quase exclusivo da tecnologia, tende a remeter ao trabalho
morto incorporado a maquinaria, deslocando o foco do conflito social para o
desempenho dos instrumentos (Dal Rosso, 2008).

A diferenca ndo é apenas conceitual: ao privilegiar “produtividade” como
categoria explicativa, desloca-se o foco do processo de exploragdo para o
desempenho dos instrumentos e para a eficacia técnica, escamoteando que, nas
relagdes capitalistas, a elevacdo da produtividade social do trabalho passa
necessariamente pela ampliacao do controle e pela intensificagao do trabalho vivo —

aceleragao do ritmo, padronizagédo de gestos, decomposicéo de tarefas, mensuragao
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continua e vigilancia — que tornam a atividade mais densa por unidade de tempo
(Marx, 1982; Dal Rosso, 2008). Recolocar a intensificagdo no centro da analise,
portanto, é recolocar o trabalho no centro: evidencia-se que a maquinaria n&o apenas
“aumenta a produtividade”, mas funciona como tecnologia de disciplina e comando,
condigao social pela qual o capital produz ganhos de eficiéncia e valorizagéo; e é essa
racionalidade — decompor, medir, comparar desempenhos e induzir condutas — que
sera sistematizada nos paradigmas organizacionais subsequentes e, no capitalismo
contemporaneo, radicalizada por plataformas digitais e dispositivos algoritmicos de
gestao.

No estagio inicial do capitalismo, os capitalistas se apropriam de formas de
producao pré-existentes, como o trabalho artesanal e manufatureiro. Com isso, houve
uma mudanca na relacao social de producédo, uma vez que o trabalhador passa a
estar subordinado ao capitalista, que detém os meios de producgao e controla o produto
final. Posteriormente, a maquinaria foi introduzida para aumentar sua intensidade, seja
pela atualizacdo do ritmo das operagdes ou pela sobreposicdo de tarefas. Dessa
forma, o trabalhador ndo opera apenas a maquina, mas esta subordinado a ela (Marx,
1982). Isso ocorre porque a maquina, ao importar ritmos uniformes e continuos, forga
o trabalhador a se adaptar ao seu funcionamento.

Esse processo demarca a passagem da chamada subsungao formal para a
subsuncido real do trabalho. Desse modo, desde o século XVIIl, o avangco da
maquinaria vem promovendo uma desvalorizagao relativa da forga de trabalho, ao
mesmo tempo que aprofunda a subsuncao real do trabalho ao capital (Marx, 1982).
Ha uma estreita relacdo entre as mudancas na organizacdo do trabalho, o
desenvolvimento da maquinaria € o contexto politico. As transformagdes na
maquinaria, ao introduzirem novas formas de produgéo e automacgéao, reconfiguraram
a organizagao do trabalho, redefinindo tarefas, fungbes e relagbes entre capital e
trabalho. Paralelamente, o contexto politico atua como mediador, impulsionador ou
mitigador dessas mudangas no interior da luta de classes.

No capitalismo, portanto, as forgcas produtivas estdo em constante
transformacdo, impulsionadas pela necessidade de aumentar a produtividade e
reduzir os custos de producédo. Este ponto sera abordado com maior profundidade na
subsecado seguinte. Esse avango técnico, embora essencial para a expansao do
capital, esta intrinsecamente vinculado as relacbes sociais de producdo, que

determinam o controle sobre os meios de producido e a apropriagao dos frutos do
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trabalho. Nesse contexto, a maquinaria emerge como um elemento técnico central,
ampliando a escala de producao e intensificando a extragdo de mais-valia (Marx,
1982). Porém, ao mesmo tempo que simboliza o progresso técnico, a maquinaria
revela as contradicdes desse modo de produc¢ao, subordinando o trabalho humano as
demandas do capital.

Conforme sera desenvolvido adiante, a maquinaria passou por diferentes
estagios de direcionamento e aplicagao. Inicialmente esteve voltada para fins gerais,
posteriormente, sob o fordismo, a automacido esteve orientada para fins mais
especificos. Com a transicdo para o toyotismo, houve um retorno das finalidades
gerais (Harvey, 1992).

A automacao flexivel orientou a maquinaria novamente aos propdsitos mais
gerais, acompanhando as demandas de maior adaptabilidade e eficiéncia nos
processos produtivos (Harvey, 1992). Com o desenvolvimento da informatica e das
TICs, observou-se uma reconfiguragao significativa no papel da maquinaria, que, além
de executar multiplas operacdes, passou a objetivar capacidades cognitivas dos
trabalhadores. Fungdes subjetivas, como reflexdo e comunicagdo, antes
intrinsecamente humanas, foram transformadas em objetos de automacgao, marcando
uma nova etapa na relagao entre tecnologia e trabalho, em que as capacidades
intelectuais e comunicacionais se tornam partes do processo produtivo (Wolff, 2009).

A analise desses processos dessas contradicbes sera aprofundada ao longo
do capitulo, evidenciando como a maquinaria transforma os processos produtivos,
bem como as condi¢gbes de trabalho e a dinamica do controle do capital sobre o
trabalho para fins de geragao e exploracédo de valor; e a sua evolugao histérica de

acordo com as crises capitalistas.

2.1 Revolugao Industrial: a introdugao da maquinaria nos processos capitalistas

de producgao e trabalho

Para Marx (1982), o trabalho possui um sentido ontologico fundamental, ao
estar profundamente relacionado a esséncia do ser humano e a forma como este se
relaciona com as suas condicdes materiais de existéncia. Marx entende o trabalho

como uma atividade central que diferencia os seres humanos dos outros animais, ja
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que, por meio dele, o ser humano transforma a natureza para atender as suas
necessidades e, simultaneamente, transforma a si. Trata-se de uma atividade criadora
e mediadora entre o trabalho vivo e a natureza, constituindo-se como uma categoria
essencial para a compreensao da existéncia humana. No entanto, no capitalismo,
essa dimensao ontologica positiva é distorcida e alienada, fazendo com que o trabalho

perca seu potencial de realizagao e se torne um meio de exploracgao.

Assim, para compreender o impacto da introdu¢ado da maquinaria nos
processos capitalistas de producao e trabalho, € fundamental partir do entendimento
do conceito de forgcas produtivas, também central na teoria marxista. As forcas
produtivas incluem, de um lado, os meios de produgédo, como ferramentas, maquinas,
matérias-primas e recursos naturais, por outro lado, o trabalho humano, que abrange
o conhecimento, as habilidades técnicas e a criatividade dos trabalhadores (Marx,
1982). Essas forgas refletem a relagéo dialética entre o ser humano e a natureza, pois
€ por meio do trabalho humano, trabalho vivo no conceito de Marx, que a natureza é
transformada ao mesmo tempo em que desenvolve suas proprias capacidades. Essa
interagdo constitui a base material de qualquer sociedade. Logo, as for¢as produtivas
expressam o estagio de desenvolvimento técnico e cientifico alcangado em cada
organizagao social.

No contexto da chamada Revolugéo Industrial, na segunda metade do século
XVIIl, a introdugdo da maquinaria nos processos produtivos representou uma
transformacao radical nas forcas produtivas. A mecanizag¢ao permitiu a produgao em
larga escala, aumentando a eficiéncia, mas também intensificando o controle sobre a
forca de trabalho. A evolugéo das forgas produtivas e, por extensao, da maquinaria,
reflete, portanto, as transformagdes nas formas da exploragao capitalista do trabalho
e na dindmica do capital (Marx, 1982), exigindo um entendimento detalhado de como
essas mudangas moldam a estrutura da producéo.

Os meios de produgao sao compostos pela soma dos instrumentos de trabalho
e do objeto de trabalho. Além da prépria natureza (matéria-bruta), os instrumentos de
trabalho incluem ferramentas e maquinas, enquanto o objeto de trabalho refere-se a
matéria-prima que sera transformada no processo produtivo. Marx (1982) ilustra essa
relacdo com o exemplo do algodao, que é transformado em fio e, posteriormente, em
uma peca de roupa. Ja o modo de producido abrange, amplamente, a maneira como

uma sociedade organiza a produgao de bens e servigos, integrando os meios de
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producao as relagdes sociais que estruturam o excedente do trabalho e a distribuicao
da riqueza.

Marx (1982) demonstra que a passagem do processo de produgao
manufatureiro para a grande industria teve o meio de trabalho como elemento
impulsionador. O meio de trabalho, por sua vez, é fruto do desenvolvimento historico
continuo de instrumentos de trabalho, que, no modo de produgao capitalista
avancado, se transforma em maquina. Sua analise condensa trés elementos
constituintes da maquinaria: a maquina de movimento, 0 mecanismo de transmissao
e, por fim, a maquina ferramenta ou maquinaria para fins de produtividade mediante
a automacao do trabalho (1982, p. 425). Em suma, uma maquina de movimento gera
energia; o mecanismo de transmissdo regula e transforma o movimento; e uma
maquina-ferramenta realiza opera¢des automaticamente.

No entanto, ndo se trata somente de que o meio de trabalho por si sé nao
estabelega estabelece o fator de mudancga no processo produtivo, onde é crucial o
elemento historico. As ferramentas que o ser humano utilizava sem qualquer
coparticipagédo fator externo, tal qual uma manivela no moinho, foram tdo logo
substituidas pelo emprego de animais, agua, vento, como for¢cas de movimento.
“‘Embora o periodo manufatureiro tenha apresentado importantes desenvolvimentos
técnicos do meio de trabalho”, essa modificacdo por si ndo alterou o modo de
producao (Marx, 1982, p. 426).

A introducdo da maquina a vapor, como forca motriz universal, ampliou o
escopo e a escala do processo produtivo, ao mesmo tempo que reestruturou
completamente o espaco de produgao. No entanto, sua eficacia nao reside apenas na
inovacao técnica, mas na maneira como foi inserida em um sistema de fabrica que
buscava maximizar a exploragcdo do trabalho humano, ampliando as fronteiras da
acumulacgao de capital. Foi o aperfeicoamento do sistema de cooperagao de multiplas
maquinas-ferramenta, em especial, que possibilitou a produgdo em larga escala e
consolidou o capitalismo industrial, que diz respeito a troca do trabalho vivo por
trabalho morto (maquinaria), substituindo o trabalhador que manipulava ferramentas
individuais por “um sistema mecanizado, acionado por uma forga motriz unica, capaz
de operar multiplas ferramentas simultaneamente de maneira integrada” (Marx, 1982,
p. 429).

Com isso, a maquinaria deixou de ser um elemento isolado e tornou-se “o

grande autbmato” que caracteriza o estagio mais avangado da produgéo capitalista
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(Marx, 1982, p. 434). Esse processo de mecanizagao supera os limites naturais do
corpo humano, permitindo o uso de diversas ferramentas simultaneamente, algo
impossivel no trabalho artesanal que vigorava em outros modos de produgao. Assim,
a maquina tornou-se o0 elemento central da producdo industrial, resultando na
emancipacgao técnica das limitagdes do trabalho manual e na consolidagao definitiva
do modo de produgao capitalista.

Como visto, a base material da produgao consiste na interagao entre a forga
produtiva, o meio de trabalho e o objeto de trabalho, que juntos compdem os meios
de producdo. Os meios de produgdo representam a sintese dos instrumentos e
materiais necessarios ao processo produtivo. E no processo de trabalho que essa
interacdo se organiza para transformar os objetos de trabalho em produto final,
sempre mediada pela atividade humana. Contudo, com a ascensdo do modo de
producao capitalista, os meios de producdo deixam de ser propriedade direta dos
trabalhadores, sendo controlados pelos capitalistas. Essa mudanga radical converte o
processo de trabalho em um processo de valorizagao, no qual a finalidade deixa de
ser a producédo de valores de uso (bens uteis) e passa a ser a geracado de valor
adicional, ou mais-valia.

O operario nao dispde dos meios de produgao. Ele vende sua forga de trabalho
ao capitalista, que, por sua vez, detém o controle sobre os meios de producéo,
utilizando-os para conduzir o processo produtivo. Essa dindmica revela uma inversao
fundamental com relacdo a outros modos de producdo, pois: “ndo é o operario que
utiliza os meios de produgdo, mas os meios de produgdo que utilizam o operario”
(Marx apud Napoleoni, 1981, p. 29). Tal relagao transforma o trabalhador em um
instrumento do capital, subordinando sua atividade criadora a uma logica que
transforma o préprio trabalho em um meio para a valorizagao de capital.

O resultado € o “valor que se valoriza”, um ciclo no qual os elementos iniciais
da produgcao — forga de trabalho, meios de trabalho e objetos de trabalho — séao
apropriados e reorganizados segundo a dinamica de exploragdo e acumulacédo do
capital (Marx apud Napoleoni, 1981, p. 29).

A transicdo do modo de produgcdo manufatureiro para a grande industria foi
acompanhada por um movimento que subordina ainda mais o trabalho humano a
l6gica do capital. O ponto culminante desse processo ocorre com “a producao de
maquinas por maquinas” (Marx, 1982, p. 438), o que marca uma ruptura histérica

significativa. O trabalhador ndo apenas perde o controle sobre o produto de seu
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trabalho, mas também se torna um apéndice da maquina, cuja logica € ditada pela
valorizacao do capital. Essa transformacao esta diretamente ligada a intensificagdo da
alienagao (Marx, 1982), processo pelo qual os trabalhadores, sob o capitalismo, se
tornam separados e estranhos ao produto de seu trabalho, ao proprio ato de trabalhar,
aos outros trabalhadores e, por fim, a sua propria esséncia humana.

Portanto, o sistema fabril € inaugurado no momento em que a maquinaria
substitui o trabalho artesanal e manual como base técnica da produgdo. Esse
momento representa uma mudanga estrutural no modo de produgédo que inaugura a
era do capitalismo industrial, demarcando a passagem da subsunc¢do formal do
trabalho ao capital para a subsuncgao real (Marx, 1982).

Essa passagem da subsung¢ao formal para a subsuncgdo real do trabalho
redefine as relagdes sociais. Marx (1982) demonstra que, nesse periodo, ocorre uma
expropriagcao sistematica dos meios de producado pelos capitalistas, resultando na
proletarizacdo em massa dos trabalhadores. Ou seja, isto tanto transformou o
processo produtivo, como foi fundamental para o surgimento de uma nova classe
trabalhadora: o proletariado urbano. Antes desse periodo, a producdo era
majoritariamente artesanal e rural, com trabalhadores controlando parcialmente os
meios de producgéo e as condigdes de trabalho. No modo de producéao capitalista, os
trabalhadores sao despojados de qualquer controle sobre os processos produtivos,
sendo for¢cados a vender sua for¢a de trabalho para sobreviver.

O surgimento do proletariado urbano foi acompanhado pela centralizagdo das
atividades produtivas nos grandes centros urbanos. As fabricas atrairam
trabalhadores das zonas rurais, deslocando comunidades inteiras e criando novas
dinamicas sociais nas cidades (Marx, 1982). Essa urbanizagao acelerada intensificou
problemas como a superpopulacio, condi¢des insalubres de trabalho e moradia, além
de fomentar a luta de classes. O proletariado, enquanto for¢ca coletiva, passou a
desempenhar um papel politico crucial, organizando-se contra as condi¢gbes de
exploracao impostas pelo sistema fabril.

Simultaneamente, o avanco industrial catalisou a expansdo do capitalismo
global. A necessidade de matérias-primas e mercados para escoar os produtos
industrializados impulsionou a colonizacdo e a integracdo econémica de regides
periféricas ao sistema capitalista. A maquinaria, ao aumentar a eficiéncia produtiva,
ampliou a capacidade de exportacdo dos paises industrializados, consolidando

relagbes desiguais de troca e exploragdo entre o centro e a periferia do sistema
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econdmico mundial. Assim, a Revolugédo Industrial ndo foi somente um progresso
técnico, mas também um mecanismo de aprofundamento da exploragdo e de
consolidagdo do controle capitalista sobre o processo de trabalho. Um momento
historico que reconfigurou as estruturas de classe no cenario global.

Desse modo, € evidente que o objetivo da maquinaria nunca foi aliviar a carga
de trabalho, e sim elevar a extragdo de mais-valia do trabalho. Longe de ser um
simples instrumento técnico, a maquina assume o papel de concorrente direto do
trabalhador, ao substitui-lo em diversas etapas da produgdo. Esse deslocamento,
contudo, ndo € neutro: ao aniquilar as condicbes de existéncia de inumeros
trabalhadores, a maquinaria contribui para a ampliagdo da mais-valia a0 mesmo
tempo que aprofunda as contradi¢des do capitalismo. Como Marx descreve, “como
maquina, o meio de trabalho logo se converte num concorrente do proprio trabalhador.
A autovalorizacdo do capital por meio da maquina é diretamente proporcional ao
numero de trabalhadores cujas condigdes de existéncia ela aniquila” (Marx, 1982, p.
570).

Sua inclusao no processo produtivo contribui para a reducéo do preco da forga
de trabalho. Quando o uso da ferramenta passa a ser realizado pela maquina, ocorre
nao apenas a perda do valor de uso associado ao trabalho humano, mas também a
desvalorizagdo do valor de troca da forgca de trabalho. Esse processo resulta na
reducdo do prego pago pelo trabalho para um patamar inferior ao seu valor real. De
tal maneira que:

O aperfeigoamento da maquinaria nao s6 exige a diminuigdo do numero de
trabalhadores adultos ocupados para obter um resultado determinado, como

substitui uma classe de individuos por outra classe, uma classe mais
qualificada por uma menos qualificada (Marx, 1982, p. 572).

Assim, a maquinaria desempenha papel central na ampliacdo da mais-valia de
duas maneiras principais: primeiro, intensificando a mais-valia relativa, ao reduzir o
tempo necessario para a reprodugao do valor da forga de trabalho (tempo de trabalho
necessario). Isso ocorre porque a maquinaria aumenta a produtividade, permitindo
produzir mais mercadorias em menos tempo e gerando o valor das mercadorias que
compdem o salario do trabalhador. Além disso, ao padronizar e simplificar as tarefas,
ela desqualifica o trabalho, possibilitando a contratagdo de trabalhadores menos

especializados e, geralmente, mais baratos. Em segundo lugar, a maquinaria também
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amplia a mais-valia absoluta, ao prolongar uma jornada de trabalho ou intensificar a
exploracédo dentro dela. Por meio da eliminagao de barreiras fisioldgicas, do controle
mais rigoroso do tempo e da possibilidade de importagédo de ritmos mais acelerados,
as maquinas ampliam a quantidade de trabalho explorado por unidade de tempo. Isso
é ainda mais evidente no contexto contemporéneo, em que tecnologias como
plataformas digitais replicam essa légica, usando algoritmos para monitorar e
intensificar o trabalho.

Portanto, a maquinaria reorganiza o processo produtivo em favor do capital e
redefine as formas de exploracédo da forga de trabalho, reafirmando seu papel como
instrumento central na extragao de mais-valia. Ao mesmo tempo que promove ganhos
de produtividade, ela consolida as contradi¢bes do sistema capitalista.

A maquinaria atua de formas distintas no processo produtivo capitalista:
enquanto elemento do processo de trabalho, ela participa integralmente da producgao,
mas no processo de valorizagédo, sua contribuicao € parcial e limitada. Isso ocorre
porque a maquina transfere ao produto unicamente o valor correspondente ao
desgaste que sofre durante seu uso. Em contraste com o trabalhador, a maquina nado
cria novo valor. Portanto, sua eficacia no processo de valorizacdo depende
diretamente do custo do trabalho que foi objetivado em sua produg¢dao. Com o avango
tecnologico, a produgao de maquinas por outras maquinas reduz seu valor relativo,
aumentando sua eficiéncia e extensao (Marx, 1982).

Se “a produtividade da maquinaria € medida pelo grau em que ela substitui a
forca do trabalho humano” (Marx, 1982, p. 445), a diferenca central reside entre o
trabalho incorporado na produgcdo da maquina e o trabalho poupado pelo seu uso.
Essa diferenga determina sua utilidade no sistema capitalista: o uso da maquina sé é
vantajoso se o valor do trabalho que ela substitui for superior ao custo do trabalho
necessario para produzi-la (Marx, 1982). Caso contrario, seu uso seria
economicamente inviavel. No entanto, no capitalismo, a maquina também incorpora
trabalho ndo pago, intensificando a extracdo de mais-valia e consolidando a sua
funcdo como ferramenta de exploracdo. A diferenga entre o custo da maquinaria e o
valor da forca de trabalho aumentada por ela pode variar consideravelmente, embora
o trabalho poupado e o trabalho necessario para sua producdo permanegcam
constantes. Essa diferenca limita o uso da maquinaria no capitalismo, em que sua

introducéo esta subordinada as dinamicas de valorizagcéo do capital.
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Marx (1982) enumera trés efeitos imediatos do uso das maquinas sobre as
condigdes de trabalho: a apropriagcéo pelo capital de forgas de trabalho suplementares
(trabalho infantil e feminino); o prolongamento da jornada de trabalho e a
intensificagao do trabalho. Sendo as duas ultimas de maior interesse nesse estudo.

A introdugao da maquinaria transforma parte do capital variavel, que gera mais-
valia, em capital constante, que ndo produz valor adicional. Essa transformacao cria
uma contradigao inerente, pois, ao reduzir o numero de trabalhadores necessarios, o
capital deve aumentar a taxa de exploragao dos que permanecem para compensar a
queda no numero de operarios.

A aplicacao capitalista da maquinaria, paradoxalmente, converte o instrumento
mais poderoso para reduzir o tempo de trabalho em um mecanismo que subordina
toda a vida do operario e de sua familia a exigéncia de valorizagéo do capital. Embora
o prolongamento da jornada tenha sido eventualmente limitado pelas leis trabalhistas,
o capital respondeu intensificando o trabalho, com “a conversdo da grandeza
extensiva em grandeza intensiva” (Marx, 1982, p. 466). Isso implicou aumentar a
velocidade e a intensidade das tarefas, comprometendo uma quantidade maior de
trabalho em periodos menores.

Dessa forma, a produgao de mais-valia relativa passou a depender do avango
do sistema de maquinas e da condensacao de maiores esfor¢os no mesmo intervalo
de tempo. Conforme Dal Rosso:

Chamamos de intensificagdo os processos de quaisquer naturezas que
resultam em um maior dispéndio das capacidades fisicas, cognitivas e
emotivas do trabalhador com o objetivo de elevar quantitativamente ou

melhorar qualitativamente os resultados. Em sintese, mais trabalho (Dal
Rosso, 2008, p. 23).

A partir do momento em que o prolongamento da jornada encontrou limites
legais, o capitalismo redirecionou sua estratégia para extrair mais-valia relativa,
promovendo uma aceleracao tecnoldgica e mudancas no carater da exploragao (Marx,
1982). A intensificacao do trabalho, medida pelo grau de concentragéao do esforco em
periodos menores, tornou-se uma nova légica dominante. Essa dinamica reflete ndo
somente a busca incessante pela produtividade, mas também o carater implacavel da
valorizacao do capital, que adapta suas formas de exploragcédo as condigdes impostas
pela sociedade e pelo progresso técnico.

Sob o regime de acumulagdo capitalista, ha uma forga sistematica que

impulsiona o dinamismo tecnoldgico e organizacional (Harvey, 2018). Essa dindmica
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€ movida pela competicao entre empresas, que buscam superar-se umas as outras
com inovagdes e avangos no processo de trabalho, ultrapassando a média social de
produtividade. A medida que a produtividade aumenta, o valor individual das
mercadorias diminui, resultando num barateamento dos bens salariais. Quando isso
ocorre, o valor da for¢a de trabalho também cai, permitindo que uma parcela maior do
produto seja convertida em mais-valia para o capital (Marx, 1982).

O fetichismo da tecnologia, amplamente difundido, reforca a crenga em
solugdes tecnoldgicas para problemas sociais e econdmicos, ocultando as relagbes
de exploracgdo subjacentes (Harvey, 2018). O objetivo de reduzir o valor da for¢a de
trabalho e maximizar a mais-valia relativa persiste. Assim, o capitalismo articula o
dinamismo tecnoldégico como um mecanismo para intensificar a exploragao do
trabalho. A reducdo do custo dos bens salariais sustenta a légica do mais-valor
relativo, enquanto o fetichismo da tecnologia obscurece as contradigbes sociais e
econdmicas do sistema. Dessa forma, a inovagao esta subordinada as demandas de
valorizacao do capital (Harvey, 2018).

A pressdao para expandir a producgado, indispensavel para sustentar a
acumulagao continua de capital, gera um poderoso estimulo tanto para ampliar o
mercado de bens ja existentes, reduzindo seus custos de produgado, quanto para
desenvolver novas linhas de produtos e novas industrias. De modo que, “novas
tecnologias e inovagao de produtos andam de méaos dadas” (Harvey, 2018, p. 114).
Isso implica que “a adog¢ao de muitas dessas inovagdes depende de sua capacidade
de disciplinar a desempoderar os trabalhadores, elevar a produtividade da forca de
trabalho e aumentar a eficiéncia e a velocidade da rotagdo do capital tanto na
producao quanto na circulagao” (Harvey, 2018, p. 122).

Em resumo, a maquinaria assume um duplo carater: por um lado, organiza e
acelera o processo de trabalho; por outro, desqualifica e desumaniza o trabalhador,
subordinando-o aos critérios do capital. As maquinas substituem o controle direto do
trabalhador sobre os meios de produgao, convertendo-o em um apéndice da propria
tecnologia. Assim, o capital utiliza o maquinario para simplificar as tarefas, aumentar
a produtividade e exercer um controle crescente sobre a forca de trabalho
(Marx,1982).

Esse controle é viabilizado pela capacidade da maquinaria de impor ritmos de
trabalho mais intensos e pela reorganizagao do processo produtivo de maneira a

fragmentar e homogeneizar as atividades laborais. A divisdo do trabalho torna-se mais
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rigida, eliminando a autonomia dos trabalhadores e submetendo suas atividades a
operagbes repetitivas e facilmente substituiveis (Marx, 1982). Com isso, o capital
obtém tanto um aumento na produtividade, como uma forga de trabalho mais
disciplinada, moldada as exigéncias do mercado. Essas transformag¢des aprofundam
a alienagado, ao passo que o trabalhador se torna cada vez mais desconectado do
produto do seu trabalho, do processo produtivo e até mesmo de sua propria
criatividade e humanidade.

Desse modo, o avango tecnolégico n&o elimina o trabalho humano; ao
contrario, reorganiza suas formas e intensifica sua exploragdo. A maquinaria, ao
reduzir a necessidade de trabalho avangado, amplia a precarizagao do trabalho ao
transformar o trabalhador em um recurso faciimente flexivel (Harvey, 2018). Essa
precarizagdo, longe de ser uma consequéncia acidental, € intrinseca a légica do
capital, que busca constantemente maximizar a mais-valia por meio da reducédo de
custos de producdo e do aumento da produtividade. Areas como mecanica, quimica
e fisica foram mobilizadas para criar tecnologias que aumentam a produtividade
através da subordinac&o do trabalho ao ritmo e a légica da mais-valia.

A ciéncia, nesse contexto, ndo se desenvolve de forma neutra, mas é orientada
pelas demandas do capital, que busca disciplinar o “braco rebelde do trabalho” (Marx,
1982, p. 499). Assim, o impacto da maquinaria no processo de trabalho nao se limita
ao ambito técnico, mas reflete uma relacdo social de producido de exploragcdo do
trabalho humano, na qual a tecnologia € mobilizada para perpetuar e intensificar a
relagao entre capital e trabalho.

Por fim, a forga produtiva extraordinariamente elevada nos ramos da industria
mecanizada, sincronizada com a exploragdo mais extensa e mais intensa da
forga de trabalho em todos os demais ramos da produgéo, permite empregar,
improdutivamente, uma parte cada vez maior da classe trabalhadora e assim

reproduzir, em quantidade cada vez maior, os antigos escravos domésticos
transformados em classe dos servigais (Marx, 1982, p. 511).

A medida que a maquinaria evolui, essas dindmicas se tornam mais complexas
e assumem novas formas. A introdugéo de tecnologias avangadas, como algoritmos
e plataformas digitais, representa uma continuidade dessa logica e, simultaneamente,
reconfigura o processo de trabalho em diregdo a automatizacao e ao controle digital.
Embora essas novas ferramentas sejam propostas como inovagdes que aumentam a

eficiéncia e facilitam o trabalho, sua aplicacao esta enraizada na mesma busca por
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mais-valia, agora mediada por sistemas de monitoramento e controle cada vez mais
sofisticados (Filgueiras, 2021).

E possivel resumir a introdugdo de maquinaria e suas consequéncias nos
processos de trabalho a algumas consequéncias principais que também se
manifestam sob as plataformas digitais, como sera demonstrado no capitulo 3. A
primeira delas é a substituicdo do trabalho vivo pelo trabalho morto, onde ha uma
transferéncia da forga de trabalho humano para maquinas e tecnologias. No caso das
plataformas digitais, esse movimento se reflete na automagédo de tarefas como
monitoramento, analise de desempenho e tomada de decisdo. Nas operag¢des de call
center, por exemplo, os algoritmos assumem fungdes tradicionalmente exercidas por
supervisores humanos, diminuindo a dependéncia do trabalho vivo para gerenciar as
operagoes.

A segunda consequéncia € a simplificagdo do trabalho, que desqualifica os
trabalhadores ao fragmentar e padronizar tarefas, transformando-os em operadores
de sistemas. Nas plataformas digitais, isso ocorre por meio de interfaces que tornam
0s processos altamente mecanizados e rotineiros. Essa simplificacédo, por sua vez,
leva a terceira consequéncia: a intensificagdo do trabalho. A capacidade das
plataformas de monitorar atividades em tempo real permite impor metas cada vez mais
rigorosas, instruindo os trabalhadores a se autoexplorarem. Estratégias como
gamificacdo e recompensas digitais tornam esse processo mais sutil, mascarando a
intensificagao do trabalho por meio de dindmicas de engajamento.

Outro efeito relevante é a otimizacado do controle sobre a for¢ca de o trabalho,
gue migra da supervisao direta para o monitoramento mediado por tecnologias. Nas
plataformas digitais, o controle algoritmico exerce vigilancia constante e avalia o
desempenho com base em medicbes aparentemente neutras. Na plataforma
Robbyson, essa forma de gestdo invisivel dificulta resisténcias, pois o poder se
apresenta como técnico e objetivo, eliminando ambiguidades e personalizagcbes das
relagcdes de supervisao.

A polivaléncia do trabalhador surge como outra consequéncia fundamental,
resultante da simplificagcdo das tarefas, que permite que um mesmo trabalhador
execute diversas fungdes simultaneamente. No caso de Robbyson, os algoritmos
otimizam a distribuicdo de tarefas com base nas capacidades adquiridas dos
trabalhadores, intensificando o processo de trabalho ao exigir multiplas

responsabilidades sem a remuneracédo adequada.
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Como sera visto nas se¢des subsequentes, a evolucdo da maquinaria néo
apenas mantém as contradi¢ées do capitalismo, como as aprofunda, consolidando um
modelo que reorganiza continuamente o trabalho em fungdo do lucro. Portanto,
entender o papel da maquinaria no processo de trabalho do capitalismo € fundamental
para desvendar as mudancas estruturais que moldam a dindmica contemporanea e,
mais especificamente, como essas transformagdées se manifestam no paradigma

tecnologico e organizacional atual.

2.2 O Desenvolvimento de Novos Paradigmas Organizacionais: o Fordismo ao
Algoritmo

A analise do processo de consolidagao da subsuncéo real do trabalho na segao
anterior evidenciou como a maquinaria transformou os processos produtivos
capitalistas, estabelecendo novos padrboes de controle e intensificacdo do trabalho.
Esses principios, fundamentados na automacao e reorganizagdo do trabalho,
lancaram-se como bases para a evolugao continua dos paradigmas organizacionais
e tecnoldgicos no capitalismo. A medida que as condicdes econdmicas, sociais e
tecnolégicas se modificaram, novas formas de gestdo e organizagdo do trabalho
emergiram, adaptando os principios estabelecidos pela maquinaria as exigéncias de
cada periodo histérico.

Esta segcdo explora o desenvolvimento desses paradigmas organizacionais,
desde o modelo fordista-taylorista, caracterizado pela padronizagéo das atividades de
trabalho, até o toyotismo, com uma dindmica de flexibilidade e reorganizacdo da
producao externa para a reducao de desperdicios. A transicdo desses paradigmas
reflete uma resposta do capital as crises econbmicas e as transformacdes
tecnolégicas, assim como uma intensificagdo progressiva do controle organizacional
sobre a forga de trabalho. Ao longo desta segao, busca-se demonstrar como essa
evolugao foi preparando o terreno para o surgimento da gestdo algoritmica no
capitalismo contemporaneo.

Como visto, o modo de produgéao capitalista inaugurou um modelo de produgao
baseado na maquinaria, revolucionando o processo de trabalho e consolidando a
I6gica do capital ao subordinar a forca de trabalho a busca incessante por mais-valia.
As transformagdes econOmicas e sociais que se seguiram evidenciaram a
necessidade de novas formas de organizar e controlar o trabalho. E nesse contexto
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que surge o taylorismo e o fordismo, paradigmas que deram continuidade a
racionalizagdo iniciada pela maquinaria, mas agora incorporando a produgcdo em
massa e a sistematizagao cientifica das tarefas. Essas praticas representaram uma
evolucdo nas formas de controle e exploragao capitalista sobre a forga de trabalho, ao
mesmo tempo que estruturaram as bases de um modelo de crescimento econémico
que se consolidou em meio as crises e mudangas do século XX. A introdugédo da
esteira de rolagem nas fabricas, advento de baixa complexidade do ponto de vista da
engenharia, foi um marco fundamental para a criagdo da linha de montagem,
ampliando a capacidade de controle sobre o ritmo e a organizag&o do trabalho.
Desse ponto de vista, o elemento fundamental na evolugdo da maquinaria
nao é a dimensao, complexidade ou velocidade de operagao, mas a maneira
pela qual suas operagdes sao controladas [...]. S6 quando se da a ferramenta,
ou ao trabalho, determinado ritmo fixo pela estrutura da propria maquina, é

que a maquinaria no sentido moderno comega a desenvolver-se (Braverman,
1987, pp. 163 - 164).

O taylorismo e o fordismo surgem no inicio do século XX como respostas as
demandas do capitalismo industrial por maior eficiéncia e controle sobre o trabalho.
Em um contexto marcado pelas constru¢gdes da grande industria, essas formas de
organizagao do trabalho buscaram sistematizar e racionalizar a produgéo, articulando
a divisdo cientifica do trabalho proposta por Frederick Taylor com o modelo de
producdo em massa, desenvolvido por Henry Ford (Bihr, 1998). O conceito de
fordismo refere-se ao modelo de desenvolvimento capitalista que predominou nas
economias ocidentais no pos-Segunda Guerra Mundial, caracterizado pela produgéo
em massa de bens padronizados e pela introdugao de técnicas de racionalizagdo do
trabalho desenvolvidas por Henry Ford. Alain Bihr (1998) atenta para o fato de que o
conceito é usado predominantemente com foco para as transformacdes econémicas,
deixando de lado, muitas vezes, as transformacdes sociais, institucionais e
ideoldgicas.

Para Braverman (1987), a esséncia do taylorismo reside na separagao radical
entre concepcao e execucao, uma vez que transfere o controle do processo produtivo
dos trabalhadores para a geréncia, despojando os trabalhadores de seu conhecimento
sobre o trabalho e transformando-os em meros executores de tarefas fragmentadas e
rotineiras. Essa especializacido extrema, combinada com a perda de autonomia,

promove a desqualificagdo dos trabalhadores, que passam a realizar funcdes

36



simplificadas, enquanto o capital se apropria do conhecimento técnico. Nesse sentido,
‘mente, o taylorismo pertence a cadeia de desenvolvimento dos métodos e
organizacéao do trabalho, e ndo ao desenvolvimento da tecnologia, no qual seu papel
foi minimo” (Braverman, 1987, p. 82).

Tanto o taylorismo quanto o fordismo s&o caracterizados pela intensificagdo do
controle do trabalho. Essas praticas ndo apenas redefiniram o processo produtivo,
mas também moldaram as relagdes sociais de trabalho, intensificando a subordinacao
do trabalhador ao capital. Simultaneamente, o fordismo estruturou um compromisso
implicito entre capital e trabalho, prometendo estabilidade e melhores condi¢gbes de
vida em troca de produtividade crescente. Uma dinamica que se consolidou nas
décadas seguintes, fundamentando o periodo do Estado de bem-estar social nos
paises desenvolvidos no pos-Segunda Guerra Mundial (Bihr, 1998).

O fordismo se consolidou em um momento de crescimento econémico nos
paises centrais, com grandes fabricas substituindo o trabalho artesanal pelo trabalho
taylorizado, extremamente padronizado e especializado, e rigidamente controlado. Os
ganhos de produtividade foram redistribuidos para os trabalhadores, permitindo que
eles se tornassem consumidores dos proprios produtos que ajudavam a fabricar (Bihr,
1998). O compromisso fordista baseava-se em trés pilares principais: o crescimento
da produtividade, a expansao do consumo de massa e a estabilidade social garantida
por politicas sociais estatais.

No entanto, esse acordo nao foi uma concessao de capital, mas o resultado de
pressao social e politicas. As lutas trabalhistas e a ascensao de partidos e sindicatos
comprometidos com reformas sociais forcaram o capital a aceitar concessdes em
troca de estabilidade econémica e politica. O Estado desempenhou um papel crucial
ao intervir na regulamentagcdo do mercado de trabalho, na protegcdo social e na
redistribuicdo de renda, consolidando-se como base de um bem-estar social que
complementava o fordismo (Bihr, 1998).

Nesse sentido, a ciéncia do trabalho, sob o capitalismo, ndo visa aliviar a carga
dos trabalhadores, mas intensificar sua exploracdo. O estudo minucioso dos tempos
e movimentos de trabalho realizado por Taylor resulta em uma profunda divisdo entre
o trabalho de concepgéo e racionalizagao da execugéao das atividades laborais (Bihr,
1998; Braverman, 1987). Sendo assim:

trata-se de se apropriar do aspecto intelectual do trabalho operario, do saber
e da habilidade até entdo requeridos pela manipulagdo da ferramenta ou
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mesmo da maquina, que operario de oficio possuia e assumia com orgulho e
nos quais ele se apoiava para contestar o comando capitalista sobre o
processo de trabalho. No taylorismo e no fordismo, ao contrario, o saber e a
habilidade de operarios tendem a ser monopolizados pelo staff administrativo
ou até mesmo a ser diretamente incorporados ao sistema de maquinas,
provocando a expropriagcéo dos operarios em relagao ao dominio do processo
de trabalho e uma maior dependéncia em relagao a organizagao capitalista
do trabalho (Bihr, 1998, p. 41).

Como enfatiza Bihr (1998), essa expropriagdo intelectual tornou os
trabalhadores mais dependentes da organizagdo capitalista. Embora esse modelo
tenha impulsionado o crescimento econdmico e algumas seguridades sociais, era
profundamente dependente de um equilibrio precario entre os interesses do capital e
do trabalho. Ele fornece mercados em constante expansao e politicas estatais
capazes de mediar os conflitos entre classes sociais. Apesar de seu sucesso inicial,
as contradi¢gdes internacionais do modelo emergiram nas décadas seguintes,
preparando o terreno para sua crise.

O fordismo dependia de maquinas especializadas, capazes de produzir em
grandes volumes, mas com baixa flexibilidade. As linhas de montagem mecanizadas
eram projetadas para operar com alta eficiéncia, o que exige processos padronizados
e repetitivos. A maquinaria no fordismo é projetada para tarefas especificas,
dificultando adaptagdes rapidas (Harvey, 1992). Com isso, a linha de montagem tanto
reduz ainda mais a autonomia dos trabalhadores, como também intensifica a pressao
para atender as metas de producéo, impondo um ritmo ininterrupto e mecanizado ao
trabalho humano (Braverman, 1987). Essa técnica reflete o foco na producéo de bens
homogéneos, como os automoveis, voltados para um consumo de massa. Como
consequéncia, no processo de trabalho, os trabalhadores sao integrados as linhas de
montagem e subordinados ao ritmo imposto pela maquinaria. As tarefas sao
fragmentadas em etapas simples e repetitivas, resultando em uma forga de trabalho
desqualificada, cuja fungao é executar operacdes especificas no fluxo produtivo (Bihr,
1998).

Além disso, o modelo contava com fabricas altamente centralizadas e
especializadas, organizadas em fluxos de produgéao lineares, as chamadas linhas de
montagem, que proporcionam um controle total sobre os processos de produgao e
trabalho, minimizando interrupgdes e desperdicios. Um local de trabalho demarcado
por uma forte hierarquia, onde gerentes e supervisores controlam e monitoram cada

etapa do processo produtivo (Harvey, 1992).
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Nesse sentido, a maquinaria desempenha um papel crucial na intensificacédo
do controle sobre o trabalho. Enquanto o taylorismo transfere o controle da concepgao
para a geréncia, a maquinaria aprofunda esse processo ao regular diretamente o ritmo
e a organizagao do trabalho. “A maquinaria transforma o trabalhador em um acessorio
das maquinas. Ela regula o ritmo de trabalho, determina os métodos e elimina a
possibilidade de desvios ou pausas naturais no processo produtivo” (Braverman,
1987, p. 104).

Além disso, a maquinaria, ao automatizar processos, elimina a necessidade de
supervisao direta, substituindo o controle gerencial pela imposi¢do técnica. Os
trabalhadores perdem a autonomia sobre sua propria forca de trabalho, sendo
obrigados a se submeter as exigéncias mecanicas. Evidencia-se que:

O controle técnico da maquinaria ndo é neutro; ele é moldado pelas
necessidades do capital e incorporado ao proprio design da maquina. Isso

garante que o trabalhador esteja continuamente submetido as condigées
ditadas pela légica da produgéo capitalista (Braverman, 1987, p. 114).

Essa dindmica de controle técnico, como Braverman (1987) sugere, € ampliada
na era contemporanea pelas tecnologias digitais, que permitem um monitoramento
em tempo real e uma vigilancia constante dos trabalhadores. Ele ja antecipa como a
intensificagao do controle técnico cria um ambiente de trabalho altamente disciplinado,
no qual os trabalhadores tém sua subjetividade moldada pelas demandas do capital.
Uma vez que: “O trabalhador é reduzido a uma ferramenta dentro do sistema técnico,
e sua liberdade de acéo é completamente subsumida pelas exigéncias impostas pela
maquinaria e pela légica de valorizagéo do capital” (Braverman, 1987, p. 132).

Entretanto, na década de 1970, o modelo taylorista-fordista comecgou a entrar
em colapso devido a diversas contradigdes internas. A saturacdo dos mercados
consumidores, o aumento dos custos salariais e a queda das taxas de lucro minaram
a capacidade do sistema de continuar expandindo a acumulacéao (Bihr, 1998). A crise
de acumulacgao de capital levou ao colapso do compromisso fordista, resultando em
uma nova era de precarizagao das relagdes de trabalho. A crise econdmica dos anos
1970 foi marcada pela estagnagdo e inflagdo, bem como pela competicdo
internacional intensificada.

Com isso, as empresas comecaram a buscar formas mais flexiveis de
organizacao para lidar com mercados instaveis e inovagdes tecnoldgicas aceleradas.

Essa ruptura marcou a transi¢gao para um novo regime de acumulagao, caracterizado
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pela flexibilizacdo do trabalho, pela desregulagdo econémica e pela intensificagdo da
exploragéo, caracteristicas centrais do neoliberalismo (Harvey, 1992). A crise do
fordismo, portanto, ndo foi somente uma crise conjuntural, mas um momento de
reconfiguragdo estrutural do capitalismo, abrindo caminho para novas formas de
acumulagao baseadas na financeirizagao e na globalizacao.

Bihr (1998) aponta que a social-democracia, ao buscar integrar a classe
trabalhadora ao capitalismo, contribuiu para reproduzir as contradi¢ées do sistema.
Durante a crise do fordismo, ela foi incapaz de propor solugdes estruturais, limitando-
se a se adaptar as novas exigéncias do capital.

A ruptura do compromisso fordista teve implicagdes profundas para os
trabalhadores. A estabilidade e as garantias sociais conquistadas sob o fordismo
foram gradualmente renovadas por um modelo baseado em flexibilidade laboral,
terceirizacdo e desregulamentagdo (Harvey, 1992). O Estado, que antes
desempenhava um papel mediador, passou a adotar politicas neoliberais, reduzindo
a protegao social e privilegiando o mercado como regulador principal das relagdes
econdmicas (Bihr, 1998).

A fragmentacdo do proletariado também foi um elemento central dessa
transicao (Bernardo, 2004). Sob o fordismo, os trabalhadores eram organizados em
grandes fabricas, o que facilitava a solidariedade de classe. A desindustrializagao e a
terceirizagdo dividiram a forca de trabalho em segmentos com condigbes muito
desiguais, dificultando a organizagao coletiva. Além disso, as tecnologias emergentes
tanto reduziram a necessidade de trabalho manual, como realizaram novas formas de
controle e exploragao do trabalho.

O declinio do modelo fordista inaugurou um regime de acumulacéo orientado
para a financeirizagcdo e para a maximizacao do lucro de curto prazo, em detrimento
do investimento produtivo e da distribuicdo de renda (Bihr, 1998). Essa mudanca
consolidou a hegemonia do capital financeiro e agravou as desigualdades sociais,
modificando profundamente as relacbes de classe e desafiando os movimentos
operarios a se reorganizarem em um novo cenario (Harvey, 1992). Foi a partir do
cenario de decadéncia fordista que um novo modelo de producdo se consolidou, o
toyotismo, desenvolvido pela Toyota, como uma alternativa ao fordismo.

O toyotismo € baseado no principio da produgédo enxuta (just-in-time), que
opera com baixos estoques, ajustando a produgdo a demandas em tempo real.

Diferentemente do fordismo, o toyotismo valoriza a colaboragdo em pequenos grupos
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e a multifuncionalidade dos trabalhadores; sendo cada equipe responsavel por
diversas tarefas. Sendo assim, o aumento da produtividade ocorre por meio da
polivaléncia e flexibilidade da for¢a de trabalho, em oposi¢éo a rigidez da organizagao
fordista, assentada em fungdes estritas (Harvey, 1992).

O modelo toyotista diferencia-se da estrutura hierarquica fordista ao adotar uma
gestao participativa, que trata os operadores como colaboradores e busca engaja-los
também no plano subjetivo, promovendo maior identificagdo com o ambiente de
trabalho. Além disso, o toyotismo incentiva a organizagao em pequenos grupos. Esses
grupos sao responsaveis por partes especificas do processo produtivo e se auto-
organizam para cumprir metas de producao e qualidade (Bernardo, 2004).

Contudo, essa estrutura, apresentada como colaborativa, intensifica o controle
e a pressao sobre os trabalhadores, pois cada individuo € responsabilizado pelo
desempenho do grupo, reduzindo a solidariedade (Bernardo, 2004). Apesar de
parecer mais participativo, o toyotismo intensificou a exploragao, integrando a forga
de trabalho ao processo produtivo de forma mais direta e aumentando sua
responsabilidade pelo desempenho geral.

Conforme Harvey (2018), a reestruturagdo produtiva neoliberal envolve
transformacdes que incluem concepgdes espirituais, abrangendo dimensdes
institucionais, tecnoldgicas e organizacionais. Nesse contexto, a tecnologia nao se
limita ao hardware das maquinas, mas inclui também o software e as formas
organizacionais que moldam os processos produtivos, como os sistemas de gestao
just-in-time. A analise de Marx (1982) sobre a tecnologia revela sua centralidade na
trajetoria evolutiva do capital, destacando que a continua inovagao tecnologica €&
intrinseca ao movimento de valor. Sob o neoliberalismo, essas transformacdes
tecnolégicas sao voltadas para a implementagao de novas formas de valorizagao do
capital, reorganizando relagdes sociais e modos de produgdo em escala global. Assim,
as inovacgdes tecnoldgicas tornam-se agentes de mudancas institucionais e politicas
que reverberam por toda a sociedade, aprofundando a logica do mercado e
subordinando as dindmicas sociais a exigéncia do capital em constante movimento e
crescimento (Harvey, 2018).

Prado (2005) aborda a transformacgéo estrutural do capitalismo contemporaneo,
enfatizando como as forcas produtivas e as relagées sociais de produgdo evoluem
com a incorporagéao de tecnologias da informacao e da comunicagao. Ele destaca que,
na chamada “era da informacao”, os meios de producdo cruciais deixaram de ser
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apenas maquinas fisicas para incluir sistemas telematicos de organizagdo do
conhecimento. Essa mudanca altera profundamente as formas de avaliagédo e gestao
nas empresas, atualizando contribuicdes financeiras tradicionais por modelos
multidimensionais como o Balanced Scorecard, que mede desempenho em diversas
dimensdes, como aprendizado, processos internos e inovagao.

Essa reorganizagao do capital intensifica a exploragéo do trabalho ao deslocar
o foco para o capital intelectual e imaterial. Os funcionarios séo pressionados a
agregar valor por meio de seu conhecimento e habilidades cognitivas, enquanto a
precarizagado do trabalho cresce devido a flexibilizagdo e ao avango das tecnologias
digitais (Prado, 2005).

Essa transformagdo das forgcas produtivas resulta em uma ampliagdo da
subsuncéo do trabalho ao capital, ultrapassando barreiras tradicionais e convertendo
cada vez mais aspectos da vida social em mercadorias, incluindo ciéncia, arte,
educacao e até religiao (Prado, 2005). As contradi¢des desse modelo, no qual a
ciéncia e a tecnologia, aplicadas a produgao, tém a relevancia do tempo de trabalho
como medida de valor, gera uma crescente “incomensurabilidade”, sobretudo em
atividades intelectuais e cientificas que ndo se enquadram plenamente nas analises
tradicionais de valorizagao capitalista (Bensaid apud Prado, 2005).

O modelo toyotista, ao reorganizar as relagdes de trabalho com a promessa de
gestao participativa e colaboragdo em pequenos grupos, antecipou praticas que se
aprofundaram com a plataformizagdo do trabalho. A légica da responsabilizagao
individual pelo desempenho coletivo, descrita como uma das marcas do toyotismo,
encontra continuidade e ampliacdo nas plataformas digitais contemporaneas, que
utilizam algoritmos para monitorar, avaliar e gerenciar trabalhadores. Assim como no
toyotismo, a retdrica de autonomia e participagdo, amplamente difundida pelas
plataformas, oculta o aumento da pressdo e do controle exercido sobre os
trabalhadores.

A propagacao desse modelo toyotista em seu contexto histérico deu origem ao
fendbmeno da acumulacgéo flexivel que, de acordo com Harvey (1992, p. 140):

[...] é marcada por um confronto direto com a rigidez do fordismo. Ela se
apoia na flexibilidade dos processos de trabalho, dos mercados de trabalho,
dos produtos e padrdes de consumo. Caracteriza-se pelo surgimento de
setores de produgéo incluindo novos, novas maneiras de fornecer servigos
financeiros, novos mercados e, principalmente, taxas altamente

intensificadas de inovagdo comercial, tecnoldégica e organizacional.
geogréficas, criando, por exemplo, um vasto movimento no emprego no
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chamado 'setor de servigos', bem como conjuntos industriais completamente
novos em regides até entdo subdesenvolvidas (tais como a 'Terceira Italia’,
Flandres, os varios vales e gargantas do silicio, para nao falar da vasta
profusdo de atividades dos paises recém-industrializados). Ela também
implica uma especificacdo do espago-tempo no mundo moderno —
‘compressao do espago-tempo' significa que o mundo parece encolher — os
horizontes de espacgo-tempo organizacdo e as redes de cooperagao se
ampliam. A transformagao das comunicagbes via satélite e outras novas
tecnologias de telecomunicagdes vém mais a frente desempenhar um papel
ainda mais amplo e variado

Assim, a acumulagao flexivel vai além do toyotismo, adotando tecnologias de
informacgao, subcontratagao e trabalho precario como estratégias para reduzir custos
e aumentar a eficiéncia. A flexibilidade, enquanto favorece o capital, precariza as
condigdes de trabalho, promovendo contratos temporarios, negociagdes baixas e falta
de seguranga para os trabalhadores (Antunes, 2020). O capitalismo reorganiza o
trabalho para atender as demandas de mercados volateis e fragmentados,
desenvolvendo uma expansao significativa de atividades de servigcos, muitas vezes
precarizadas e de baixo valor agregado (Harvey, 1992).

Outra caracteristica notavel da acumulagao flexivel exposta por Harvey (1992),
como parte das rapidas mudangas tecnoldgicas e organizacionais que reestruturaram
a forca de trabalho, foi o deslocamento de uma parte significativa dos empregos
industriais tradicionais para areas relacionadas aos servigos. Esses servigos incluem
desde o suporte logistico e tecnolégico completo até o atendimento personalizado ao
consumidor. Esse movimento esta ligado a intensificagdo do consumo, a redugao dos
tempos de ciclo dos produtos e a criagdo de novas demandas que exigem uma
camada ampliada de servicos auxiliares — especialmente transporte, comunicacdes
e logistica — para garantir o funcionamento continuo da cadeia produtiva e de
distribuicdo. Servigcos relacionados a tecnologia, como o gerenciamento de
informacgdes, consultoria e suporte técnico, tornam-se cruciais nesse cenario. Esses
novos servigos muitas vezes sao terceirizados, fragmentando ainda mais o mercado
de trabalho, precarizando relagdes de emprego e intensificando desigualdades
regionais e sociais. Portanto, a expansao do setor de servicos ndo deve ser levada
como uma consequéncia do capitalismo flexivel, mas como parte constitutiva do
mesmo, uma vez que a velocidade das cadeias produtivas depende dessa estrutura
(Silver, 2003).

Essa expansao reflete um processo ja descrito anteriormente por Marx (1982),
no qual parte da forga de trabalho é direcionada para atividades que ndo estado
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diretamente envolvidas na producéo de valor (improdutivas no sentido marxista), mas
que sustentam a reprodugao das dinamicas sociais e econdmicas do capital.

A acumulacgao flexivel reforca essa dindmica ao mostrar como o capitalismo
pos-fordista se apoia no avancgo técnico e na automacgdo, assim como na expansao
do setor de servigos para absorver a forgca de trabalho excedente (Harvey, 1992). A
maquinaria, ao sincronizar uma exploragao mais extensa e mais intensa do trabalho,
permite que a economia capitalista desloque trabalhadores para atividades periféricas,
muitas vezes precarizadas, onde o controle do capital sobre o trabalho se mantém por
meio de novas formas de organizagédo, como plataformas contratos digitais e flexiveis.

Essa conex&o entre a maquinaria e a expansao do setor de servigos nao €
somente econdmica, mas historicamente estrutural: enquanto a industria mecanizada
reduz custos e aumenta a produgdo, ela também cria novas demandas por
trabalhadores em fung¢des de circulagéo (distribuicdo de mercadorias, transporte) e
reproducgao social (servicos domésticos, hospitalidade).

A maquinaria tanto desemprega, como também cria novos setores de trabalho,
muitas vezes menos protegidos e mais precarizados, incluindo os servigos para a
reproducao da forca de trabalho e da vida cotidiana. E é por isso que a expansao do
setor de servigos significa a expansao de uma contradicao central do capitalismo
contemporaneo: embora a tecnologia tenha o potencial de aumentar a eficiéncia e
transformar a producao, ela também leva a uma precarizagdo das condicbes de
trabalho, ao desemprego e a espoliagdo dos trabalhadores, especialmente nos
setores de servigcos. A flexibilizacao do trabalho e a privatizacdo de servigos sao
essencialmente formas de redugdo de valor do trabalho, que ndo s6 agravam a
exploracédo, mas também enfraquecem a organizacéao coletiva dos trabalhadores.

Assim, os processos expostos convergem para mostrar que a maquinaria
enquanto avango técnico nao liberta a for¢a de trabalho, mas realiza o deslocamento
para fungdes que, embora improdutivas, sustentam o sistema capitalista, perpetuando
em novas formas de exploragdo do trabalho, e ampliando a segmentacdo entre
trabalhadores diretamente produtivos e improdutivos. Essa articulacdo entre a
maquinaria e a expansao dos servicos demonstra como o capitalismo reorganiza o
trabalho de maneira flexivel para garantir sua reproducao, as custas da precarizagao
e desvalorizagao de amplos setores da forca de trabalho.

Esses avangos organizacionais e tecnoldgicos culminaram na transicéo para

as plataformas digitais, que vém reconfigurando e intensificando o processo de
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subsuncéo real do trabalho ao capital. Enquanto a maquinaria industrial subordinava
o trabalhador ao capital por meio do controle fisico e da fragmentacao do trabalho, as
plataformas digitais introduzem um novo paradigma baseado no controle algoritmico.
Os algoritmos, ao organizar e monitorar o trabalho, tornam o controle mais difuso e
eficaz, alcangando dimensdes subjetivas e operacionais antes inacessiveis. Assim, as
plataformas digitais ampliam as dindmicas de exploragdo e monitoramento,
transformando o processo produtivo em um sistema integrado que subordina tanto a
atividade quanto a criatividade dos trabalhadores as demandas do capital. Essa
evolugdo ndo rompe com as logicas anteriores, mas as atualiza e aprofunda; como

sera discutido a seguir.
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2.3 Plataformizagao e dataficagao: o controle algoritmico

As transformagdes econémicas e tecnoldgicas das ultimas décadas do século
XX reconfiguraram a organizagao da produgao e do trabalho, deslocando o padrao de
automacao rigida associado ao fordismo para formas de automacao flexivel
vinculadas ao toyotismo (Harvey, 1992). Esse deslocamento n&o se limita a uma
mudanga técnica: consolida um modelo produtivo orientado pela adaptagéo rapida a
demanda, pela personalizagao de bens e servigos e pela reorganizagéo dos ritmos de
trabalho. Entre as décadas de 1980 e 1990, a difusdo do computador e da internet
torna mais efetiva a insergao das tecnologias de informagao, ampliando a capacidade
de controle, intensificando os tempos de execugao e redefinindo a gestao do trabalho
em um contexto marcado pela mundializacido financeira, pelo avango das
terceirizagdes, pela industrializacdo dos servigos de informacgao e pela consolidagao
da empresa em rede (Antunes, 2020).

Nesse cenario, a produgao global de servigcos amplia a propria compreensao
do que se torna mercadoria (Antunes, 2020). As tecnologias de informacéo e
comunicagao (TICs) sao decisivas porque transformam informagdo e comunicagao
em insumos manipulaveis: ao digitalizar interagdes, registrar etapas do atendimento,
decompor processos e converter desempenho em indicadores, essas tecnologias
tornam possivel separar, recombinar e replicar atividades de servico como unidades
operacionais. Assim, dados e informacgdes processadas deixam de funcionar apenas
como suporte administrativo e passam a integrar o proprio “produto”, orientando
inovacao, desenho de servigos, precificagao e estratégias de mercado. O resultado é
a “mercadorizacao das atividades de servico” (Wolff, 2009), na medida em que
dimensbes antes organizadas como relagdes localizadas e pouco mensuraveis
passam a ser padronizadas, calculadas e comercializadas, submetendo o trabalho de
atencao, comunicacgao, cuidado e resolugcao de problemas a métricas de produtividade
e qualidade.

A mercadorizagao dos servicos se articula a internacionalizacao do capital e a
financeirizagao, que intensificam pressdes por resultados e por reducdo de custos,
impulsionando estratégias compativeis com a acumulagao flexivel - terceirizagao,
subcontratacdo, metas variaveis e reorganizacao do trabalho por indicadores (Harvey,

1992). Neste trabalho, a financeirizagdo é tomada como a predominancia de critérios
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de rentabilidade e de valorizacdo financeira na orientagdo das empresas e dos
mercados, o que refor¢a a centralidade de métricas, comparagdes e dispositivos de
auditoria permanente sobre o trabalho (Harvey, 1992; Srnicek, 2017). Em paralelo, a
difusdo de plataformas digitais amplia a capacidade de coordenar servigcos em tempo
real e de controlar a execucao a distancia, articulando oferta e demanda, mensurando
desempenho e modulando condutas por incentivos e puni¢gbes. Por isso, a
mercadorizacdo nado se reduz a “vender mais servigos”; ela reorganiza servigos
segundo uma légica industrial de gestéo: transforma o servigo em tarefa mensuravel,
o trabalhador em performance comparavel e a relacdo de trabalho em formatos
flexiveis, frequentemente desprotegidos. Em setores como transporte e entregas, isso
pode se combinar a informalizagao; em arranjos de plataformizagao interna, como os
discutidos nesta dissertagao, a precarizacdo tende a se expressar sobretudo pela
intensificacdo do controle e pela transferéncia de responsabilidades ao trabalhador
assalariado (Antunes, 2020).

A ascensao da plataformizacao aprofunda esse movimento ao intensificar a
subsuncéao real do trabalho ao capital. As plataformas operam como mecanismos
tecnolégico-organizacionais (Casilli; Posada, 2019), constituindo infraestruturas
digitais que intermediam interagcbes entre grupos distintos e combinam meios de
transporte e comunicacdo em arquiteturas voltadas a coordenacado e ao controle
(Grohmann, 2020). Embora o debate publico tenha se consolidado em torno de
plataformas que intermedeiam trabalho sob demanda, o interesse desta pesquisa
recai sobre a plataformizacéao interna da gestao, isto é, plataformas que reorganizam
o controle do trabalho assalariado no interior das empresas. No caso analisado no
Capitulo 3, a Robbyson n&o organiza a relagao entre oferta e demanda no mercado;
ela estrutura o controle do trabalho por meio de métricas, rankings e sistemas de
recompensas, operando como dispositivo de comparagao continua e inducédo de
desempenho.

No campo de estudos sobre trabalho digital, uma primeira fase entre 2012 e
2016 privilegiou a analise do trabalho gratuito ou ndo pago, voltada a explicitar como
atividades de usuarios - muitas vezes voluntarias e invisibilizadas - geravam valor
econOmico para grandes empresas tecnologicas (Grohmann, 2020). Nesse debate,
ganham relevo as microtarefas: unidades pequenas de execucao, extraidas pela
decomposi¢cdo de um projeto maior (por exemplo, rotular, validar, comparar ou

classificar conteudos), que permitem ao capital distribuir, quantificar e recompor o
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trabalho em fluxos padronizados. Esse recorte delimita a plataformizacdo como
processo que pode combinar trabalho remunerado e ndo remunerado, mas nao se
confunde, necessariamente, com a forma especifica do trabalho sob demanda que se
tornou mais visivel no periodo seguinte.

Com a ascensao de aplicativos de transporte e entrega, a discussao se desloca
para o processo de trabalho e para a organizagao das relagdes laborais mediadas por
aplicativos, consolidando o termo “uberizagao do trabalho” (Abilio, 2020) e expandindo
o debate para temas como capitalismo de plataforma, cooperativismo de plataforma,
interagdo entre trabalho humano e inteligéncia artificial e o papel dos algoritmos na
organizacao do trabalho (Grohmann, 2020). Abilio (2020) sintetiza essa tendéncia ao
definir a uberizagdo como processo generalizavel que atravessa setores, ocupagdes
e niveis de qualificagéo, vinculando-a a uma nova forma de controle, gerenciamento
e organizacéao do trabalho. Nas palavras da autora:

A uberizagao do trabalho define uma tendéncia em curso que pode ser
generalizavel pelas relagdes de trabalho, que abarca diferentes setores da
economia, tipos de ocupagéo, niveis de qualificacao e rendimento, condigbes
de trabalho, em ambito global. Derivado do fendmeno social que tomou
visibilidade com a entrada da empresa Uber no mercado, em realidade o
termo uberizagdo se refere a processos que ndo se restringem a essa

empresa nem se iniciam com ela, e que culminam em uma nova forma de
controle, gerenciamento e organizagéo do trabalho (Abilio, 2020, p. 112).

A despeito da relevancia do conceito, nesta pesquisa emprega-se a nogao de
plataformizagao do trabalho por captar a heterogeneidade do fenébmeno para além das
limitagdes analiticas da “uberizacao”. A plataformizacao permite situar plataformas no
interior de processos interconectados - financeirizacdo, dataficagdo e racionalidade
neoliberal - e, assim, compreender como algoritmos e dados reconfiguram relagoes
de trabalho em multiplos setores e modalidades, do trabalho sob demanda a
plataformas internas de gestdo (Grohmann, 2020). Com isso, o foco se desloca do
modelo especifico que ganhou visibilidade publica para uma dindmica mais ampla de
reorganizacgao do controle do trabalho em escala global.

Nessa chave, as plataformas digitais contemporaneas se consolidam como
I6cus simultdneo de comunicacao e trabalho, com papel central na circulacdo e na
producao do capital: ao acelerar a interacdo entre producdo e consumo, mobilizam
fluxos de informagbes e mercadorias e reorganizam a acumulagdo capitalista
(Grohmann, 2020). A comunicacdo assume fungao estruturante, ndo apenas como

meio, mas como forga ideoldgica que contribui para mobilizar uma for¢a de trabalho
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subordinada a comandos distribuidos e, muitas vezes, globalizados. Assim,
plataformas ndo apenas organizam processos produtivos: elas também produzem e
circulam sentidos, consolidando gramaticas tecnologicas e politicas compativeis com
a racionalidade capitalista contemporanea (Grohmann, 2021).

E nesse contexto que a gestdo algoritmica, como imbricacéo entre algoritmos
e dados, redefine a experiéncia do trabalho, sintetizada na formulagao “meu chefe é
um aplicativo” (Grohmann, 2020, p. 96). Um ponto bastante ilustrativo, frequentemente
naturalizado pela gramatica tecnoldgica, é a tendéncia das plataformas a nomearem
trabalhadores como “usuarios”, como se a relagdo com o sistema fosse
primordialmente de adesao, interagdo ou consumo de uma ferramenta. Essa
nomeagao nao € neutra: ao deslocar o foco do vinculo salarial e da subordinagao para
uma linguagem de “uso”, ela contribui para despolitizar a assimetria entre quem vende
forca de trabalho e quem coordena o processo produtivo. Quando termos como
“usuario” aparecem, devem ser lidos como parte de uma gramatica empresarial que
recobre mecanismos de controle sob a aparéncia de neutralidade técnica.

Sob a aparéncia de neutralidade e eficiéncia, instala-se um controle intensivo e
continuo: dados tornam-se mediadores centrais da atividade laboral e a gestéo se
torna mais fluida, automatizada e despersonalizada. Trata-se de uma racionalidade
simultaneamente tecnoldgica e politica que, ao organizar o trabalho, também sustenta
a racionalidade neoliberal e consolida formas de exploragdo e controle mais
sofisticadas e abrangentes (Grohmann, 2020). No caso de plataformas internas de
gestao, essa dinamica se traduz na centralidade de painéis, metas e rankings que
operam como mediagdes técnicas do comando empresarial, tema retomado adiante
na analise da Robbyson.

A centralidade dos dados decorre do fato de que a automatizacdo e a
sistematizacao de processos dependem do acumulo e do abastecimento continuo de
bases informacionais. Plataformas capturam conteudos e dados de usuarios para
gerar valor (Casilli; Posada, 2019), enquanto o algoritmo atua como conjunto de
instrucdes automatizadas que processa esses dados. A extracido, o tratamento e o
direcionamento de dados implicam uma politica dos algoritmos, pois suas arquiteturas
privilegiam modos de interagdo e de desempenho em detrimento de outros, orientadas
ao aumento da produtividade (Grohmann, 2021). Nessa dissertagéo, o foco recai

sobre a dataficagdo do trabalho assalariado: a conversao de condutas, tempos e
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resultados em registros e métricas que alimentam avaliagdes continuas, recompensas
e penalizagdes no interior da empresa.

Para viabilizar o tratamento algoritmico, a plataformizagdo tende a impor a
fragmentagcdo das atividades, ainda que em intensidades distintas conforme a
modalidade. Em plataformas de microtrabalho, a decomposicdo em microtarefas &
condigao de funcionamento; ja em plataformas de transporte e entregas, a unidade
principal pode permanecer o servigo completo (uma corrida, uma entrega), embora
ele seja cercado por métricas, padronizagdes e controles de tempo. Em qualquer caso,
a simplificagdo de processos em unidades mensuraveis é decisiva para classificar,
integrar e sincronizar tarefas. Essa dinamica se expressa na taskificagdo (ou
tarefalizacao), que quebra atividades em “particulas de trabalho” cada vez menores e
mensuraveis (Casilli; Posada, 2019). Ao reduzir a atividade humana a componentes
basicos - cliques, etapas, microtarefas - as plataformas realizam por meio da
automagao aquilo que o taylorismo realizou por meio da geréncia humana, tal como
analisado por Braverman (1987), ao mesmo tempo em que coordenam um
ecossistema composto por individuos, comunidades, aplicativos e bancos de dados
(Casilli; Posada, 2019). Como sintetizam Casilli e Posada: “A padronizagéo e a
fragmentacdo de processos prévios complexos e especificos € essencial para o
funcionamento do ecossistema de plataforma, onde as atividades sao classificadas e
sincronizadas com outras” (Casilli; Posada, 2019, p. 10).

A tarefalizagdo, portanto, ndo se restringe a uma técnica operacional: ela
compde uma estratégia de controle ao facilitar supervisao detalhada e mensuragao
continua do desempenho, submetendo trabalhadores a um regime permanente de
monitoramento e otimizagdo. Ainda que apresentada como inovagao tecnologica,
essa reorganizacado reforga dindmicas histéricas de exploragdo ao intensificar o
controle do trabalho e reduzir margens de autonomia no processo produtivo
(Filgueiras, 2021). Em plataformas internas de gestéo, esse principio se manifesta
menos como “microtarefas” distribuidas no mercado e mais como decomposicao e
mensuragao do trabalho em indicadores e metas, articulando desempenho individual
e comparagao coletiva - movimento que orienta a leitura do caso Robbyson.

Da mesma forma, trabalhadores e usuarios que operam por plataformas
desempenham papel central ao completar tarefas que, cumulativamente, “ensinam”
as maquinas e sustentam a aparéncia de inteligéncia autdnoma. A inteligéncia, assim,

€ produzida por expropriagédo constante do trabalho humano (Grohmann, 2021),
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deslocando atividades essenciais para esferas subvalorizadas, invisibilizadas ou no
remuneradas.

A discussédo sobre heteronomacéo explicita esse mecanismo ao inverter a
narrativa usual sobre automacgao. Enquanto humanos realizam tarefas complexas que
as maquinas ainda nao executam - interpretagdo subjetiva, organizagdo social,
comunicagado emocional -, as maquinas recebem o crédito pela eficiéncia e inovagao
do sistema (Ekbia, 2021). Nessa logica, formas comunicativas, cognitivas, emocionais
e organizacionais sao capturadas por corporag¢des e convertidas em valorizagado do
capital; a comunicag¢ao, em particular, é transformada de pratica humana essencial
em ativo corporativo, a medida que interagcdes privadas alimentam lucros de
plataformas digitais (Wolff, 2009). Em arranjos de plataformizagcdo interna, esse
mecanismo nao depende, necessariamente, de trabalho gratuito em larga escala, mas
se expressa na captura continua de informacdes sobre o préprio processo de trabalho,
que retornam a gestdo como base de padronizagao e intensificagao.

Desse modo, a automacgao opera de forma superficial: ndo elimina o trabalho,
mas o desloca para uma esfera invisivel e informal, enquanto a fragmentagcdo em
tarefas simples permite capturar valor de maneira continua e difusa, transferindo
custos e responsabilidades para trabalhadores e usuarios (Ekbia, 2021; Casilli;
Posada, 2019; Filgueiras, 2021).

Os algoritmos, nesse quadro, funcionam como mecanismos de uma maquinaria
digital: organizam, mensuram e extraem valor das atividades humanas, permitindo
capitalizar interagées do trabalhador que acessa a plataforma como usuario, dos
cliques aos padrbes comportamentais. Essa capacidade de monitorar e otimizar em
alta velocidade converte dados dispersos em valor econdmico e intensifica a extracao
de mais-valia (Srnicek, 2017). Com isso, a l6gica da mais-valia relativa se aprofunda:
a exploragao nao se restringe ao momento tradicional da produgéo, estendendo-se ao
ciclo ampliado de interagao, incluindo tempos de inatividade e comportamentos
capturaveis, de modo a transpor fronteiras espaciais e temporais da exploragao
(Ekbia, 2021).

Essa intensificagao e transposi¢cao de fronteiras espaciais e temporais pode ser
caracterizada como uma mais-valia relativa avangada e aprofundada, que, como fruto
dos arranjos da plataformizagao, poderia ser descrita como ‘mais-valia algoritmica’.

Além disso, muitas das principais plataformas digitais, como Uber e WeWork,

sao sustentadas por fluxos de capital especulativo que estdo em busca de retornos
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rapidos e elevados (Srnicek, 2017). Isso ocorre no contexto de uma economia
financeirizada, onde o excesso de capital circula pelo mercado financeiro global em
busca de investimentos que prometem altas taxas de crescimento, especialmente em
setores como o de tecnologia. A financeirizagdo aqui refere-se a dependéncia dessas
plataformas em relag&o ao capital externo, frequentemente oriundo de venture capital
(capital de risco) e de fundos de investimentos, que injetam grandes somas de dinheiro
nas empresas, esperando retornos substanciais no futuro (Wolff,.

Outro aspecto relevante é a gamificagdo como incorporagédo de elementos de
jogos nas atividades de trabalho visando manipular os estados emocionais dos
trabalhadores (Woodcock, 2019), em consonancia ao estabelecimento obscuro de
meétricas de desempenho, monitoradas em tempo integral. De maneira sucinta,
“‘gamificar é o ato de se apropriar de elementos e técnicas de jogos e aplica-los em
contextos alheios ao lazer’ (Martins, 2023, p. 49). Nas empresas, as plataformas
digitais funcionam como ferramentas de trabalho gamificadas, pois séo constituidas
por metas e um sistema de feedback que servem para motivar e direcionar os

trabalhadores.

O uso de jogos no ambiente empresarial, com o intuito de impulsionar a
producéo e a qualidade dos servigos, tem sido fortemente influenciado pela
mudanga das relagbes empregaticias e comerciais. Apesar da sua incidéncia
em empresas norte-americanas e europeias ha algumas décadas, no
ambiente de trabalho brasileiro a introducdo de jogos para selecionar
candidatos, desenvolver funcionarios e incentivar o cumprimento de metas é
recente (Martins, 2023, p. 73).

Ao induzir competicdo e a busca constante por desempenho, a gamificagdo
tende a alinhar objetivos do trabalhador as demandas empresariais mediadas por
plataformas, reforcando a ilusdo de autonomia e meritocracia. Sistemas de avaliagao
e ranking incentivam a concorréncia entre trabalhadores e fragilizam solidariedades,
dificultando a organizagao coletiva. Nesse processo, a alienagao se aprofunda porque
metas empresariais sdo internalizadas como metas pessoais, intensificando a
submisséo as dinamicas de controle. Assim, a gamificagao opera simultaneamente
como técnica de motivagcdo e como dispositivo ideoldgico, intensificando a
mercantilizacao e a individualizagao do trabalho no capitalismo contemporaneo.

O conjunto dos elementos discutidos permite elucidar as plataformas digitais,
aplicadas ao ambiente de trabalho, como expressdo avancada de um processo
histérico de expropriagéo de criatividade e intensificagéo do controle do trabalho, que
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se desloca da maquinaria industrial para a gestao algoritmica contemporanea. Nesse
modelo, dados e algoritmos assumem lugar central na administracdo da forga de
trabalho, atualizando mecanismos tradicionais de supervisdo direta por sistemas
automatizados de monitoramento e avaliagdo em tempo real. A transicdo nao elimina
o controle: ela o torna mais eficiente, menos visivel e mais constante, ao capturar e
processar grandes volumes de dados capazes de coordenar tarefas e moldar
comportamentos, recompensando e penalizando trabalhadores com base em analises
algoritmicas.

Nesse sentido, a plataformizagc&o ndo rompe com légicas anteriores de controle
do trabalho; ela as reconfigura e expande, consolidando um modelo em que a extragao
de mais-valia se realiza de modo mais abrangente. As plataformas sintetizam e
atualizam dindmicas historicas da subsuncédo real do trabalho ao capital, tal como
formuladas por Marx (1982): algoritmos, enquanto mecanismos de um novo tipo de
maquinaria, organizam e controlam processos de trabalho e produgéao reconfigurando
tempo, espaco e subjetividade do trabalhador.

Essa reconstrugdo histérica sustenta a hipotese de que tecnologias
contemporaneas, como plataformas digitais, atualizam e radicalizam principios
organizacionais ja estabelecidos pela maquinaria. No proximo capitulo, a discussao
sera aprofundada ao situar a gestao algoritmica no contexto da financeirizagao e da
racionalidade neoliberal, demonstrando como essas dindmicas estruturam formas
contemporaneas de controle do trabalho e preparam o terreno para a analise empirica

de plataformas internas de gestdo, como a Robbyson.
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3. A GESTAO ALGORITMICA DAS EMPRESAS NO CONTEXTO DA
FINANCEIRIZAGAO E DA RACIONALIDADE NEOLIBERAL

Na seg¢do um, analisou-se o papel historico da maquinaria no capitalismo e
como ela se torna um instrumento de intensificagdo da extracdo de mais-valia, com
énfase na relacdo orgéanica entre trabalho vivo e trabalho morto. Além disso,
evidenciaram-se 0s principios basicos da maquinaria capitalista: automacao e
organizacdo. Nesta secgdo, aprofunda-se o contexto histérico-social no qual se
consolida a gestdo algoritmica, sustentando o argumento de que a difusao
contemporanea de métricas digitais, algoritmos e plataformas de gestdo n&o pode ser
explicada como simples “inovagdo administrativa”, mas como resultado de um
rearranjo estrutural do capitalismo, marcado pela financeirizagéo e pela racionalidade
neoliberal. A hipotese € a de que tais transformagdes reorganizam simultaneamente
(i) os imperativos de valorizagéo e gestdo das empresas; (ii) as formas de disciplina e
controle do trabalho; e (iii) os dispositivos sociotécnicos que tornam esse controle
operacional, cotidiano e escalavel.

A financeirizagao, ao intensificar a centralidade dos mercados financeiros e do
capital ficticio na dinamica de acumulagao, produz pressoées pela expansio continua
de resultados, pela aceleragdo da rotagado do capital e pela gestdo permanente de
riscos e custos. Essas pressdes reconfiguram regimes de emprego, formas
contratuais e padrbes de intensificacdo, deslocando insegurancas e
responsabilidades para o trabalhador. A racionalidade neoliberal, por sua vez, opera
como uma gramatica que naturaliza essa transferéncia, transformando competicéo,
responsabilizacido individual e avaliagdo continua em principios normativos da vida
social e do mundo do trabalho. Nesse cruzamento, a gestao algoritmica se apresenta
como solucao “eficiente” e “objetiva”, pois converte atividade laboral em indicadores,
estabelece comparacbes continuas e cria mecanismos de modulacdo do
comportamento produtivo (metas, feedback, rankings, recompensas), tornando
possivel coordenar coletivos de trabalhadores por meio de parametros quantificaveis,
supostamente neutros, e tecnicamente administraveis.

Esse enquadramento permite compreender por que, no capitalismo
contemporaneo, plataformas digitais ndo se limitam a mediar relagdes de trabalho
externas — como nas modalidades mais conhecidas de trabalho sob demanda —,
mas passam a operar também no interior de empresas tradicionais, reconfigurando
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rotinas, avaliacbes e sistemas de recompensas. Ao situar as condi¢des historicas,
econdmicas e ideoldgicas que naturalizam que o controle do trabalho se realize por
meio de sistemas automatizados e dataficados. Ao fazé-lo, pretende-se demonstrar
que a gestao algoritmica constitui uma atualizagao de formas histéricas de comando
do capital sobre o trabalho, agora articuladas a novas infraestruturas de mensuragao

e a novos regimes de legitimidade gerencial.

3.1 Financeirizagao e fragmentagao do trabalho

A financeirizagao pode ser compreendida como um regime no qual o poder
social das finangcas se expande e passa a disciplinar empresas, Estados e
trabalhadores, reorganizando estratégias produtivas, critérios de decisdo e padroes
de governancga. Trata-se de um movimento que néo se restringe aos mercados de
capitais: ele incide sobre a economia real ao redefinir prioridades de investimento,
pressionar por resultados de curto prazo e impor uma gestao permanente de riscos e
custos. Nesse sentido, Dorre destaca como a coergao objetiva do mercado opera
como poder difuso, impondo flexibilidade e concorréncia e reconfigurando
expectativas de futuro e identidades coletivas (Doérre, 2022).

Um efeito central desse regime é a intensificacdo de estratégias voltadas a
reducdo de custos fixos e ao aumento da adaptabilidade: externalizacao,
terceirizagdo, subcontratacdo e reconfiguracdo do emprego em dire¢do a formas
instaveis, intermitentes ou condicionadas a metas. Mais do que uma
“‘desregulamentacao” juridica, observa-se um deslocamento estrutural de riscos:
parcelas crescentes das incertezas do processo de valorizagao sao transferidas ao
trabalho, seja por vinculos precarizados, seja por politicas internas que operam por
comparagdo e performance. A precarizagdo, nesse sentido, assume carater
econdmico, social e politico, reordenando hierarquias e desigualdades e reforcando a
precariedade discriminatéria indicada por Dérre. (2022).

A fragmentacgao do trabalho, nesse quadro, ndo se apresenta como um unico
fendbmeno, mas como uma dindmica que atravessa diferentes niveis. Em primeiro
lugar, ha a fragmentagao contratual e institucional, expressa em maior rotatividade,
heterogeneidade de vinculos e flexibilizacdo. Em segundo lugar, ha a fragmentagcao

organizacional: sob pressdes financeirizadas, operagdes tendem a ser reorganizadas
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por unidades, projetos e metas de curto prazo, buscando plasticidade para responder
a indicadores de rentabilidade. Em terceiro lugar, ha a fragmentagéo do processo de
trabalho, reconfigurado para se tornar mensuravel, comparavel e ajustavel. E nesse
terceiro nivel que se estabelece um elo decisivo com a gestao algoritmica: quanto
mais a valorizagdo € governada por métricas, mais o trabalho & organizado para
produzir continuamente numeros, metas e resultados.

A leitura de Harvey sobre a acumulacéo flexivel ajuda a localizar historicamente
esse deslocamento, ao evidenciar a passagem do fordismo para regimes
organizacionais mais adaptaveis e orientados a aceleragdo da rotagcdo do capital
(Harvey, 1992). A pressao por compressdao do tempo - reduzir “tempos mortos”,
acelerar circulagao e tornar custos variaveis - transforma dispositivos de mensuracao
e controle em requisitos organizacionais. Nesse contexto, a gestdo algoritmica se
apresenta como resposta técnico-gerencial ao imperativo financeirizado de
performance: produzir indicadores continuos, justificar decisbes por métricas e
modular condutas por comparacéao sistematica.

Os estudos criticos sobre plataformas acrescentam um ponto decisivo a esse
diagndstico: a financeirizagdo contemporanea opera em conexao com processos de
dataficagao e plataformizacdo. A dissociagao entre finangcas e economia real tende a
ser “reancorada” no cotidiano por mecanismos de gestdo que subordinam rotinas
produtivas a légicas de performance e valorizacdo. Como indica Dorre (2022),
dindmicas especulativas irradiam-se e se materializam em formas opacas e
orientadas por métricas, reorganizando controle e disciplina do trabalho. Sendo assim,
a financeirizagdo nao apenas pressiona por resultados; ela torna socialmente e
organizacionalmente plausivel que o controle do trabalho seja exercido por circuitos
de dados.

Essa articulacdo torna-se particularmente visivel quando se observa sua
incidéncia sobre setores e ocupagdes historicamente marcados por instabilidade e alta
rotatividade - como os servicos - e, simultaneamente, sua penetragdo em atividades
qualificadas por regimes de projeto e cadeias globais de valor. Os debates sobre
startups e trabalhos de inovacido sdo esclarecedores porque mostram que a
financeirizagdo nao precariza apenas “na base”, mas reconfigura também o trabalho
qualificado, produzindo intermiténcia, contratos por projeto e formas de remuneracao
que reatualizam logicas classicas de intensificagdo. As analises de Wolff e Parra

apontam que, em startups de base tecnoldgica, expectativas financeiras e cadeias
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globais de valor podem impulsionar a reinvengdo do salario por pega e do
assalariamento por demanda, reorganizando o trabalho de inovagdo em entregas
mensuraveis, prazos curtos e avaliagdo continua (Wolff, 2020; Wolff, 2022; Wolff;
Parra, 2024). A reatualizagcdo do pagamento por performance também se evidencia
no trabalho digital por peca em domicilio ofertado por empresas de tecnologia:
segundo Dubal (2021), trata-se de uma atividade marcada pela auséncia de controle
de jornada e por baixa remuneragao diretamente indexada a produtividade, o que
desloca o risco do tempo “improdutivo” para quem trabalha e transforma a
intensificagcdo em requisito cotidiano. Essa modalidade tende, ainda, a recrutar
pessoas impedidas de trabalhar fora de casa — por limitagbes de mobilidade,
deficiéncias, responsabilidades de cuidado com criancas e familiares, ou pela propria
falta de oportunidade no mercado de trabalho — convertendo necessidades sociais
em disponibilidade de forca de trabalho barata (Dubal, 2021).

Nessa mesma diregdo, o debate sobre empresas “fabricas sem fabrica”
(factoryless goods producing firms) evidencia como a fragmentacdo da producgao
desloca o “nucleo” da acumulacdo para fungcbes de concepcdo, coordenacao e
comercializagdo, enquanto a fabricagao fisica é terceirizada. Bernard e Fort (2015)
mostram que, nesses arranjos, o poder econdmico se concentra na capacidade de
orquestrar redes, padronizar processos e converter desempenho em indicadores
comparaveis. Aqui, a categoria interessa menos como tipologia setorial do que como
sintoma de uma governanga orientada por métricas: a mensuragao torna-se requisito
estratégico para controlar, a distancia, cadeias fragmentadas (Bernard; Fort, 2015).

Na perspectiva das Cadeias Globais de Valor, Wolff (2019) sugere que essa
légica se difunde também no setor de servicos. A medida que elos como atendimento,
telemarketing e call center se autonomizam e passam a integrar cadeias
transnacionais, sdo reorganizados por pacotes de procedimentos, contratos flexiveis
e pressao permanente por produtividade. Esse enquadramento ilumina o terreno
social em que plataformas de gestao se tornam funcionais: a necessidade de tornar
controlaveis, em tempo real, tarefas intensivas em interagdo e realizadas sob alta
rotatividade (Wolff, 2019).

Em regimes financeirizados, indicadores e comparacdes deixam de ser apenas
instrumentos administrativos internos e passam a operar como linguagem de
governanga. Metas e métricas servem para demonstrar eficiéncia, justificar

investimentos, racionalizar cortes e sustentar decisdes gerenciais. Isso repercute
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diretamente sobre o trabalho: objetivos ndo sédo definidos apenas pela légica produtiva
imediata, mas pela necessidade de compatibilizar rotinas com expectativas de
valorizagcado e performance. Como consequéncia, intensifica-se a decomposicao de
tarefas em unidades mensuraveis, a racionalizacdo do tempo, a individualizagdo de
avaliagdes e a comparacgao continua de desempenhos.

Nesse ponto, a contribuicdo de Prado permite aprofundar o problema da
mensuragao. Ao discutir a “desmedida do valor” e a “pds-grande industria”, o autor
fornece elementos para pensar como, ao mesmo tempo em que se tensiona o regime
classico de medida do valor pelo tempo de trabalho, intensificam-se dispositivos de
calculo e equivaléncia aplicados a dimensdes antes menos formalizaveis do trabalho
(Prado, 2005). O que se observa ndao € a superagcdo da exploracdo, mas sua
reorganizacao: a pressao por converter atividade em numeros pode ser lida como
sintoma de um regime em que o capital busca controlar o trabalho por sinais, métricas
e abstragcdes operacionais, alinhando processos a imperativos de performance
permanentemente renovados.

No setor de servigos brasileiro, essa dindmica ganha densidade. A expansao
historica do setor, articulada a precarizacao estrutural e a formas intensas de controle
e rotatividade, cria um terreno especialmente propicio para dispositivos que prometem
“reduzir turnover”, “aumentar engajamento” e “melhorar produtividade” por meio de
monitoramento e recompensas. Em contextos de alta rotatividade, o problema
gerencial tende a ser formulado como problema de retencdo, disciplina e
desempenho; a financeirizagao, ao reforcar metas e custos, intensifica a demanda por
instrumentos capazes de transformar o processo de trabalho em fluxo de indicadores.

E nesse cenario que plataformas de gestdo de pessoas e desempenho
assumem funcado estratégica: elas produzem um regime de mensuragédo continua
compativel com a légica de performance e tornam operacional, no cotidiano, o controle
do trabalho por métricas. Além de atuarem internamente como maquinaria
informacional de comando, tais plataformas podem ser comercializadas como
solugbdes padronizadas, reproduzindo o deslocamento do “nucleo” da acumulagao
para a coordenacao, o monitoramento e a captura de informacgao.

Além disso, a financeirizagcdo acelera uma tendéncia de “ativos leves” que
desloca o centro da acumulacéao para fungbées de coordenacgao, controle e propriedade
de intangiveis. Mesmo quando a produg¢ao material € terceirizada, a governanga da

cadeia — isto &, a capacidade de definir padrbes, métricas, prazos e critérios de
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qualidade — permanece como fonte de poder econémico e politico. A categoria de
“fabricas sem fabrica” ajuda a visualizar esse deslocamento ao evidenciar que o
comando pode se concentrar em firmas que ndo produzem diretamente, mas definem
a forma de produzir e capturam valor por meio de design, marca, contratos e controle
da informacgao (Bernard; Fort, 2015).

Quando esse raciocinio € transposto para o campo dos servigos, torna-se
possivel identificar dindmicas analogas: empresas passam a operar Como
“orquestradoras” de processos dispersos, combinando terceirizagdo, plataformas
digitais e regimes de mensuragao para gerir operagdes executadas por diferentes
unidades e prestadoras. A padronizagdo informacional é condi¢cdo para tal, pois
permite converter tarefas e resultados em indicadores comparaveis e auditaveis,
tornando o trabalho controlavel a distancia — tendéncia que Huws (2014) associa a
modularizagao do trabalho e a ampliagao das cadeias transnacionais de servigos.

Por isso, a plataforma aparece, simultaneamente, como meio e como produto:
opera internamente como maquinaria informacional de comando e, ao mesmo tempo,
pode ser comercializada como solugdo padronizada para outras empresas,
reproduzindo o deslocamento do “nucleo” da acumulagdo para a coordenagao e a
captura de informacao. Essa ambivaléncia permite compreender a Robbyson como
parte de um mercado de solugdes de gestdo que se expande em resposta as pressdes
financeirizadas por desempenho e redugao de custos.

Em sintese, a financeirizacdo deve ser tomada como condigao estrutural que
prepara o terreno para a gestao algoritmica: (i) amplia a centralidade de métricas e
indicadores; (ii) reforca a pressao por intensificacao e por reducao de “tempos mortos”;
(iii) estimula reorganizagdes que fragmentam processos e deslocam riscos; e (iv) cria
incentivos para a adogao de infraestruturas digitais capazes de tornar tais pressoes
operacionalizaveis. Essa mediacdo encontra na racionalidade neoliberal sua forma de
legitimagao, na medida em que converte esses imperativos em norma e naturaliza a
responsabilizacao individual e a avaliagdo continua como formas ordinarias de

controle do trabalho.

3.2 Racionalidade Neoliberal e Gestao do Trabalho
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A racionalidade neoliberal € compreendida como uma gramatica de controle do
trabalho que redefine critérios de eficiéncia, justica e responsabilidade, deslocando a
regulacédo coletiva para a autoavaliagao individual e para a gestdo por resultados.
Trata-se menos de um conjunto de medidas macroeconémicas e mais de uma forma
de organizar praticas e expectativas no interior das empresas, convertendo
desempenho em meta mensuravel e naturalizando a avaliagdo continua como
principio de funcionamento — condigdo que sustenta, no plano simbdlico, a difusao
de métricas digitais e de dispositivos algoritmicos de gest&o.

Nas relacbes de trabalho, essa gramatica opera por narrativas que
individualizam a responsabilidade pelos resultados. Categorias como “engajamento”,
“protagonismo” e “autogestdo” tendem a funcionar como operadores ideoldgicos: ao
mesmo tempo em que prometem autonomia e reconhecimento, justificam a
intensificacdo e a competigdo como respostas “racionais” as exigéncias de
produtividade. Quando a empresa institui metas, rankings e recompensas, ela nao
apenas organiza a producao, mas também oferece uma chave interpretativa na qual
o desempenho aparece como escolha e esfor¢o, e ndo como efeito da organizagao
do trabalho e das assimetrias de poder.

Essa mediagcdo € decisiva para a gestdo algoritmica, porque sistemas de
avaliacao baseados em indicadores (tempos, pontuagdes, metas) se apresentam
como “objetivos”. A racionalidade neoliberal converte a forma técnica em forma de
legitimacao: se o algoritmo mede, mede “justamente”; se ranqueia, ranqueia “pelo
mérito”; se recompensa, recompensa ‘o melhor”. O conflito tende, assim, a ser
deslocado: deixa de se apresentar como antagonismo entre trabalho e capital e passa
a ser internalizado como disputa individual por performance, na qual a empresa
aparece como instancia que “avalia”, e ndo como relacao social que controla e extrai
valor.

No plano das politicas publicas e das estratégias de “desenvolvimento local”, a
mesma racionalidade opera pela difusdo do empreendedorismo e de formas de
governanga urbana como supostas respostas a precarizagado. Ao analisar um arranjo
produtivo local de Tl em Londrina, Wolff (2014) evidencia que tais politicas nao
protegem o “local” frente as pressodes do capital, mas podem reforcar especializacées
subordinadas e reproduzir indicadores classicos de precarizagdo, como baixos

salarios e alta rotatividade. Em chave convergente, Wolff (2019) sustenta que, sob o
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rétulo do empreendedorismo, dindmicas de cadeias globais de valor podem camuflar
formas casuais de assalariamento e precarizagao em escala ampliada.

A racionalidade neoliberal, portanto, ndao atua apenas como discurso; ela
reorganiza materialmente o controle do trabalho ao tornar indispensavel a
mensuragdo € a comparagao continuas. Ao definir resultados como horizonte
permanente, ela incentiva formas de organizacdo que comprimem tempos,
reconfiguram tarefas e redistribuem riscos, de modo compativel com as pressoes
financeirizadas por desempenho e reducdo de custos (Dorre, 2022). Nesse sentido,
meétricas e auditorias deixam de ser instrumentos auxiliares e passam a operar como
infraestrutura do comando.

A nocgao de intensificagado do trabalho, tal como discutida por Dal Rosso (2008),
permite explicitar esse ponto. A intensificacdo ndo se limita ao aumento do ritmo; ela
envolve a ampliagdo de exigéncias fisicas, cognitivas e emocionais, frequentemente
sob a forma de metas variaveis e avaliagdo permanente. Em setores intensivos em
interacdo — como servigos e call centers —, a conversdo de tempo, atengao e
comunicagado em indicadores de desempenho tende a consolidar um regime no qual
a produtividade se mede por fragdes (segundos, chamadas, filas, indices), e a
qualidade se torna variavel monitoravel.

A tradigao critica da organizacao do trabalho reforgca a leitura de que a
mensuragao nao é neutra. Ao mostrar como modelos gerenciais produzem disciplina
por meio da divisdo, do controle e da padronizagdo, Braverman (1987) permite
compreender a gestao algoritmica como atualizagdo sociotécnica de um problema
historico: reorganizar o processo de trabalho de modo a reduzir autonomia e tornar a
atividade continuamente comparavel. A diferenga contemporanea € que esse controle
se distribui em dispositivos técnicos que operam de forma permanente e com menor
visibilidade do mando.

E aqui que as contribuicdes de Wolff sobre informatizacdo do trabalho e
Programas de Qualidade Total ajudam a densificar o argumento. Ao analisar a
integragdo crescente entre equipamentos, trabalhadores e informagdes, a autora
indica que a modernizacdo empresarial passa a depender da captura e do
processamento de dados produzidos no proprio trabalho, convertendo a informagao
em principio organizador da administragéo e do controle (Wolff, 1998). Nessa chave,

o trabalhador nao cria valor apenas pela execucdo, mas também por se tornar fonte
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de informagdes que, uma vez processadas, retornam como intervengao gerencial
sobre ritmos, condutas e parametros de desempenho.

Esse movimento envolve, ainda, uma reconfiguragdo da subijetividade exigida
pelo trabalho. A promessa de “participacao” pode operar como captura: ao incentivar
sugestdes e engajamento, o capital se apropria do saber produzido na experiéncia
cotidiana e o converte em otimizagao de procedimentos e tecnologias, sem alterar a
hierarquia do comando (Wolff, 1998). A autonomia aparece, entdo, como forma de
responsabilizagdo: exige “iniciativa”, “flexibilidade”, capacidade de “prevengao” e um
permanente estado de autocontrole — disposi¢cdes funcionais a intensificacéo e a
internalizagao do controle.

A racionalidade neoliberal também reconfigura a relacéo entre trabalhador e
avaliacdo. Em regimes tradicionais, a avaliagdo podia ser episddica e mediada por
chefias; na gestdo algoritmica, a avaliagéo tende a ser continua e difusa, operando
em tempo real. Isso transforma o cotidiano do trabalho: o desempenho deixa de ser
uma caracteristica “vista” pelo supervisor € passa a ser um numero constantemente
atualizado, que pode ser comparado e comunicado a todo o coletivo. Trata-se de uma
tecnologia disciplinar poderosa, pois combina (i) transparéncia seletiva (mostrar
rankings e pontuacgdes), (ii) opacidade deciséria (ndo revelar completamente critérios
e pesos), e (iii) responsividade continua (metas e feedback em tempo real). Ao mesmo
tempo, cria-se um ambiente em que a cooperagao pode ser corroida pela competigao,
e o coletivo pode ser reorganizado como soma de individuos comparaveis.

Essa transformacdo exige, ainda, considerar a dimensado cultural-
organizacional. O neoliberalismo promove a linguagem da empresa como forma de
vida: valores corporativos, “cultura de alta performance”, “mindset” e “melhoria
continua” passam a organizar expectativas e identidades. Assim, a gest&o algoritmica
nao atua apenas “medindo”; ela atua produzindo uma forma de sujeito: o trabalhador
que se reconhece na métrica, que se narra por indicadores, e que interpreta sua
propria trajetéria em termos de performance. Esse ponto se torna decisivo quando
plataformas introduzem mecanismos ludicos (gamificagdo), moedas digitais e
recompensas. A gamificagdo, nesse quadro, ndo é “enfeite”; é tecnologia de controle:
mobiliza afetos, expectativas e desejo de reconhecimento para intensificar o trabalho
e naturalizar a competigao.

Nesse quadro, neoliberalismo e precarizagcdo ndo se confundem, mas se

articulam. A precarizagao é efeito de rearranjos estruturais (terceirizagao, rotatividade,
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contratos instaveis), enquanto a racionalidade neoliberal oferece uma gramatica que
torna tais rearranjos aceitaveis e, muitas vezes, desejaveis, ao transformar
competicdo e desempenho em norma. Essa articulagao é particularmente eficaz em
ambientes nos quais a avaliagdo é continua e comparativa, pois substitui o conflito
aberto por mecanismos de adesao, medo e autopressao em torno de metas.

Ursula Huws (2014) acrescenta um elemento decisivo ao mostrar que, no
capitalismo digital, vida, trabalho e valor se enredam de modo a ampliar as fronteiras
praticas do controle do trabalho. A disciplina por métricas nédo se limita ao posto de
trabalho: ela incide sobre ritmos cotidianos, expectativas de disponibilidade e formas
de sociabilidade, reforcando a internalizacdo da performance como critério de
pertencimento e sobrevivéncia. Ao mesmo tempo, a reorganizagao do consumo e dos
servicos desloca atividades antes realizadas por trabalhadores para os usuarios,
expandindo o campo de producgao de valor para além do emprego formal.

Nesse sentido, a racionalidade neoliberal ndo se limita ao espag¢o da empresa:
tende a colonizar rotinas sociais, expectativas subjetivas e formas de sociabilidade,
convertendo-as em oportunidades de performance e comparagao. A conectividade
permanente, a exigéncia de disponibilidade, a autoapresentagéo continua e a gestao
individualizada do risco (empregabilidade, reputacdo, “perfil’) tornam
operacionalmente instavel a fronteira entre tempo de trabalho e tempo de vida,
reforcando o autocontrole como requisito de sobrevivéncia no mercado de trabalho
(Huws, 2014).

Um exemplo emblematico desse deslocamento é o crescimento do chamado
“trabalho do consumidor’” ou “autoatendimento”. tarefas antes realizadas por
trabalhadores assalariados sao transferidas para usuarios por meio de interfaces
digitais (cadastros, compras, agendamentos, pagamentos, suporte), reduzindo custos
e reorganizando o servigo como circuito de informagdo em que a participagdo do
usuario se torna condicao de funcionamento. Para Huws, essa transferéncia nao
significa “fim do trabalho”, mas reconfiguracdo de quem trabalha, quando e sob quais
formas de reconhecimento e remuneragao — e, por isso, precisa ser incorporada as
analises que pretendem compreender a dindmica contemporanea da exploracao
(Huws, 2014).

Essa chave recoloca a questdo do valor em bases menos estreitas: a
centralidade do trabalho vivo na produgao de valor ndo desaparece, mas a reproducao

ampliada do capital passa a depender de um conjunto mais vasto de atividades
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socialmente necessarias, frequentemente invisibilizadas ou naturalizadas como “vida
cotidiana”. Quando mediadas por sistemas digitais, essas atividades deixam rastros,
produzem dados e podem ser incorporadas a modelos de negocio e estratégias de
controle, de maneira compativel com a financeirizacdo e com a busca por novas
fronteiras de valorizagao (Huws, 2014).

Nesse quadro, a gestao algoritmica nao opera apenas sobre a execugao de
tarefas, mas sobre a organizagao social do tempo, da atengdo e da conduta. Ao
transformar experiéncias em métricas e ao induzir comportamentos por feedbacks
continuos, consolida-se um modo de controle do trabalho que se expande para além
do posto de trabalho, afetando disposi¢cdes subjetivas e formas de sociabilidade —
aspecto particularmente sensivel em setores de servigos intensivos em interagao e
em controle de performance, como o teleatendimento.

Em sintese, a racionalidade neoliberal fornece condicbes normativas e
simbdlicas para que a gestdo algoritmica se apresente como forma “racional” de
organizar o trabalho: ela naturaliza a responsabilizag¢ao individual, legitima indicadores
como critérios de justica e converte a intensificacdo em requisito moral de
desempenho. Esse encaixe entre responsabilizagao individual, mensuragado continua
e legitimacao da performance se materializa em plataformas — sobretudo internas de
gestdo — que operam por dados, métricas, rankings e recompensas; em operagoes
de servigos, essa dinamica se evidencia em ferramentas como a Robbyson (Huws,
2014; Wolff, 2019).

Essa passagem implica deslocar o foco analitico do nivel apenas discursivo —
no qual a racionalidade neoliberal opera como gramatica de responsabilizagao e
mérito — para o nivel infraestrutural, no qual o controle do trabalho se materializa em
sistemas de informacao que tornam o processo produtivo continuamente mensuravel
e comparavel. Em economias atravessadas pela financeirizagdo, a pressao por
desempenho e por demonstracdo permanente de resultados tende a reforcar
dispositivos que condensam informagdo em meétricas, auditorias e rankings,
compatibilizando o comando organizacional com cadeias de coordenagao mais longas
e dispersas (Srnicek, 2017; Wolff, 2019). Assim, a discussao sobre “fabricas sem
fabrica” ajuda a evidenciar que a centralidade estratégica passa, cada vez mais, pela
capacidade de coordenar e controlar, e ndo necessariamente pela execugdo material
direta, o que torna ainda mais relevante compreender como dados e plataformas

sustentam novas formas de organizagao e controle em setores de servigos (Bernard;
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Fort, 2015). Nesse sentido, plataformas tornam o controle do trabalho: ao capturar e
processar dados, elas parametrizam tempos, traduzem atividades em indicadores e
modulam condutas por feedbacks e incentivos, produzindo efeitos praticos de

intensificagao e autocontrole, particularmente visiveis em plataformas de gestao.

3.3 Gestao por Plataformas e Plataformas de Gestao

Um dos temas fundamentais, em nossa discussio, é a importante distingdo
entre plataformizagdo direta e indireta do trabalho, na forma como exposta por
Lawrence Mello, Jodo Marques e Alexandra Veiga (2023). Na perspectiva dos(as)
autores(as), o primeiro fendmeno € relacionado a fraude ao regime de emprego,
quando plataformas de trabalho subordinam trabalhadores(as), como no caso do
trabalho de entregadores(as) e motoristas plataformizados(as), mas nao oferecem a
eles o reconhecimento dos direitos do regime de emprego, especialmente o direito ao
recebimento de salario por tempo, ao invés do recebimento de salario por peca. Ja a
plataformizagao indireta, por outro lado, se relaciona a insergéo de plataformas digitais
no interior de regimes de trabalho celetistas, por meio de mecanismos de gestao ou
do teletrabalho.

E nessa segunda perspectiva que a gestdo algoritmica pode ser entendida
como reorganizagao do comando e do controle do trabalho por meio de infraestruturas
digitais que monitoram, avaliam e intervém sobre o processo de trabalho em tempo
real. Em plataformas internas de gestdo — como a Robbyson —, algoritmos,
dashboards e sistemas de recompensa traduzem rotinas em dados e indicadores,
reconfigurando a supervisdo como operagdo continua, comparativa e,
frequentemente, opaca.

A literatura sobre capitalismo de plataforma enfatiza que plataformas nao sao
apenas “empresas de tecnologia”’, mas infraestruturas capazes de organizar
interacdes e extrair valor a partir da captura e do processamento de dados. Em Srnicek
(2017), plataformas aparecem como formas de infraestrutura que operam pela coleta
sistematica de informacao e pela transformacao dessa informagcdo em vantagem
econdmica. Grohmann (2020), ao articular financeirizagéo e racionalidade neoliberal,

permite compreender por que tais infraestruturas se tornam centrais para a
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acumulacgao: elas conectam producéo, circulacéo e realizagdo do valor por meio de
meétricas e sistemas de coordenagéo em tempo acelerado.

Distingue-se entre: (i) “gestao por plataformas”, quando plataformas funcionam
como meio de organizar e controlar a execug¢ao do trabalho; e (ii) “plataformas de
gestdo”, quando a prépria gestdo de pessoas, desempenho e engajamento é
reorganizada como produto e servigo digital voltado ao interior das empresas. A
distincdo € necessaria para compreender a plataformizacdo para além das
modalidades externas de trabalho sob demanda: a relagao salarial pode ser mantida
ao mesmo tempo em que o controle do trabalho € remodelado por métricas e
algoritmos.

Apesar dessa diferenga, ha um nucleo comum: a conversao do controle do
trabalho em circuito informacional baseado na extragdo, no processamento e no uso
disciplinar de dados. Plataformas tornam operacional a transformac¢ao do cotidiano
laboral em séries comparaveis — tempos, volumes, pontuagbes —, de modo que o
comando se realiza como comparagao permanente e ajuste continuo de condutas.

Esse nucleo pode ser descrito por mecanismos articulados. Primeiro, a
dataficagdo: transformar eventos do trabalho (ritmos, pausas, atendimentos,
avaliagcdes) em registros e indicadores que podem circular como “evidéncia” de
desempenho. Segundo, a parametrizacao: estabilizar critérios e metas que permitem
comparar trabalhadores e redefinir prioridades organizacionais, mesmo quando os
parametros sao produzidos de forma pouco transparente. Terceiro, a modulagao:
intervir sobre o comportamento por meio de feedback continuo, rankings,
recompensas e sancgdes, convertendo a disciplina em dinamica cotidiana e
individualizada (Grohmann, 2020; Srnicek, 2017).

Para avancgar nessa discussao, € util recuperar a contribuicdo de Huws (2014)
sobre a reorganizagdo do trabalho no capitalismo digital. Sua analise parte do
reconhecimento de que as tecnologias de informacédo nao apenas “automatizam”
tarefas, mas tornam possivel decompor e recompor atividades em maddulos
padronizaveis, transportaveis e monitoraveis. Isso amplia a capacidade de deslocar
tarefas ao longo de cadeias globais de valor, ndo apenas na manufatura, mas também
em servicos: atividades antes dependentes de copresenga (atendimento, suporte,
processamento de dados, back-office) passam a ser distribuidas em diferentes
territorios e firmas, frequentemente sob regimes de terceirizagéo e subcontratagao,

intensificando competicdo e pressao por custos.
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Essa dindmica contribui para compreender por que o setor de servigos é central
para a plataformizagdo. Ao contrario da imagem de “trabalho imaterial” como
autonomia criativa, muitos servigos contemporaneos sao reorganizados como
trabalho altamente padronizado, dependente de scripts, indicadores e controle de
tempos. Call centers sdo um exemplo-limite: o atendimento € traduzido em filas, metas
de tempo, taxas de resolugdo e indices de satisfagcdo, de modo que a interagao
humana se torna objeto de engenharia e de mensuracéo continua — condigao para
que o servigo seja comparavel, terceirizavel e gerenciavel a distancia (Huws, 2014).

E nessa conjuntura que Huws propde pensar a formagado do “cibertariado”: um
amplo contingente de trabalhadores cujas atividades sdo mediadas por sistemas
digitais e organizadas como tarefas informacionais, frequentemente em condigcbes de
precarizacao, intensificagcdo e subordinagdo a métricas. Mesmo quando se trata de
emprego formal, 0 que se observa é a tendéncia de proletarizagdo de servigos sob
comando informacional, na qual a concorréncia se materializa como comparagao
permanente entre desempenhos individuais e unidades dispersas (Huws, 2014).

Um elemento adicional do argumento de Huws é que, ao “desfazer o n6” entre
vida, trabalho e valor, torna-se possivel ver como a producéo de valor se apoia em
atividades que excedem o tempo de trabalho pago e as fronteiras tradicionais da firma.
A digitalizagdao amplia circuitos de autoatendimento e de trabalho do consumidor,
deslocando tarefas para usuarios e transformando praticas cotidianas em rotinas
mediadas por plataformas. Embora esse trabalho ndo pago ndo produza valor
diretamente no sentido estrito da teoria do valor, ele pode reduzir custos, acelerar
circulacdo e gerar informacado valiosa, funcionando como condicdo material e
informacional para a valorizagdo em ambientes financeirizados (Huws, 2014).

Nesse ponto, a discusséo sobre dados como ativo ganha densidade. Se a
financeirizacao desloca o foco para expectativas de valorizagcdo futura e para a
capitalizacao de ativos intangiveis, a dataficacdo fornece a matéria-prima que
alimenta tais expectativas: séries de informagao sobre fluxos, condutas, preferéncias
e produtividade. Huws (2014) chama ateng¢ado para o fato de que, ao transformar
atividades em rastros digitais, abre-se a possibilidade de integrar a produgao de
informacgao ao proprio processo de trabalho e de converté-la em vantagem competitiva
e em base de valorizagcdo em ambientes financeirizados.

Em plataformas internas de gestdo, essa dupla dimensao é particularmente

nitida. O registro continuo de desempenho, a comparagao por rankings, a indugao por
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recompensas e moedas e a modulagdo de comportamentos ndo sido apenas
instrumentos de “motivacao”; eles produzem um ambiente em que a experiéncia de
trabalho é convertida em base de dados, e em que a administragéo passa a operar
como leitura e intervengcao sobre essa base. O resultado € uma forma de comando
em que o controle se apresenta como neutralidade técnica, ao mesmo tempo em que
intensifica a exploragao por meio da aceleragao de ritmos, da redugao de pausas e da
internalizacao de metas (Marx, 1982; Abilio, 2020).

Um desdobramento crucial desse argumento € reconhecer que a
“‘externalizacao” de tarefas para consumidores e usuarios ndo ocorre fora da
economia politica do trabalho. Ao migrar servigos para autoatendimento, as empresas
reduzem custos de trabalho vivo diretamente assalariado, mas criam uma nova
dependéncia: a de que o usuario execute corretamente operacbes e forneca,
voluntaria ou involuntariamente, dados e informagdes. Quando ha falhas,
ambiguidades ou conflitos, € o trabalho humano (frequentemente em call centers) que
absorve a complexidade, operando como “Ultima instancia” da automagao. Assim, o
circuito servico—informacéao se estabiliza por meio de uma combinagao entre trabalho
pago e trabalho ndo pago, reforgcando a pertinéncia de “desfazer o nd” entre vida,
trabalho e valor (Huws, 2014).

Isso implica também repensar a centralidade da informagédo no processo de
valorizagdo. A informagao ndo é um “substituto” do trabalho, mas um produto social
que exige produgao, tratamento e interpretagdo. Em contextos de gestéo algoritmica,
indicadores nao emergem espontaneamente dos dados: eles sdo construidos por
escolhas organizacionais (0 que medir, como ponderar, como ranquear) e por
investimentos técnicos. Ao mesmo tempo, uma vez estabilizados, tais indicadores
passam a operar como forma social de comando, pois definem objetivos, distribuem
recompensas e justificam sanc¢des. O resultado € um regime de controle no qual a
producao de informacédo sobre o trabalho se torna parte constitutiva do proprio
trabalho — e, portanto, parte da exploragao (Huws, 2014; Prado, 2005).

Esse ponto é particularmente sensivel em servigos intensivos em comunicagéo,
nos quais a materialidade do processo de trabalho passa pela linguagem, pela
atencao e pelo manejo de conflitos. A conversao dessas dimensbes em “qualidade”,
“produtividade” e “aderéncia” exige uma engenharia de avaliagdo que simplifica
experiéncias complexas em numeros operacionalizaveis. Por isso, a gestao

algoritmica tende a produzir uma tensao permanente entre o que é vivido pelos
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trabalhadores e o que é registrado pelo sistema: quanto mais se multiplica a
mensuragao, mais se tornam visiveis disputas sobre o que conta como trabalho, como
esforco e como resultado — tensdo que se aproxima da critica de Prado (2005) a
busca incessante por comensuragdo em regimes pds-grande industria.

A insercao dessas operagdes em cadeias globais de valor reforga a dimensao
geopolitica do fendbmeno. A padronizagao informacional torna servigos comparaveis
e, portanto, deslocaveis: define-se um “mesmo” atendimento por meio de scripts,
metas e indicadores, abrindo espaco para terceirizagao, concorréncia entre unidades
e pressao por custos. Essa governanga por indicadores n&o dissolve o “local”, mas o
reinscreve em redes de dependéncia e hierarquias, nas quais a promessa de
desenvolvimento pode coexistir com rotinas precarizadas, rotatividade e intensificacao
(Wolff, 2019). Assim, a gestao algoritmica aparece como mediagcéo concreta entre
estruturas globais de valorizagao e o cotidiano do trabalho em operagdes especificas.

Importa ressaltar que a plataformizacdo nao incide sobre um “vazio”
organizacional, ela se apoia em processos histéricos de racionalizagdo do trabalho
em servigos e em circuitos de terceirizagdo que ja haviam deslocado o comando para
estruturas de governangca e monitoramento. As cadeias globais de valor, ao
articularem empresas, prestadoras e subcontratadas em diferentes territérios,
dependem de instrumentos capazes de padronizar tarefas, garantir comparabilidade
e impor metas ao longo da cadeia. Nesse sentido, como sugere Wolff (2019), a
precarizagdo contemporanea nédo decorre apenas de vinculos frageis, mas de uma
forma de governancga que subordina o trabalho a métricas e prazos definidos a partir
do capital global, convertendo a variabilidade do servigo em indicadores controlaveis.

Nesse arranjo, o atendimento e o suporte ao cliente assumem papel estratégico
porque conectam producdo e realizacdo do valor: sao atividades situadas na
circulagdo, mas indispensaveis a fidelizagao, a reputacao e a redugao de custos de
operacao. A digitalizacdo do consumo intensifica essa centralidade, ao deslocar parte
do servigco para interfaces de autoatendimento e, simultaneamente, gerar novas
friccoes que exigem mediagdo humana. A consequéncia € um movimento ambiguo:
ao mesmo tempo em que o “trabalho do consumidor’” se expande, o trabalho
assalariado do atendimento é reconfigurado como gestao de excecodes, reclamacdes
e falhas do sistema, frequentemente sob pressao de tempo e sob scripts rigidos
(Huws, 2014).
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Para compreender por que esse trabalho se torna terreno fértil para a gestao
algoritmica, € preciso observar sua estrutura temporal e afetiva. A atividade é
organizada por fluxos (filas, tempos médios, metas de resolugdo), por avaliagdes
continuas (qualidade, auditoria, satisfagdo) e por exigéncias emocionais associadas
ao “bom atendimento”. O que esta em jogo, portanto, ndo é apenas a execugao de
uma tarefa, mas a administracdo de comunicacéo, afetos e conflitos em tempo real —
dimensdes que sao progressivamente traduzidas em numeros, notas e rankings,
reforgando a intensificagdo discutida por Dal Rosso (2008).

Essas tradugdes sdo também um mecanismo de captura de informacéo. Cada
interacdo entre trabalhador e cliente produz registros: tempo, conteudo, desfecho,
indicadores de satisfacao, avaliagcoes e reclamagdes. No capitalismo de dados, esses
registros deixam de ser apenas “controle interno” e passam a constituir um recurso
estratégico para calibrar processos, desenhar produtos, segmentar consumidores e
treinar sistemas automatizados. Desse modo, a prépria atividade comunicacional do
servico se torna produtora de informacédo sobre o servigo, aproximando-se do
diagndstico de Huws (2014) de que o trabalho contemporéaneo €, crescentemente,
trabalho informacional em um mundo real, cuja materialidade aparece no controle de
fluxos e na padronizagéo de condutas.

Do ponto de vista do processo de trabalho, isso implica uma reconfiguragao da
unidade de medida da atividade. Assim como a tradicao marxista analisa o salario por
peca como forma de intensificar a extragdo de mais-valia ao vincular remuneragao e
controle a quantidade produzida (Marx, 1984), a gestao algoritmica tende a reconstruir
o “por peca” em linguagem de metas, entregas e microindicadores. Em servigos, as
‘pecas” podem ser chamadas atendidas, tickets resolvidos, avaliagdes positivas,
conversbes em venda ou pontos acumulados. A fragmentagdo do trabalho em
unidades mensuraveis €, portanto, condicdo para que ele seja comparavel,
terceirizavel e governavel por plataformas.

E nesse ponto que os dispositivos de gamificacdo e recompensa ganham
relevancia analitica. Ao apresentar metas como jogo e desempenho como
‘engajamento”, plataformas internas reatualizam uma forma de consentimento
alinhada a racionalidade neoliberal: a comparacao continua € naturalizada e a pressao
por resultados aparece como desafio individual. Ao mesmo tempo, tais dispositivos
produzem um efeito de desmedida: a multiplicacdo de métricas cria uma corrida

permanente por pontos e posi¢cdoes, em que o trabalho é continuamente recalibrado e
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intensificado, ecoando a critica de Prado (2005) sobre a tendéncia a comensuragao
excessiva e instavel na pds-grande industria.

Essa dindmica ajuda a compreender por que a metafora da maquina é mais do
que retodrica. Se, na grande industria, a maquinaria reorganiza o trabalho ao impor
ritmo, divisdo e dependéncia técnica, a plataforma reorganiza o trabalho ao impor
regimes de visibilidade, comparacgao e intervengdo sobre condutas. Os “acidentes”
produzidos por essa maquina podem nao ser fisicos, mas sociais: adoecimento,
burnout, competigcdo destrutiva, rotatividade e erosao de solidariedades. Tratar a
plataforma como maquina, como propdéem Filgueiras e Dubal, permite recolocar a
discussao em termos de responsabilidade, regulacéo e limites sociais do comando
técnico (Filgueiras, 2021).

Para o caso especifico de plataformas de gestdo, o comando técnico opera por
meio de um circuito informacional fechado: captar dados, transformar em indicadores,
intervir por incentivos e retroalimentar o sistema com novos dados. Em termos
praticos, isso significa que a plataforma institui o que conta como “boa performance”
e desloca a discussédo do trabalho para uma linguagem de numeros e evidéncias
aparentemente neutras. Contudo, como argumenta a literatura critica do capitalismo
de plataforma, dados ndo sado espelhos do real: eles sdo produzidos a partir de
escolhas, classificacdes e interesses, e sua utilizagdo como critério de decisao reforca
assimetrias de poder (SrnicekK, 2017; Grohmann, 2020).

Esse funcionamento reforca a perspectiva defendida por Filgueiras (2021),
retomada por Simone Wolff, de que a plataforma pode ser tratada como uma
maquinaria: ndo como agente autbnomo, mas como dispositivo técnico que produz
efeitos materiais e, por isso, requer regulacao e disputa social. Em continuidade com
a leitura da maquinaria na tradicdo marxista, essa chave permite recolocar a
plataforma como forma histérica de maquinaria informacional, que condensa relagdes
sociais de comando em procedimentos técnicos e rotinas de mensuragao (Prado,
2005).

A contribui¢cado de Huws (2014) ajuda a situar o lugar do setor de servigos nesse
processo. Ao discutir a reorganizagao do trabalho e a formagéo do “cibertariado”, a
autora evidencia como a informatizacdo e a padronizacdo tornam atividades
comunicacionais e relacionais cada vez mais passiveis de mensuragao e coordenagao
a distadncia. Em trabalhos como call centers, a combinacdo entre padronizacdo do
atendimento, metas e monitoramento cria um terreno privilegiado para a difusao de
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plataformas de gestdo que prometem reduzir “tempos mortos”, modular condutas e
estabilizar resultados em ambientes de alta rotatividade.

Além disso, a plataformizacdo reconfigura o préprio estatuto do valor no
cotidiano do trabalho, porque a atividade passa a produzir simultaneamente servico e
dados. Doorn e Badger (2021) formulam essa condigdo como “dual value production”:
a producgao de valor se realiza tanto na execugao do trabalho quanto na geragao de
informagao que retroalimenta processos de otimizagdo, segmentagao e controle. Em
plataformas internas, essa dupla producdo assume forma especialmente nitida: o
trabalho é realizado e, ao mesmo tempo, é convertido em base informacional para
decisdo gerencial e para a prépria comercializagao do software de gestdo como
solugao padronizada.

Nesse sentido, a plataforma ndo apenas mede; ela reconfigura o objeto do que
conta como produtividade e qualidade. Ao traduzir a atividade em indicadores, ela
torna o desempenho comparavel e negociavel, abrindo espago para que critérios de
valor sejam definidos por métricas e contratos internos, e nao pela experiéncia
concreta do trabalho. A consequéncia é a ampliacdo de assimetrias: enquanto
trabalhadores alimentam o sistema com dados e condutas, a apropriacdo desses
registros e sua conversao em comando permanecem concentradas na gestao.

Quando essa logica se combina a racionalidade neoliberal, o controle do
trabalho tende a se apresentar como autoaperfeicoamento permanente. O regime de
metas e feedback continuo desloca a interpretagdo do conflito e favorece a
internalizacdo da performance como medida de pertencimento. E também por essa
via que fronteiras entre tempo de trabalho e tempo de vida se tornam mais porosas,
pois disponibilidade, ritmo e disposi¢cdo subjetiva passam a integrar o campo pratico
do controle (Huws, 2014).

Do ponto de vista da teoria do valor, esse conjunto de mediagcbes ajuda a
sustentar a hipotese da dissertacdo sobre aprofundamento da subsuncéao real. Ao
reorganizar o processo de trabalho como fluxo de dados e como sequéncia de
microdecisdes induzidas por feedback, a plataforma ndo apenas “mede” a atividade:
ela a reconfigura, deslocando autonomia, definindo ritmos e impondo uma
dependéncia técnica que dificulta a contestagdo. A concorréncia internalizada por
rankings e a recompensa por desempenho reconstroem a disciplina como
autocontrole, ao mesmo tempo em que intensificam o trabalho por meio de metas

continuamente recalibradas (Marx, 1984; Huws, 2014).
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E com esse pano de fundo que a discussdo sobre a dupla producdo de valor
— na prestacdo de servicos e na produgdo/captura de dados — se torna
especialmente pertinente. O que esta em disputa, aqui, ndo é apenas o volume de
trabalho, mas a forma social do comando e os mecanismos por meio dos quais a
informagéao produzida no processo de trabalho se converte em instrumento de controle
e, potencialmente, em ativo econdémico.

Uma dimenséo crucial desse debate diz respeito a forma de geragao de valor
nas plataformas. Vazquez et al., no diagnéstico do DIEESE, destacam que
plataformas articulam financeirizacéo e racionalidade neoliberal, e que dados passam
a operar como ativos no capitalismo contemporaneo. A discussao ganha densidade
ao mobilizar o conceito de dual value production, formulado por Doorn e Badger,
segundo o qual plataformas podem produzir valor simultaneamente na esfera do
trabalho (na prestagdo e circulacdo de servigos) e na esfera dos dados (na
acumulagao e capitalizacado de informagao como ativo). Para o caso de plataformas
internas de gestdo, isso implica reconhecer que a captura de dados sobre
trabalhadores ndo € mero registro: ela organiza vantagem competitiva, refor¢ca a
controle por métricas e viabiliza racionalizacbes — podendo, em certos modelos de
negocio, tornar-se também um produto (relatérios, consultorias, benchmarking e
“inteligéncia de pessoas”).

Essa perspectiva permite sustentar que plataformas de gestao internalizam um
regime de producdo de valor que ndo se esgota no servigo prestado pela empresa,
pois inclui a producao sistematica de dados como parte do processo de trabalho. A
atividade laboral passa a produzir, simultaneamente, valor na prestagao de servicos e
dados que alimentam circuitos de controle, otimizacdo e comparacdo. A leitura
marxista da maquinaria ajuda a compreender o funcionamento das plataformas: tal
como a maquina reorganiza o trabalho para elevar a mais-valia, a plataforma opera
como “maquinaria informacional” que captura dimensdes cognitivas e afetivas,
converte-as em indicadores e devolve esses indicadores como disciplina e
intensificagao (Wolff, 1998; Prado, 2005).

A abordagem de Filgueiras e de Veena Dubal reforca um deslocamento
analitico: em vez de tratar “empresas de plataforma” como se a plataforma fosse um
sujeito, a plataforma é compreendida como maquinaria — um dispositivo operado por
empresas e inscrito em relagbes sociais, portanto passivel de regulagdo e

responsabilizacdo como qualquer maquina de producdo. Esse enquadramento
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recoloca agéncia e poder: ndo é o algoritmo que “decide”, mas um arranjo de
interesses empresariais que se materializa tecnicamente em metas, pesos,
parametros e interfaces. Tratar a plataforma como maquinaria, portanto, permite
evidenciar que a técnica concentra e estabiliza imperativos de gestdo e exploragéo,
convertendo-os em procedimentos operacionais que reorganizam o controle do
trabalho.

Além disso, a distingao entre plataformas externas e internas permite resolver
uma lacuna frequente nos estudos do trabalho: enquanto grande parte da literatura
sobre plataformizacédo analisa a externalizagdo do vinculo e a “autonomia” formal do
trabalhador sob demanda, também ha a plataformizagcao do controle no interior do
emprego formal. Aqui, a gestao algoritmica n&o substitui o contrato de trabalho, mas
reorganiza o cotidiano do emprego por meio de métricas e gamificagao,
estabelecendo um regime de disciplina hiper-racionalizado. Essa diferenca é tedrica
e empiricamente relevante: ela mostra que o “capitalismo de plataforma” ndo opera
apenas por desintermediacdo do emprego, mas também por reintermediacdo do
controle.

Essa discussao delimita trés dimensdes para a analise empirica: (i) como se
produzem e se estabilizam as métricas (o que € medido, como se calcula, quem define
parametros); (ii) como essas métricas se tornam dispositivos de comando (sancgoes,
recompensas, rankings, moedas); e (iii) como trabalhadores interpretam, negociam e
resistem a esse regime, seja por adesdo estratégica, seja por conflitos, burlas e
reapropriagdes. Assim, os indicadores nao serao tratados como “dados brutos”, mas
como relagdes sociais condensadas em numeros — uma forma técnica de organizar
poder e extracao de valor (Huws, 2014; Prado, 2005).

A sintese dessas discussdes fornece o enquadramento analitico para o estudo
de caso aqui desenvolvido. Rankings, metas, recompensas, moedas digitais e a
central de trocas da Robbyson podem ser lidos como materializagdes de um mesmo
regime: (i) financeirizagao, na forma de pressao por performance e redugao de custos;
(i) racionalidade neoliberal, na legitimagdo da responsabilizagdo individual e do
engajamento como técnica de controle; e (iii) plataformizagdo, na traducdo desses
imperativos em infraestrutura digital que mede, compara e intervém continuamente.
Esse enquadramento operacionaliza essas categorias para mostrar como a
plataforma atua como maquina contemporanea de organizagéo do trabalho no call

center, tornando o controle simultaneamente objetivo, continuo e internalizado.
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Diante do exposto, sustenta-se que a gestdo algoritmica deve ser
compreendida como forma histérica de organizagdo do trabalho no capitalismo
contemporaneo, produzida no cruzamento entre financeirizagdo, racionalidade
neoliberal e plataformizagdo. A financeirizagdo impde a centralidade de métricas e
resultados, ampliando pressdes por intensificagdo e por reorganizagéo flexivel do
trabalho (Ddrre, 2022; Harvey, 1992). A racionalidade neoliberal transforma essas
pressdes em valores normativos, naturalizando a responsabilizagdo individual e a
competigdo como critérios legitimos de avaliagdo (Antunes, 2020; Dal Rosso, 2008).
A plataformizagéao, por fim, fornece a infraestrutura técnica que operacionaliza esse
regime: por meio da captura de dados e da comparagdo permanente, plataformas
convertem desempenho em numeros e numeros em disciplina (Srnicek, 2017;
Grohmann, 2020; Doorn; Badger, 2021).

75



4. O PROCESSO DE TRABALHO SOB A PLATAFORMA ROBBYSON: NOVA
MAQUINARIA, VELHAS CONSEQUENCIAS

Esta secao desloca a discusséo do plano conceitual para o terreno concreto,
examinando como a plataforma Robbyson reorganiza o processo de trabalho em um
call center de telecomunicagdes em Curitiba. Sustenta-se que, no interior da empresa,
a plataformizagdo n&o atua como mera ferramenta de acompanhamento, mas como
uma camada adicional de comando: amplia a mensuragao e a comparabilidade do
desempenho, modula condutas e afetos e produz engajamento por mecanismos
gamificados, sem eliminar as mediagdes gerenciais — em outro sentido, trata-se de

uma reconfiguragao.

Para demonstrar esse argumento, a referida secao (i) apresenta a organizagao
do teleatendimento na empresa selecionada, retornando ao real concreto, para
retomar o call center como laboratério de controle do tempo e padronizagao, (ii)
reconstréi o processo de implantacdo da plataforma na empresa selecionada,
descreve suas dimensdes organizacionais e disciplinares e, enfim, (iii) analisa como
a central de trocas e as ecoins funcionam como dispositivos de reconhecimento
condicionado da subjetividade dos(as) trabalhadores(as), no qual metas e

recompensas convertem intensificacdo em crédito e recompensa.

4.1 O campo concreto e a organizagao do teleatendimento na empresa V.

Esta pesquisa mobiliza uma estratégia qualitativa, em formato de estudo de
caso, para analisar o funcionamento da plataforma Robbyson como dispositivo de
gestao no interior de uma empresa de teleatendimento em Curitiba, aqui identificada
como empresa V. O caminho de investigagao, como discutido na introducéo e ao final
do capitulo anterior, tem como peculiaridade a analise da plataformizacgao interna as
empresas. Isto é, ndo se analisa a plataformizacdo por meio de sua face mais
conhecida, em que ha uma fuga geral dos direitos trabalhistas e implantacéo de salario
por peca, mas, sim, a plataformizagao interna a sociedades empresarias, como forma
de gestdo do trabalho assalariado, em regra remunerado na forma de salario por
tempo.

As duas empresas que estudamos se organizam como sociedades andnimas,

formato empresarial central de centralizagdo da acumulagao predominantemente
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financeira de capital (Chesnais, 1996), em que, como discutimos, convergem temas
como subordinagéo da produgao a valorizagao acionaria e separagao entre controle e
propriedade, com a conversao da empresa em um ativo financeiro.

A primeira delas, aqui denominada empresa V, é uma sociedade anénima de
capital aberto, listada em bolsa como componente do Ibovespa, com a maior parte de
seu capital pertencente a grupo europeu, que possui a maior fatia de suas agodes e,
portanto, maior poder de voto, junto com acionistas minoritarios. A segunda empresa,
Robbyson Systems Desenvolvimento de Sistemas S/A, tem natureza de sociedade
an6énima fechada, ou seja, seu capital é dividido por agdes, mas elas ndo sdo
negociadas diretamente na bolsa de valores. Seu capital social, conforme site que
espelha informagdes descritas a Receita Federal do Brasil, € de R$8,7mi (oito milhdes
e setecentos mil reais)!. Embora a Robbyson ndo seja uma terceirizada,
historicamente a plataforma foi desenvolvida em parceria com a empresa AeC Contact
Center, uma grande prestadora de servicos de atendimento que integrou
intensivamente o Robbyson em suas operagdes. Essa origem é relevante para situar
a plataforma no ecossistema do teleatendimento: ao emergir de uma parceria com
uma das principais empresas do setor, seu desenho e suas funcionalidades se formam
desde o inicio em dialogo com as rotinas, métricas e exigéncias de produtividade
tipicas das centrais de atendimento.

O corpus empirico foi constituido por observagcao participante, entrevistas
semiestruturadas e analise documental, permitindo triangulagéo entre (i) registros do
cotidiano de trabalho, (ii) narrativas de trabalhadoras(es) e (iii) materiais institucionais
associados a gestao digital do desempenho.

A observacao participante foi realizada entre abril de 2018 e 2020, periodo em
que a autora atuou como teleoperadora no atendimento receptivo da empresa V.,
acompanhando o treinamento e a rotina do piso de operacdo. Essa insercéo
possibilitou registrar praticas de controle do tempo, cobranga por metas, dinamicas de
comparagao entre pares e formas de indugao de condutas associadas a digitalizagao
da gestdo, incluindo a centralidade de métricas e a circulagdo de recompensas
internas no cotidiano do trabalho.

As entrevistas semiestruturadas foram realizadas entre 2024 e 2025, por
chamadas via WhatsApp, com o objetivo de atualizar o material empirico e captar

' Site consultado: <https://cnpj.biz/24366078000192>. Acesso em: 15 jan 2026.
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continuidades e deslocamentos na experiéncia de trabalho mediada pela Robbyson.
Foram entrevistadas(os) seis trabalhadoras(es) — cinco entrevistadas e um
entrevistado — selecionadas(os) pelo critério de ter vivenciado o trabalho mediado
pela plataforma na empresa V e pela busca de diversidade minima de trajetorias e
experiéncias relacionadas a metas, rankings e conversdo de moedas digitais. Para
resguardar as/os participantes, adotou-se anonimizagao por iniciais ficticias, e a
empresa permanece identificada apenas como “empresa V.”. As entrevistas
ocorreram mediante consentimento informado e autorizag&o para gravagao de audio;
os audios foram transcritos para analise.
O roteiro de entrevista (Anexo |) foi organizado em quatro blocos, com duragao
total estimada de 1h05:
(i) apresentacao e consentimento (5 min);
(i) experiéncia com a Robbyson (uso cotidiano, principais func¢des e
experiéncias de troca de moedas digitais por itens/ofertas) (10 min);
(iii) coexisténcia com outras plataformas e/ou aplicativos de
acompanhamento de metas e gestdo (identificagdo e diferencas
percebidas) (15 min); e
(iv)  percepcodes e expectativas (beneficios, desafios, efeitos sobre relagdes
entre colegas), além de consideragdes finais e encerramento (aprox. 35

min).

Essa estrutura foi pensada para captar simultaneamente praticas de uso,
mediagcdes organizacionais e efeitos subjetivos e coletivos da comparagao
permanente.

A analise documental reuniu materiais institucionais relacionados a plataforma
e a gestdo do desempenho — incluindo descri¢gdes publicas de funcionalidades e,
quando acessiveis, comunicagoes e artefatos organizacionais associados a metas,
campanhas, incentivos, rankings e orientagdes de conduta. Esses documentos foram
tratados como parte do objeto, pois tornam visivel a gramatica com que a gestéo
justifica paré@metros de desempenho, organiza expectativas de engajamento e legitima
mecanismos de avaliacdo e recompensa.

O escopo do estudo delimita alguns limites de acesso tipicos de dispositivos
proprietarios de gestdo. Nao foi possivel observar diretamente parametrizacoes

internas do algoritmo (pesos, limiares e regras proprietarias), nem acessar
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integralmente dashboards e relatérios gerenciais restritos, contratos ou bases internas
completas. Assim, a reconstru¢gao do funcionamento da Robbyson se ancora em sua
manifestagdo pratica: interfaces acessiveis no cotidiano de trabalho, rotinas e
comunicagdes associadas as meétricas, media¢des gerenciais observadas e narrativas
das(os) trabalhadoras(es).

Foram adotados procedimentos de prote¢gao do campo e das(os) participantes:
consentimento informado, autorizagdo para gravagao, anonimizagao por iniciais
ficticias, referéncia a empresa por denominagcédo genérica e supressédo de detalhes
que permitam identificacdo indireta. Audios, transcricdes e notas foram armazenados
em ambiente de acesso restrito, sob guarda da pesquisadora, e utilizados

exclusivamente para fins académicos, com tratamento orientado a confidencialidade.

4.1.1 Setores, funcoes e hierarquias internas do teleatendimento

No periodo de observacdo participante (2018-2020), a organizagdo do
teleatendimento na empresa V., como em grande parte do setor, estruturava-se em
trés grandes setores — ativo, receptivo e backoffice —, que nao apenas distribuiam
tarefas, mas instituiam ritmos diferenciados de trabalho e formas especificas de
controle, produzindo expectativas distintas de produtividade e permanéncia.

Do ponto de vista espacial e hierarquico, a presengca da supervisao era
distribuida para manter proximidade constante: havia, em regra, um supervisor para
cada dois corredores, e 0os operadores eram orientados a permanecer proximos a
equipe a qual pertenciam. A supervisdo acompanhava em tempo real a relacéo de
operadores logados e verificava se o fluxo do trabalho seguia o dimensionamento da
escala. Nesse contexto de cronometragem rigida, brechas de tempo eram disputadas
no cotidiano: era comum, por exemplo, prolongar alguns segundos apds a resolugao
da demanda do cliente para conversar com colegas; ou aproveitar instabilidades
simples do sistema para reiniciar a maquina e “voar”, expressao usada para indicar
estar fora do tempo dimensionado de pausa, ainda que por instantes.

No setor ativo, voltado a chamadas de saida e a oferta de produtos e servigos,
concentrava-se a funcido de “porta de entrada” da operacdo. Tratava-se do espacgo

mais marcado pela rotatividade, pelo controle rigido do tempo em linha e por metas
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agressivas de conversdo, em que a pressao cotidiana operava como mecanismo de
selecao e desgaste.

O setor receptivo, por sua vez, operava com chamadas de entrada e absorvia
demandas de suporte, informacao e resolugdo de problemas. Ainda submetido a
indicadores de desempenho, era percebido como um patamar de estabilidade relativa
quando comparado ao ativo, sobretudo por operar com outra composicao entre
volume, tenséo e expectativa de resultado imediato.

No backoffice, realizavam-se atividades de retaguarda vinculadas ao
tratamento de processos internos, ajustes cadastrais e resolugéo de pendéncias. Por
exigir maior dominio técnico e lidar com etapas menos visiveis da interagdo com o
cliente, esse setor era frequentemente valorizado como destino desejavel por
trabalhadores que buscavam consolidar-se na trajetéria na empresa.

Essa segmentagédo ndo operava apenas como divisdo funcional. A mobilidade
interna entre setores aparecia como tecnologia gerencial de incentivo e de controle:
aceitava-se a pressao inicial porque se projetava a passagem para posi¢coes
percebidas como menos extenuantes. Contudo, o acesso a esses lugares nao se dava
de forma automatica, dependendo de avaliacbes constantes da supervisdo, que
combinavam numeros de desempenho e critérios comportamentais — como
disponibilidade para horas extras, disciplina no uso dos sistemas e postura diante de
conflitos com clientes.

Dessa forma, a estrutura setorial instituia uma hierarquia simbdlica que
orientava condutas: o ativo funcionava como espaco de selecao, o receptivo como
estabilidade relativa e o backoffice como reconhecimento. Ao condicionar o
‘progresso” interno a demonstracdo de desempenho continuo sob pressio, essa
hierarquia reforcava uma narrativa meritocratica que, simultaneamente, mascarava
desigualdades estruturais e legitimava praticas de vigilancia e cobranga, convertendo
a expectativa de ascensao em motor de autorregulagao.

No interior do atendimento movel receptivo, a operagao se subdividia em trés
setores popularmente denominados “ilhas”: Criticos, Top Médvel e Vip Mdvel. Essa
segmentacao correspondia a diferentes perfis de clientela e implicava percentuais
diferenciados de metas nos indicadores de desempenho. No setor Criticos, por
exemplo, voltado a clientes com histérico recorrente de reclamacdes registradas na
Anatel, o limite permitido de “Bottom Box” era mais elevado. A diferenciacéo salarial

acompanhava essa logica: Criticos e Top apresentavam a mesma faixa salarial (R$
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1.080,00 bruto), enquanto o Vip apresentava remuneragdo ligeiramente superior (R$
1.200,00 bruto).

O atrativo do Vip, contudo, ndo se restringia ao salario. O elemento decisivo
era o regime de tempo. Enquanto no Top os operadores atendiam, em média, cerca
de 40 ligagdes diarias, no Vip o volume raramente ultrapassava 25 chamadas,
havendo situagdes de 15 ligagdes ao final do expediente. Esse menor volume abria
intervalos de inatividade entre chamadas que variavam de 5 a até 40 minutos,
reduzindo a sobrecarga mental e emocional do trabalho. Mesmo com atividades muito
semelhantes, a experiéncia no Vip era percebida como menos extenuante, e o tempo
ocioso tornava-se recurso valorizado na preservagao da saude mental.

O Vip também reunia caracteristicas organizacionais singulares. Trata-se da
unica ilha desse tipo em todo o Brasil, criada em 2016 e localizada exclusivamente
em Curitiba. Diferente das demais, operava de segunda a sabado, sem escala aos
domingos; nesses casos, clientes eram transferidos para o Top ou para terceirizadas.
Além disso, os operadores possuiam um perfil de acesso diferenciado nos sistemas
internos, que autorizava procedimentos vedados aos atendentes das outras ilhas.

A integracdo de novos trabalhadores no Vip néo incluia treinamento formal. A
pratica usual consistia em alguns dias de “escuta”, nos quais o recém-chegado
acompanhava atendimentos de operadores experientes, conectando-se a seus
headsets para observar o fluxo das interacbes e internalizar regras e rotinas
operacionais.

Pouco tempo ap6s a criagao do Vip, uma modificacdo no Top introduziu novas
tensdes no ambiente de trabalho. Uma das equipes de melhor desempenho foi
selecionada para um piloto de vendas moveis, no qual operadores deveriam oferecer
upgrade de planos a clientes sinalizados pelo sistema com icone especifico. Ainda
que nao houvesse meta numérica estabelecida naquele momento, a equipe
participava de campanhas de incentivo em que o fechamento da venda era
recompensado simbolicamente, como prémios em forma de chocolates.

No Vip, o publico atendido era composto por clientes considerados de alto valor,
com gasto médio mensal em torno de R$ 1.299,00, incluindo figuras publicas, politicos
e celebridades. Esse perfil conferia ao setor maior flexibilidade em procedimentos,
mas também impunha rigor elevado no registro: cada atendimento deveria ser

documentado com descricdo do assunto tratado e das providéncias adotadas.
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Havia ainda clientes classificados como prioritarios — influenciadores digitais
com elevado alcance, consumidores com gastos extremamente altos e individuos com
vinculos diretos, ainda que nao transparentes, com a empresa. Esses casos eram
usualmente direcionados aos chamados “atendentes offline”, dois por turno (quatro no
total), que atuavam como assistentes de operagdo mantendo a mesma remuneragéo
dos atendentes comuns; seus rendimentos eram fixados a partir da média de metas
alcancadas nos trés meses anteriores.

Por fim, o Vip era frequentemente descrito como espac¢o de maior autonomia
na condugao do atendimento. Essa autonomia, contudo, era relativa e resultava
sobretudo de dois fatores: o nivel ampliado de acesso aos sistemas, que permitia
executar mais procedimentos; e uma postura diferenciada da supervisdo, cujo
acompanhamento era mais espacado e menos incisivo. Enquanto no Top as
cobrancas e atualizacbes de metas eram diarias, no Vip o monitoramento ocorria
semanalmente, em tom mais brando.

Em conjunto, a organizagao setorial e a segmentagao em ilhas demonstram
que o teleatendimento na empresa V. ja se estruturava por regimes diferenciados de
tempo, pressao e visibilidade, nos quais a promessa de mobilidade e a distribuigao
desigual do “tempo ocioso” funcionavam como mecanismos de incentivo e
disciplinamento. E nesse terreno — marcado por métricas, hierarquias internas e
gestdo do ritmo — que a plataforma Robbyson se insere e se torna capaz de
intensificar e estabilizar tecnicamente formas de controle do trabalho que ja

atravessavam o cotidiano da operagao.

4.2 A Robbyson como dispositivo de gestao: métricas, visibilidade e

comparagao

A Robbyson se insere como expressao da plataformizagéo interna da gestao
ao reorganizar o acompanhamento do desempenho: mais do que reunir indicadores,
a plataforma opera como dispositivo de gestao algoritmica, tornando a performance
permanentemente visivel, comparavel e acionavel no cotidiano da teleoperagao. Esse
regime de visibilidade desloca o controle do trabalho para um circuito de “tempo real”,
no qual a cobranca se antecipa e as trabalhadoras sao levadas a ajustar ritmo e

conduta diante de metas continuamente monitoradas. Nesse terreno, a comparagao
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sistematica prepara a conversdao do desempenho em reconhecimento e vantagens
internas, articulando mensuragao, engajamento e disciplina.

A inser¢ao da Robbyson na operagao ocorreu como um processo organizado
e acompanhado de perto pela supervisdo. Em um momento posterior ao inicio das
atividades no setor, técnicos se deslocaram até a operacao e passaram em cada posto
de atendimento (PA) para instalar o sistema em todas as maquinas. A plataforma,
adquirida pela empresa V. junto a uma desenvolvedora de tecnologia, foi apresentada
de forma padronizada e materializada em pequenos artefatos de circulacao cotidiana,
como 0s mouse pads distribuidos com a logomarca do sistema, reforcando sua
presenga no espago de trabalho e naturalizando sua incorporagcao as rotinas da
teleoperacdo (Luiz, 2019). A implementagdo nao se reduziu, portanto, a uma
atualizacdo técnica: o acompanhamento direto da supervisdo, garantindo que cada
teleoperadora obtivesse acesso e realizasse o primeiro login, evidenciou que a adogéo
de uma nova tecnologia de gestao envolve também um componente organizacional e
disciplinar — assegurar a adesao, produzir familiaridade e estabilizar o uso como
requisito ordinario da jornada (Luiz, 2019). Esse processo de implantagdo, ao
combinar presenca material e acompanhamento gerencial, sinaliza que a plataforma
nao chega apenas como ferramenta, mas como rotina obrigatéria de gestao.

Essa dimensao disciplinar da implementagao é particularmente significativa em
atividades em que o tempo é administrado em microescala. No teleatendimento, a
literatura indica que a aderéncia — isto €, o controle do momento exato do login, das
pausas e do encerramento do turno — funciona simultaneamente como critério de
avaliagdo e como gatilho de cobranga, de modo que variagbes de segundos podem
repercutir na posicdo da trabalhadora em classificagcoes internas (Matos, 2025, p.
133). Ao exigir acesso cotidiano e ao registrar o inicio da jornada no proprio sistema,
a Robbyson se acopla a essa légica e a reforga, pois transforma o ato de “entrar” no
trabalho em dado rastreavel e comparavel. A partir dai, o controle do tempo deixa de
depender apenas da supervisao imediata e passa a se apoiar em uma infraestrutura
de visibilidade permanente do desempenho.

A literatura também sugere que a apropriagao do tempo no teleatendimento se
realiza por uma engrenagem em que metas, critérios e classificagdo nao apenas
medem produtividade, mas produzem disciplina temporal: a posicdo em quartis e listas
de ranqueamento resulta do calculo combinado de indicadores (vendas, duragédo das

ligacdes, numero de chamadas, entre outros), permitindo intervengdes diretas no ritmo
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da execugao, intensificando a competitividade e ampliando o tempo a disposi¢cao
mesmo sob jornadas formalmente reduzidas (Matos, 2025, p. 125). Além disso, esse
sistema se articula a demandas concretas de tempo livre — troca de horario, folgas
em fins de semana e feriados —, de modo que o cumprimento dos indicadores passa
a operar como condi¢cdo de acesso a uma vida minimamente organizavel, conduzindo
teleoperadoras a processos de autocobranga e adoecimento (Matos, 2025, p. 125-
126). Nessa engrenagem, a aderéncia se integra ao ranqueamento e funciona como
gatilho cotidiano de cobranga (Matos, 2025, p. 133).

Quando o tempo é convertido em indicador, ele condensa produtividade e
obediéncia: a exigéncia de manter o TMA abaixo de patamar estrito e o volume
elevado de chamadas evidenciam como o desempenho € produzido pela articulagéao
entre quantidade de contatos e ritmo de atendimento, sob cobranca sistematica por
reducdo temporal (Matos, 2025, p. 117). Esses elementos reforcam que, no
telemarketing, o controle do trabalho se concretiza como controle do tempo e que a
comparacao de desempenho tende a hierarquizar também as exposi¢des a ritmos
mais intensos.

Nessa engrenagem, a Robbyson condensa e torna mais eficiente essa
racionalidade ao centralizar indicadores e acelerar sua circulagdo. A mensuragao
deixa de operar apenas como registro posterior e passa a organizar a experiéncia
cotidiana ao antecipar a cobrancga e induzir ajustes permanentes de ritmo e conduta.
Nessa chave, a comparagcao funciona como operador continuo de controle do
trabalho, acionando formas de autovigilancia e competicdo que reconfiguram o
reconhecimento como recompensa condicionada.

Nos primeiros meses, a Robbyson foi anunciada sobretudo como um canal de
consulta individual de indicadores, substituindo a pratica em que o desempenho era
comunicado por relatérios encaminhados por e-mail. Contudo, a plataforma ainda nao
apresentava atualizagcdo imediata dos resultados, de modo que a supervisdo
permaneceu como mediadora indispensavel na circulacdo das informacdes. Apos
melhorias no sistema, a atualizagao dos indicadores passou a ocorrer diretamente na
plataforma e a supervisdo deslocou o foco da comunicagdo dos dados para a
cobranga de acesso cotidiano, incorporando a consulta aos numeros como obrigagcao
rotineira da teleoperadora (Luiz, 2019). Quando a atualizagao se torna imediata, a
informacgado deixa de ser evento comunicacional e passa a integrar a rotina como

monitoramento continuo. A mudancga relevante, nesse ponto, ndo foi apenas a

84



centralizacdo da informacdo, mas a producdo de visibilidade permanente do
desempenho: ao acessar a pagina inicial, a teleoperadora encontra, na parte superior,
o desempenho individual em seis indicadores principais; logo abaixo, a relagao
ampliada de indicadores ao longo do més, desagregada por dia, permitindo comparar
oscilagbes e antecipar riscos de “quebra” de metas (Luiz, 2019). A plataforma
reorganiza, assim, o modo como o desempenho €& percebido: numeros que antes
apareciam como sintese produzida e comunicada pela chefia passam a operar como
painel consultavel a qualquer momento, em que o resultado se apresenta como dado
e, por isso mesmo, como exigéncia.

Essa visibilidade é acompanhada por um conjunto de recursos que articulam
quantificacdo e comparagao. O sistema atribui a teleoperadora um avatar
customizavel e o enquadra em niveis de desempenho, que funcionam como
classificagao simbdlica interna. A posicao da trabalhadora nos niveis e a variagao dos
indicadores modulam a apresentagao grafica do préprio sistema, reforcando uma
experiéncia de acompanhamento continuo em que o desempenho €& percebido como
trajetoria individual e como posicao relativa frente aos demais (Luiz, 2019). A
comparacgao deixa de operar apenas em conversas informais ou em mensagens de
supervisao e passa a ser induzida por uma interface que transforma a produtividade
em “estado” mensuravel e em identidade de performance. Esse efeito, porém, nao se
da sobre parametros neutros: ele se apoia em metas e limites que variam entre setores
da prépria operacéo.

A parametrizacdo desse desempenho, contudo, ndo € homogénea: na empresa
V., o atendimento movel receptivo é segmentado em ilhas (Criticos, Top Mdvel e Vip
Movel) com metas e limites diferenciados para determinados indicadores, de modo
que a plataforma torna simultaneamente visivel a desigualdade de parametros entre
setores e a comparacgao interna entre trabalhadoras submetidas a exigéncias distintas.
Ao operar com essas diferenciacbes como dado técnico, a interface reforga
hierarquias ja presentes na organizagdao do teleatendimento e transforma a
segmentacado do servico em gradagdes de performance continuamente verificaveis
(Luiz, 2019). Assim, a comparagcao nao apenas mede diferencgas: ela as estabiliza
como hierarquia cotidiana, reproduzida pelo proprio design da interface.

“‘Bom, eu acesso regularmente para controle da gestao, principalmente para o
controle do humor e acompanhamento das metas que sdo disponibilizadas por la.”

(fala da entrevistada S.) Nesse registro, a plataforma também captura sinais subjetivos
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e 0s reinscreve no circuito da gestdo. Ao abrir 0 sistema, a teleoperadora registra seu
“‘estado de humor” em opgdes pré-definidas (Figura 1), procedimento incorporado a
rotina de acesso. Ainda que o preenchimento n&o corresponda necessariamente ao
humor efetivo, sua obrigatoriedade produz um regime de exposi¢ao e de autocensura,
atravessado por insegurangas e brincadeiras que circulam entre as trabalhadoras
como forma de lidar com a opacidade do uso dessas informagdes (Luiz, 2019). A
plataforma, assim, ndo apenas mede resultados; ela solicita marcagdes periddicas
que aproximam disposicdo emocional e disponibilidade produtiva, reforcando a
tendéncia de tratar dimensdes subjetivas como dados administraveis. Com isso,
métricas e marcagdes nao ficam apenas registradas,elas entram no circuito como

sinais que orientam intervengdes e autoconduta.

Figura 1 — Selecao de humor plataforma Robbyson

Oi, Danilo! Tudo bem?
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-

Fonte: ROBBYSON (s.d.). Disponivel em: <https://www.robbyson.com>.
Acesso em: 16 fev. 2025.

Com a centralizacdo dos indicadores, a cobranca de acesso diario e a
ampliagdo da comparabilidade entre trabalhadoras, a Robbyson contribui para
reorganizar o controle do trabalho em torno de métricas e de sua circulagdo imediata.
A gestéo passa a operar por um mecanismo que combina monitoramento e indugao:

monitoramento, porque o desempenho se torna visivel e rastreavel em detalhe;

86



inducdo, porque essa visibilidade se converte em pressdo cotidiana para ajustar
ritmos, condutas e estratégias de atendimento em fungao do painel de metas. Nessa
dinamica, reforca-se uma forma de autogerenciamento subordinado (Abilio, 2020), na
qual a teleoperadora € continuamente levada a acompanhar seus resultados,
antecipar “quebras” de indicadores e ajustar seu comportamento para permanecer
dentro das faixas esperadas. Ao mesmo tempo, a execugao do trabalho tende a
converter-se em fluxo de dados gerenciais que retroage sobre o trabalho vivo,
intensificando a disciplina temporal e ampliando a capacidade de intervencéo sobre a
jornada.

A plataforma também foi mobilizada como base para um piloto interno
denominado “Autogestao”, no qual teleoperadoras selecionadas por bons resultados
e avaliagdes comportamentais foram alocadas em equipes sem supervisao direta,
acompanhando seus indicadores prioritariamente pela Robbyson. A operagao desse
piloto evidencia como a digitalizagdo da mensuracéo e da comparagao nao substitui
o controle, mas reconfigura seus meios: a presenga imediata da chefia pode ser
reduzida sem que a cobrancga por resultados diminua, pois o acompanhamento se
desloca para a interface e para a obrigagao de autogerenciamento permanente (Luiz,
2019).

A propria experiéncia de implementagdo mostrou que a incorporagao da
plataforma n&do se deu sem fricgdes. No periodo de transi¢do, registrou-se entre as
trabalhadoras um clima de preocupacao e descontentamento com a novidade,
acompanhado de maior recorréncia de faltas e saidas antecipadas. Em resposta, a
gestao mobilizou campanhas e mecanismos de incentivo voltados a reduzir auséncias
e reforgar o engajamento, inclusive articulando tais iniciativas ao uso da plataforma, o
que evidencia o carater combinado de disciplina e recompensa na estabilizacdo de
novas ferramentas de controle (Luiz, 2019).

Para além da estabilizagdo do uso, esse regime de gestdo transborda da
interface para a governangca do tempo fora do trabalho, em especial pela
administracao da escala e do descanso.

Além disso, a literatura evidencia que a disciplina temporal no teleatendimento
nao se limita a mensuragédo em microescala, mas se projeta sobre a administragcao da
escala e do descanso, afetando a previsibilidade da vida cotidiana. Quando o regime
de trabalho é descrito como domingo a domingo, com uma folga distribuida ao longo

da semana, o descanso deixa de operar como intervalo estruturante e passa a
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funcionar como variavel administrada pela empresa, reorganizando a recuperagao e
a vida fora do trabalho sob a l6gica do revezamento (Matos, 2025, p. 99). Desse modo,
a folga tende a aparecer menos como direito e mais como arranjo operacional, com
contrapartidas condicionadas — como a chamada “folga casada” vinculada ao
domingo — redistribuidas conforme encaixe na escala e necessidades do servigo
(Matos, 2025, p. 101). Ao tornar metas e resultados continuamente visiveis e
comparaveis, a Robbyson reforgca esse regime ao aproximar o acesso ao tempo livre
de uma légica de desempenho, na qual vantagens passam a ser tratadas como
reconhecimento condicionado.

Ao final, a Robbyson se consolida como um dispositivo que torna o
desempenho continuamente observavel e comparavel, convertendo a produtividade
em informac&o permanentemente acessivel no cotidiano. E nesse terreno de métricas,
visibilidade e comparacao que se viabiliza a conversao do desempenho em créditos e
vantagens internas, constituindo um circuito de recompensas mediado digitalmente,
cuja materialidade se expressa na central de trocas e na circulagdo de moedas digitais
no interior da empresa (Luiz, 2019). A moeda interna aparece, assim, menos como
“‘beneficio” e mais como desdobramento l6gico de uma infraestrutura que mede,

compara e hierarquiza continuamente o desempenho.

4.3 Ecoins e central de trocas: a recompensa como um jogo de frustragao e

disciplina

Na empresa V., a central de trocas e o sistema de ecoins ndo aparecem como
adereco periférico da plataforma, mas como parte do modo pelo qual a Robbyson
reorganiza o reconhecimento no interior do teleatendimento. Ao acoplar metas e
avaliagdes a uma moeda interna, a plataforma transforma micro resultados cotidianos
em crédito acumulavel, convertendo desempenho em promessa de retorno imediato.
Essa arquitetura desloca o controle do trabalho para um regime de comparacéo e
ajuste continuo: o que se mede nao apenas registra o feito, mas reorienta expectativas
e condutas, preparando o terreno para a conversao do desempenho em vantagens
dentro do préprio ambiente laboral.

A materialidade desse circuito pode ser observada no painel de metas da
plataforma, no qual indicadores de tempo e desempenho sao associados diretamente
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a atribuicdo de moedas. No ambiente digital, resultados como tempo logado,
presenga, notas de comportamento e avaliagdes de atendimento aparecem alinhados
a uma quantidade de ecoins, ao mesmo tempo em que a interface produz niveis, selos
e sinais de progressao que qualificam o trabalhador por uma gramatica de conquista
(Figura 1). O que se coloca em cena é uma equivaléncia pratica: o cumprimento de
critérios gerenciais se converte em pontuacdo, e a pontuagcdo se converte em

possibilidade de troca.

Figura 2 — Painel de indicadores na Robbyson
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Fonte: ROBBYSON (s.d.). Disponivel em: <https://www.robbyson.com>.
Acesso em: 16 fev. 2025.

Figura 3 — Painel de indicadores na Robbyson
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Fonte: ROBBYSON (s.d.).
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A central de trocas se apresenta como vitrine de itens fisicos, experiéncias e

rifas, com valores em ecoins € mecanismos de navegacao que simulam um mercado

interno (Figura 4). No cotidiano da operacgéo, a acumulagdo de moedas esta vinculada

a bater metas, aderir a campanhas, participar de treinamentos e receber avaliagoes

positivas da supervisdo. O conjunto produz um circuito no qual desempenho,

participacao e conformidade sdo continuamente traduzidos em créditos, reforcando a

ideia de que o reconhecimento depende de adesdo mensuravel e de resultados

estabilizados ao longo do tempo.
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Figura 4 — Central de trocas e itens precificados em ecoins
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Fonte: ROBBYSON (s.d.). Disponivel em: <https://www.robbyson.com>.
Acesso em: 16 fev. 2025.

Esse arranjo pode ser lido pela chave da gamificagdo como tecnologia de
controle do trabalho. Martins (2023) define gamificar como apropriar elementos e
técnicas de jogos e aplica-los em contextos alheios ao lazer; no caso analisado,
pontos, niveis e recompensas operam como dispositivos de indugdo de engajamento
e de intensificagao, ao recobrir a disciplina do desempenho com uma estética ludica.
A recompensa, porém, nao se limita ao prémio: ao introduzir um circuito de trocas, a
plataforma reorganiza a motivagéo cotidiana, deslocando parte do comando para um
autogerenciamento subordinado, em que o trabalhador ajusta ritmo, postura e
disponibilidade para sustentar pontuagao e acesso a vantagens (Abilio, 2020).

A central de trocas também conecta gamificacdo e administracdo do tempo.
Entre os itens e modalidades de troca, aparecem beneficios que incidem diretamente
sobre o tempo livre — como rifas que dao direito a folgas e possibilidades de
conversao de desempenho em vantagens vinculadas a escala. Nessa chave, o tempo
deixa de ser apenas objeto de controle por métricas e passa a figurar como moeda de
retorno: vantagens associadas ao descanso sao reconfiguradas como recompensa

por performance, reforcando a disciplina cotidiana e a disposicédo para intensificar a
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jornada quando o ganho prometido é a possibilidade de acessar intervalos ou folgas
por meio de créditos.

A incorporagao das folgas ao circuito de recompensas reorganizou a relagao
dos teleoperadores com a central de trocas: as moedas passaram a ser preservadas
prioritariamente para a aquisigdo de tempo livre, deslocando o interesse pelos demais
itens do catalogo. Nesse contexto, registrou-se um episodio ilustrativo do atrito gerado
pela tentativa de converter a folga em objeto de “compra” e de disciplinar o uso do
saldo acumulado. Apo6s a disponibilizagdo de uma folga no meio da semana, parte
expressiva dos teleoperadores optou por ndo adquiri-la, estrategicamente, para
reservar moedas visando a uma folga futura que pudesse ser combinada ao final de
semana. Diante dessa recusa, a supervisao insistiu para que a compra fosse
realizada, mas trabalhadores com melhores resultados mantiveram a negativa. Ao
final, a regra foi flexibilizada: teleoperadores que n&o atendiam a categorizagao de
desempenho exigida para a folga puderam efetuar a troca com o saldo disponivel,
ainda que inferior ao valor originalmente estipulado. O episddio explicita como a
promessa de recompensa convive com mecanismos de escassez, hierarquizacao e
negociagdes, produzindo conflito e insubordinagdes no interior da operagéo (Luiz,
2019).

Esse episddio ajuda a situar que as folgas ndo operavam como um item neutro
no catalogo: ao condensarem aquilo que se torna mais escasso no teleatendimento
— o tempo livre —, elas se afirmaram como a recompensa mais desejada e, por isso,
como objeto de disputa e de reacomodacgao das regras internas. Nas entrevistas
realizadas entre 2024 e 2025, aparece um indicio claro de que a empresa passou a
reorganizar esse acesso, deslocando-o da troca direta para modalidades como rifas e
“‘experiéncias”, alterando a forma de circulagdo das recompensas dentro da
plataforma: “Sempre que disponivel eu troco por experiéncias, rifas de folga, cursos
ou rifa de alguma agéo. De item fisico foram dois, uma mini ringht light e um copo,
dentro da quantidade de moedas que eu tinha era itens razoaveis, mas nem sempre
a empresa disponibiliza itens para troca entdo ndo tem muitas coisas diferentes.” (fala
da entrevistada L.)

A fala da trabalhadora evidencia uma mudanca importante em relacdo ao
periodo da observacao participante: a folga deixa de aparecer como item disponivel
para compra direta e passa a ser ofertada por sorteio/agao, o que reconfigura o acesso

a recompensa e, ao mesmo tempo, reduz a previsibilidade da troca. Essa diferenca
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entre os dois momentos do campo funciona evidencia que o proprio desenho das
recompensas € ajustado ao longo do tempo, sobretudo quando determinados itens
adquirem alto valor simbdlico e passam a orientar conflitos.

As entrevistas realizadas nesta pesquisa mostram como esse circuito € vivido
e, em larga medida, naturalizado. As falas convergem para dois usos principais: a
consulta de metas individuais e o acesso a central de trocas. Parte das entrevistadas
descreve uso restrito a verificagdo de metas; outras relatam utilizacdo combinada
entre acompanhamento de desempenho, validagdo de informagdes gerenciais e
busca por itens e experiéncias na vitrine. A central de trocas, entretanto, é referida
como promessa €, simultaneamente, como fonte de frustracdo: a necessidade de
grande acumulo de moedas, o custo elevado dos itens e a baixa atualizagdo do
catadlogo produzem sensagédo recorrente de estagnagédo, com efeitos sobre a
motivacao e sobre as expectativas em torno do retorno oferecido pelo sistema.

“Eu troquei por alguns copos de chopp, e por um cordéo. A troca foi feita de
forma rapida. Nao tem tantas opgbes, e as que tém séo caras.” (fala entrevistada D.).
Os exemplos mobilizados nas entrevistas tornam esse mecanismo mais nitido: ha
mengdes a resgates de itens de baixo valor unitario (como acessorios e copos), a
trocas por experiéncias e cursos, € a participagdo em rifas associadas a folgas.
Mesmo quando o acesso a troca se realiza, a experiéncia tende a reforcar a assimetria
do circuito: o retorno € eventual e variavel, enquanto o esforgo adicional exigido para
acumular moedas permanece incorporado a rotina produtiva. Assim, a recompensa
funciona como jogo de frustracao e disciplina: a promessa de vantagem sustenta a
adesao ao regime de metas, e a escassez relativa das trocas alonga o ciclo de
intensificagdo necessario para acessar recompensas.

Nesse ponto, as ecoins operam como uma forma de remuneragao oculta por
desempenho. Ao converter intensificacdo em crédito interno, a plataforma devolve
fragmentos do valor produzido sob pressdao na forma de prémios, sorteios e
experiéncias, sem incorporar esse retorno ao salario como direito estavel. O circuito
aproxima-se, assim, de um pagamento por performance que se apresenta como
reconhecimento e engajamento, mas funciona como mecanismo de gestao: normaliza
o nao pagamento direto do esforgo adicional e reforga a competi¢cao por vantagens. A
leitura do retorno do salario por pega discutida por Wolff (2024), ainda que em outro

universo empirico, contribui para qualificar essa forma de decomposicido do trabalho
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em unidades mensuraveis convertidas em crédito variavel, aqui reorganizadas por
uma plataforma interna.

Em sintese, ecoins e central de trocas consolidam uma camada de comando
que articula mensuragao, engajamento e recompensa condicionada. Ao transformar
metas em crédito e crédito em promessa de tempo e beneficios, a Robbyson integra
controle do trabalho e gamificagdo em um mesmo dispositivo: o desempenho se torna
permanentemente acionavel, e a valorizagao se desloca para um circuito instavel que,
ao mesmo tempo, disciplina e frustra. E nessa ambivaléncia — ades&o cotidiana e
desgaste acumulado — que se tornam visiveis as formas contemporaneas de

intensificagao no teleatendimento mediado por plataformas internas.
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CONSIDERAGOES FINAIS

O caso da Robbyson evidencia como a plataformizagcao do trabalho pode
operar como um dispositivo de gestdo e controle interno as empresas, articulando
gestdo algoritmica e gamificagdo das atividades laborais (Woodcok, 2019). Metas,
rankings, pontuagdes e recompensas reconfiguram o cotidiano do call center como
um ambiente de mensuragdo e comparagdo permanentes, incentivando a
competitividade e a autovigilancia. Nesse arranjo, as ecoins assumem papel decisivo:
apresentadas como incentivo e reconhecimento, funcionam como um “salario por
performance” disfar¢cado, isto €, uma forma de remuneragdo variavel indireta que
converte reconhecimento em desempenho quantificavel.

Esta pesquisa procurou demonstrar que a plataformizagcdo nao representa
ruptura com as formas histéricas de organizagdo capitalista do trabalho, mas a
atualizacao técnico-organizacional de mecanismos conhecidos de controle, disciplina
e extragdo de mais-valia. A hipotese orientadora sustentou que a plataformizacao
interna da gestao empresarial aprofunda a subsuncéao real do trabalho ao capital ao
articular tecnologias digitais, métricas de desempenho, vigilancia algoritmica e
estratégias de gamificacdo. Ao longo da dissertacdo, argumentou-se que plataformas
como a Robbyson operam como uma nova forma de maquinaria: reorganizam o
processo de trabalho, intensificam a produtividade, individualizam o controle e
induzem condutas compativeis com as exigéncias da valorizagao do capital.

Os resultados concretos e tedricos apresentados corroboram essa hipotese,
evidenciando que a gestao algoritmica se torna elemento central da intensificagao
contemporanea do trabalho no setor de servigos. A analise do Capitulo 3 demonstrou,
de forma empiricamente situada, como a Robbyson se insere no cotidiano do call
center, reordenando tempos, ritmos e praticas laborais. O acompanhamento de sua
implementagdo e o exame das experiéncias dos trabalhadores indicaram que a
plataforma nado se limita a automagdo de rotinas administrativas: ela incide
diretamente sobre o nucleo do processo de trabalho, produzindo parametros de
conduta e produtividade continuamente ajustados.

Por meio de métricas em tempo real, rankings comparativos, gamificagcao e
moedas digitais, institui-se um regime de vigilancia continua no qual o desempenho
individual & permanentemente monitorado, avaliado e comparado. A conversao de
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metas produtivas em desafios, pontuagdes e competicdes induz os trabalhadores a
conformarem, de modo recorrente, sua atuagao as exigéncias de produtividade,
internalizando a légica do controle. Trata-se de um modelo em que o monitoramento
deixa de ser episddico e se torna cotidiano, incorporado a prépria experiéncia de
trabalho.

Nesse contexto, os mecanismos de recompensa mostraram-se centrais para
a intensificagcdo do trabalho. Ao serem apresentadas como “beneficios” ou
‘incentivos”, as ecoins operam como remuneragcdo oculta por desempenho:
remuneram indiretamente a produtividade por vias ndo salariais, deslocando a
contrapartida do aumento de produgéo para um circuito gamificado de premiagdes e
trocas. Como proposig¢ao central, sustenta-se que as ecoins funcionam como um
“salario por performance” disfargado, dialogando diretamente com debates sobre
remuneragao variavel, salario por pega e gestdo por métricas. Desse modo, o
engajamento subjetivo passa a ser mobilizado como recurso produtivo, ampliando a
extragdo de mais-valia sem a correspondente valorizagao direta da forca de trabalho.

As falas e vivéncias dos trabalhadores também evidenciaram o carater
estruturalmente ambiguo da gestao algoritmica. Se, em determinados momentos, os
mecanismos sao interpretados como reconhecimento ou estimulo, em outros
emergem relatos de presséo constante, desgaste emocional, competi¢cdo exacerbada
e sensacao persistente de vigilancia. Essa ambiguidade ndo é acidental: ela integra o
modo de funcionamento da gestdo algoritmica, que combina ades&o e coergéao,
engajamento e controle, produzindo formas sofisticadas de dominacgao no interior do
processo de trabalho.

Do ponto de vista tedrico, a dissertagao articulou a analise empirica a tradigao
marxista, especialmente ao debate sobre o papel da maquinaria no processo de
producao capitalista. Conforme discutido no Capitulo 1, a maquinaria ndo se reduz a
um conjunto de artefatos técnicos, mas constitui uma forma social que reorganiza o
trabalho vivo e o subordina as exigéncias da valorizagao do capital. Sob essa chave,
as plataformas digitais podem ser compreendidas como atualizagéo dessa légica: uma
maquinaria mediada por dados, algoritmos e interfaces, que intensifica o controle e
redefine as formas de exploracao, sem suprimir a centralidade do trabalho vivo.

No caso analisado, observou-se uma produgao de valor em dois planos
articulados: de um lado, a intensificagdo da exploragéo do trabalho, organizado e
controlado pela plataforma; de outro, a extracdo, acumulacéo e potencial capitalizacao
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dos dados gerados no préprio processo de trabalho. Essa dindmica indica que a
plataformizagao interna integra producgao, controle e financeirizagao, aprofundando
formas contemporaneas de subsungao real do trabalho ao capital.

A dissertagcao também contribui ao deslocar o foco analitico das plataformas
externas de intermediacdo — frequentemente associadas a “uberizagcdo” — para
processos internos de gestdao empresarial. Ao examinar a plataformizagao no interior
do trabalho formal, inserido em relagcbes empregaticias tradicionais, o estudo
evidencia que a gestdo algoritmica ndo € exclusiva de ocupacgdes atipicas: ela se
dissemina nas empresas consideradas “tradicionais”, reconfigurando mecanismos de
comando e controle. Isso amplia o escopo do debate sobre plataformas e trabalho,
sugerindo que a plataformizacdo € tendéncia estrutural do capitalismo
contemporaneo, e ndo fenbmeno restrito a certos setores ou arranjos contratuais.

Quanto aos limites da pesquisa, trata-se de um estudo de caso circunscrito a
uma empresa e a um setor especificos. Essa delimitacdo permitiu aprofundamento
analitico do processo de trabalho e dos mecanismos de controle algoritmico, mas nao
autoriza generalizagdes automaticas para outros contextos. Além disso, 0 acesso
restrito as arquiteturas algoritmicas proprietarias e a dados empresariais impds limites
a uma descricdo técnica mais minuciosa do funcionamento interno da plataforma.
Esses limites, contudo, ndo invalidam os resultados: apontam, antes, a necessidade
de novas investigagbes. A partir dos achados, abrem-se agendas relevantes de
pesquisa. Estudos comparativos entre setores e plataformas de gestdo poderiam
aprofundar variagdes e continuidades da gestdo algoritmica; investigacdes que
articulem plataformizacdo as dimensbdes da saude do trabalhador, organizagao
sindical e regulacédo juridica também se mostram decisivas. No plano politico-
institucional, os resultados reforgam a urgéncia de discutir regulagdo das plataformas
digitais como formas de maquinaria, cujos efeitos sobre ritmo, remuneragéo e
vigilancia exigem respostas coletivas e institucionais.

Em sintese, esta dissertagdo argumentou que a plataformizacao interna da
gestdo empresarial compde eixo central da reestruturagcédo produtiva contemporanea,
aprofundando mecanismos histéricos de controle e exploracdo do trabalho. Ao
analisar a Robbyson como nova maquinaria do capital, demonstrou-se que a gestao
algoritmica nao neutraliza o conflito capital-trabalho, mas o reorganiza em formas mais
sofisticadas e opacas. Ao tornar o controle continuo, individualizado e incorporado a

propria experiéncia laboral — inclusive por meio de mecanismos como as ecoins, que
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operam como salario por performance disfarcado —, as plataformas atualizam formas
de dominacéao capitalista e reafirmam a centralidade do trabalho vivo no processo de

valorizagdo, mesmo sob financeirizagédo e crescente mediagao tecnoldgica.
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ANEXO | - ROTEIRO DE ENTREVISTA

Roteiro para entrevista

Questdes entrevista Duracgao
estimada

1. Apresentagdo do(a) entrevistador(a) e explicagdo do |5 min
propdsito; Consentimento para documentacgao

2. Experiéncia de Trabalho com a Plataforma Robbyson: 10 min

21.1. Pode descrever sua experiéncia com a
plataforma Robbyson?

21.2. Quais sao as principais fungdes da
Robbyson que vocé utiliza/utilizou no seu
dia a dia?

21.3. Ja realizou trocas de moedas digitais por
algo ofertado na plataforma? Conte como
foi, o que escolheu, o que acha das opgodes
disponibilizadas

3. Coexisténcia com outras plataformas: 15 min
3.1. Existem outras plataformas e/ou aplicativos sendo
utilizados para acompanhamento das metas?
3.2. Se ha, quais diferencas vocé nota entre elas?
3.3. Ha outras plataformas e/ou aplicativos de gestao
sendo recomendados pela empresa que gostaria
de citar?

4. Percepgoes e Expectativas: 15 min

41. Vocé vé algum beneficio direto na utilizagdo da
plataforma? Quais seriam os principais pontos
positivos?

4.2. Vocé percebe algum aspecto negativo ou
desafiador no uso da Robbyson? Quais seriam?

4.3. Voceé acha que a Robbyson afeta as relagoes entre
os colegas de trabalho? Como?

20 min
5. Consideragoées finais:

5.1. Vocé gostaria de acrescentar algo sobre sua
experiéncia com a Robbyson que nao foi abordado

nas perguntas anteriores?
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5.2. Gostaria de acrescentar algo mais sobre outras

plataformas utilizadas no seu trabalho?

6.

Encerramento: Agradecer e encerrar.

2 min

Total
estimado:
1 hre 5 min
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