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Resumo: Este artigo analisa como plataformas digitais de cuidado deslocam para os sujeitos
os efeitos de dinamicas estruturadas no nivel organizacional. Assim, este artigo tem como
objetivo analisar como plataformas digitais de cuidado organizam as relag¢des entre trabalho
e servico de modo a produzir formas especificas de inclusdo que reconfiguram e aprofundam
a vulnerabilidade dos sujeitos envolvidos. A partir de uma abordagem autoetnografica,
baseada na utilizacdo de uma plataforma de intermediacdo de cuidadoras, foram produzidos
registros sistematicos das interacbes, posteriormente analisados por meio de uma
perspectiva interpretativa. Os resultados evidenciam a articulacdo de cinco dimensdes
centrais: fragmentacdo do cuidado, opacidade informacional, producdo organizacional da
escassez, vigilancia algoritmica e desresponsabilizacdo organizacional. Tais dimensoes
estruturam um arranjo no qual descontinuidade, assimetria informacional, instabilidade e
deslocamento de responsabilidades tornam-se condi¢des recorrentes da experiéncia. Ao
articular a literatura sobre plataformizacdo, ética do cuidado e psicologia social critica, o
estudo sustenta que essas dindmicas constituem modos de funcionamento das plataformas,
e ndo efeitos secundarios. A partir da nocdo de inclusdo perversa, argumenta-se que a
insercdo de cuidadoras e clientes ocorre sob condicdes que mantém e reorganizam sua
vulnerabilidade. O artigo contribui para os estudos informacionais criticos ao evidenciar a
centralidade da producdo organizacional da vulnerabilidade na compreensdo das formas
contemporaneas de mediacdo digital.

Palavras-chave: Plataformizag¢ao do cuidado; opacidade informacional; inclusao perversa;
vulnerabilidade informacional; autoetnografia.

Abstract: This article analyses how digital platforms transfer to patient and workers the effects
of structures dynamics at the informational and organizational levels. Thus, this article has the
objetive to analyze how digital platforms of care organize the relations between work and
service such as to create specific ways of inclusion that reconfigure e deepen the vulnerability
of people involved. It uses an autoetnography approach based on the use of a mediating
platform of health care workers and the patient. Systematic records were registered of the
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interactions, which were later analyzed via an interpretative perspective. The results evidence
the articulation of five central dimensions: fragmentation of care, informational opacity,
information organization of scarcity, algorithm surveillance, and lack of organization
accountability. Such dimensions structure an arrangement in which discontinuity, information
asymmetry, instability and displacement of accountability become recurrent conditions of
workers and patients experience. The articulation of platformizaton literature, ethics of care
and critical social psychology, the research sustains that these dynamics constitute ways of
the platform to function, rather than mere secondary effects. The dialogue with perverse
inclusion, this article argues that the inclusion of care takers and patients occur under
conditions that maintain and support the vulnerabilities. This article contributes to critical
information an organizational studies by evidencing the centrality of de creation of
vulnerability in understanding the ways in which contemporary digital mediations happens.

Keywords: Platformization of care; informational opacity; perverse inclusion; informational
vulnerability; autoethnography.

1 INTRODUGCAO

A expansao recente das plataformas digitais tem sido frequentemente apresentada
como solucdo eficiente para a organizacdao de servigos, sustentada por promessas de
flexibilidade, otimizacdo de recursos e ampliacdo do acesso. No entanto, essa leitura tende a
velar os modos pelos quais tais arranjos reorganizam as relagdes de trabalho e de prestacao
de servicos, deslocando para os sujeitos os efeitos de dindmicas que permanecem
estruturadas no nivel organizacional; em que a informacgdo passa a ser fonte de agdes
(Gandini, 2019).

No campo do trabalho, esse movimento tem sido amplamente analisado a partir das
transformacgdes associadas a chamada economia de plataformas. Tais organiza¢des operam
ndao apenas como intermediadrias, mas como infraestruturas que estruturam mercados e
relagdes sociais, articulando extracao de dados, manipula¢dao de informagdes, coordenacao
algoritmica e externalizacdo de custos e responsabilidades (Srnicek, 2017). De modo similar,
Rosenblat e Stark (2016) dizem do controle por meio de assimetrias informacionais e sistemas
de avaliacdo que limitam a capacidade de acdo dos trabalhadores, entre outros mecanismos
gue transformam o trabalho em digital e o trabalhador digital precarizado por definicado.

Os trabalhadores digitais sdao aqui compreendidos como pessoas que ja se encontram
em estado precariado e sdo aqueles que efetivamente realizam os trabalhos oferecidos pelas
plataformas (Dardot; Laval, 2016; Guimaraes, 2026).

A combinacdo de conjunturas precarizadas ocorre através da racionalidade neoliberal,

que nao se limita a organizar mercados, mas atua na producao de subjetividades. Conforme
2



XXVI Encontro Nacional de Pesquisa e Pos-Gradua¢ao em Ciéncia da Informagao - XXVI
ENANCIB
Belém, PA - 09 a 13 de novembro de 2026

Dardot e Laval (2016) “o neoliberalismo pode ser definido como um conjunto de discursos,
praticas e dispositivos que determinam um novo modo de governo dos homens segundo o
principio universal da concorréncia” (Dardot; Laval, 2016, p. 17).

Assim, a liberdade formal de escolha convive com a restricdo material das
possibilidades de acdo, deslocando a responsabilidade para os individuos sem que lhes sejam
assegurados os meios para exercé-la. A estruturacgdo digital, ao ser analisada a partir do campo
do cuidado de saude de pessoas enfermas e/ou vulnerdveis, adquire contornos especificos.
Diferentemente de outras atividades, o cuidado ndo se reduz a execugao de tarefas, mas
constitui-se como pratica relacional, situada e continua, dependente da construcdo de
vinculos e da producdo de informacado e conhecimento situados. Conforme argumenta Tronto
(1993), o cuidado envolve responsabilidade que se estende no tempo, enquanto Mol (2008)
enfatiza seu carater processual, marcado por ajustes continuos as necessidades do outro.

A insercdo da pratica do cuidado em arranjos mediados por plataformas digitais
reorganiza sua execucao e intervém nas condicdes de sua possibilidade. O que esta em jogo
nao é apenas como o cuidado é realizado, mas sob quais condi¢des ele pode ocorrer, quem o
sustenta e como suas consequéncias s3o atribuidas. E nesse ponto que a articulagdo com a
psicologia social critica se torna relevante. A noc¢do de inclusdao perversa, formulada por
Sawaia (2014), permite deslocar a andlise da oposicdo entre inclusdo e exclusdo para a
compreensao de formas de insercdo que mantém e organizam a vulnerabilidade, uma
inclusdo que promove a exclusdao perversa. A participagao no sistema, nesse sentido, nao
implica superacdo das condicGes de precariedade, mas sua reconfiguracdo em moldes
compativeis com sua propria manutencgao e perpetuacgao.

A partir desse referencial, este artigo tem como objetivo analisar como plataformas
digitais de cuidado organizam relagdes entre trabalho e servico de modo a produzir formas
especificas de inclusdo que reconfiguram e aprofundam a vulnerabilidade dos sujeitos
envolvidos. Argumenta-se que a sistematizacao de plataformas de cuidado reorganiza praticas
existentes, de forma a operar por meio de dispositivos que estruturam simultaneamente a
descontinuidade das relacdes, a assimetria informacional, a incerteza material, a
internalizacdo do controle e a externalizacao das consequéncias.

A articulacdo entre esses referenciais permite entender a plataformizacdo do cuidado
como fendmeno situado na intersec¢do entre formas organizacionais digitais, transformacodes

do trabalho e dindmicas de producdo de vulnerabilidade.
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2 REFERENCIAL TEORICO

Bezerra (2025) reafirma e amplia os conceitos cldssicos de lutas de classe e as relagbes
de poder que surgem dialeticamente entre o trabalho e o capital. Para o autor, o regime
informacional corrente, como uma maneira do ser social, leva a grandes disparidades. O
regime informacional caracteriza-se pela multiplicidade de informacdes, pela imposicao do
capitalismo financeiro neoliberal em sua forma de negdcio representada pelo capitalismo de
plataforma.

Conforme Srnicek (2017), o capitalismo de plataforma pode ser entendido como uma
conjuntura de equipamentos e programas de computador orientados para a maximizagao de
lucro por meio da captacdo, do armazenamento e da manipulacdo de dados. Em sua maioria,
o conteudo que as plataformas vendem, sob denominagdes que escondem a real natureza
das relagdes entre usuarios; produtos informacionais sdo realizados por outros, para quem a
plataforma oferece a subjugacao e uso indiscriminados deste trabalho, sem uma remuneragao
digna, sem direitos e sem garantias laborais.

Assim, temos o musico que vende sua arte, o autor que vende seu livro, os videos
gerados pelas pessoas usudrias, entre outras formas em que a pessoa usuaria utiliza-se das
plataformas. Toda as produg¢des destas pessoas sdao mediadas por plataformas cuja real
funcdo é a de acumular dados, que s3ao as novas formas de apropriarem-se de recursos e
trabalhos alheios, conforme Srnicek (2017).

Para as plataformas digitais a informacdo é o valor central (Alaimo; Kallinikos;
Valderrama, 2019). Esse entendimento converge com as perspectivas de Fuchs (2021) e de
Antunes (2018), para quem os dados embasam as mercadorias geradas pelo trabalho digital.

Este novo modelo de negdcio caracteriza-se como sendo um colonialismo, desta vez
digital. Evidencia-se que os trabalhos sdo analogos a escraviddo. As plataformas valem-se de
trabalhos incertos, sem protecdo legal; trabalhos que caracterizam-se como temporarios. Elas
manipulam os dados extraidos ilegalmente, e escondem as suas perversidades em promessas
ineficazes, e acOes predatorias, entre outras dimensd&es (Faustino; Lippold, 2023; Guimaraes,
2026).

As operacdes das plataformas aprofundam questdes relacionadas a colonialidade do
saber-fazer, haja visto que utilizam o trabalho digital de pessoas assentadas em

vulnerabilidades. As plataformas oferecem, através de discurso hegemodnico, a solugao para



XXVI Encontro Nacional de Pesquisa e Pos-Gradua¢ao em Ciéncia da Informagao - XXVI
ENANCIB
Belém, PA - 09 a 13 de novembro de 2026

os problemas sociais, politicos e econdmicos. Esta narrativa esconde a deturpacdo da
economia de compartilhamento (Fautismo; Lippold, 2023).

O capitalismo digital segue a ldgica de mercado que gera a desestabilizacdo do
trabalho, de forma estrutural, incorporada em suas prdticas, em que o trabalhador e o
trabalho sdo digitais, valem-se da inseguranca empregaticia. Perpetua-se, assim, um regime
que relega toda uma parte da populagdo a precarizagdo permanente, uma vez que as
mediacdes algoritmicas ndo provém trabalho digno.

O conceito de precarizado, conforme elaborado por Guy Standing (2023), oferece
instrumentos analiticos precisos para nomear essa condi¢do. Trata-se de uma classe-em-
formacdo definida ndo apenas pela auséncia de emprego estavel, mas pela combinacdo de
inseguranca de renda, auséncia de identidade ocupacional consolidada e destituicdo de
direitos garantidos. No Brasil, essa camada n3o é residual. E estrutural.

Adicionalmente, Guy Standing (2023) nos diz da experiéncia cadtica da incerteza.
Enquanto alguns trabalhadores tém mais liberdade para definir suas rotinas, outros estdo
tendo mais e mais de seus tempos sociais aviltados, particularmente os vulneraveis e aqueles
gue ja se encontram no precariado.

Assim, o trabalho digital designa o uso exploratério da forca de trabalho de pessoas
para quem ja faltam condicdes dignas (Sadowski, 2019; Guimarades, 2026). A pessoa que
efetivamente executa o trabalho ndo faz parte da plataforma a ndo ser pela adesdo e

subserviéncia, aceitando fazer um trabalho que nao é valorizado.
3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

O presente estudo adota uma abordagem qualitativa de natureza autoetnografica,
compreendida ndo como simples relato da experiéncia individual, mas como estratégia
analitica que possibilita problematizar dindmicas sociais, organizacionais e informacionais a
partir da experiéncia situada do pesquisador no campo. A autoetnografia articula experiéncia
vivida e andlise cultural, permitindo examinar como acontecimentos particulares se
relacionam com estruturas, relaces e significados socialmente produzidos (Ellis; Adams;
Bochner, 2011). Nesse sentido, a experiéncia do pesquisador ndo é tomada como evidéncia
autoexplicativa, mas como material empirico a ser sistematicamente descrito, estranhado e

interpretado em didlogo com o referencial tedrico.
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A experiéncia autoetnografica analisada corresponde a experiéncia de um dos
pesquisadores na condicdo de paciente e contratante de uma plataforma digital de
intermediacdo de cuidadoras para atendimento domiciliar. Essa delimitacdo é importante
porque o sujeito central da experiéncia autoetnografica é o préprio pesquisador: cliente e
paciente. As cuidadoras, o paciente e os demais sujeitos que aparecem nos registros
constituem elementos relacionais das situagdes vivenciadas e ndo sujeitos diretamente
investigados por meio de entrevistas ou outros procedimentos de producdo de dados. Assim,
os episddios envolvendo essas pessoas sdo mobilizados na andlise exclusivamente na medida
em que integram a experiéncia do pesquisador e permitem compreender as condi¢des
organizacionais e informacionais nas quais as interacdes ocorreram.

A escolha dessa forma de insercdo no campo decorre da prdpria natureza do
fenbmeno investigado. A mediacdo do cuidado por plataformas digitais envolveu interacdes
fragmentadas, organizadas por interfaces e atravessadas por processos informacionais, os
algoritmos, que nem sempre sdao acessiveis diretamente aos sujeitos. Nesse contexto, a
insercdo do pesquisador como usuario permitiu acompanhar, no curso das interacdes, os
processos de contratacdo, comunicacdo, substituicao, avaliacdo e gestao do servico, tornando
observaveis situa¢des que dificilmente seriam apreendidas apenas por meio de instrumentos
de pesquisa externos a experiéncia. Essa perspectiva é coerente com a abordagem
interpretativa das pesquisas qualitativas, nas quais a produc¢do do conhecimento considera a
relacdo entre pesquisador, campo e contexto de investigacdo (Denzin; Lincoln, 2018).

A producdo do material empirico ocorreu ao longo de quatro semanas de
atendimentos de cuidados, durante o periodo de recuperagao de um paciente com limitacdes
tempordrias decorrentes de um acidente. Nesse intervalo, o pesquisador utilizou a plataforma
para contratacao e acompanhamento de servicos domiciliares, acompanhando atendimentos
sucessivos realizados por diferentes cuidadoras e as interacdes mediadas pela plataforma nos
processos de contratacdo, alocacdo, comunicac¢do e gestdo do servico. Foram realizados 30
atendimentos, envolvendo 12 cuidadoras.

Produziu-se um diario de campo, elaborado apds cada intera¢do. Os registros aqui
apresentados preservam a sequéncia dos acontecimentos, as decisdes tomadas, as
dificuldades encontradas, as interacGes estabelecidas, as tensdes emergentes e as reflexdes

suscitadas pela experiéncia. O material totalizou 17 paginas, combinando descrigdes das
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situacdes vivenciadas e reflexdes analiticas produzidas no decorrer do processo (Ellis; Adams;
Bochner, 2011).

A andlise do material foi orientada por uma perspectiva interpretativa, inspirada na
andlise tematica proposta por Braun e Clarke (2006) e articulada a uma leitura critica do
material empirico. O processo analitico ocorreu em etapas sucessivas e ndo lineares,
envolvendo a leitura integral dos registros, a identificacdo de recorréncias empiricas, a
delimitacdo de unidades de sentido, o agrupamento tematico dos episédios e o posterior
confronto dessas unidades com o referencial tedrico mobilizado. Desse modo, buscou-se
estabelecer um movimento interativo entre material empirico e teoria, evitando tanto a
imposicdo de categorias tedricas previamente definidas quanto a descricdo dos
acontecimentos sem elaboragdo analitica.

As cinco dimensdes apresentadas nos resultados foram construidas a partir desse
processo. Em um primeiro momento, foram identificados episédios recorrentes relacionados
a continuidade e fragmentacdo do cuidado, a circulacdo e disponibilidade das informacdes, a
oferta e substituicdo de cuidadoras, aos mecanismos de avaliacdo e as respostas institucionais
diante de situacdes problematicas. Em seguida, esses episddios foram agrupados segundo sua
proximidade tematica e submetidos a sucessivas leituras interpretativas. O didlogo com a
literatura sobre plataformiza¢ao, organizagao do trabalho, media¢do informacional, cuidado
e psicologia social critica permitiu refinar os agrupamentos e estabelecer as categorias
analiticas. Desse procedimento resultaram cinco dimensdes: fragmentacdao do cuidado,
opacidade informacional, producdo organizacional da escassez, mecanismos de avaliacdo e
controle mediados pela plataforma e desresponsabilizacdo organizacional.

As dimensdes, portanto, ndo correspondem a etapas independentes nem a categorias
previamente estabelecidas, mas a diferentes manifestacdes articuladas identificadas no
material. A fragmentacdo refere-se a descontinuidade dos vinculos e das intera¢Ges de
cuidado; a opacidade informacional, as limitagdes e assimetrias no acesso as informacdes
necessarias a acao; a producdo organizacional da escassez, as condicGes de instabilidade e
imprevisibilidade na disponibilidade do servico; os mecanismos de avaliacdo e controle
mediados pela plataforma dizem respeito aos dispositivos pelos quais condutas e
desempenhos sdo avaliados e associados a consequéncias no sistema;, e a
desresponsabilizagdo organizacional refere-se ao deslocamento, para usuarios e cuidadoras,

de custos e responsabilidades decorrentes das situa¢des produzidas no curso do servico.
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Considerando que o material permite observar a experiéncia dos mecanismos de
avaliagdo e controle, mas ndo o funcionamento técnico interno dos sistemas algoritmicos da
plataforma, optou-se por distinguir, analiticamente, aquilo que foi diretamente observado da
interpretacdo tedrica produzida a partir dessas observagdes. Assim, referéncias a mediacao
algoritmica sdo utilizadas como interpretacdo situada e fundamentada na literatura, e ndo
como afirmag¢do de acesso aos cddigos, critérios ou processos internos de decisdo da
plataforma.

A posicdo dos pesquisadores também foi considerada como elemento constitutivo da
anadlise. Na condicdo de paciente e contratante, um dos pesquisadores experimentou uma
situacdo de dependéncia em relacdo a disponibilidade e a continuidade do servico durante
um periodo de necessidade de cuidado. Essa posicao, entretanto, ndo é equivalente aquela
ocupada pelas pessoas cuidadoras. Enquanto usuario/paciente, o pesquisador dispunha de
recursos e mecanismos institucionais raros e impositivos, que lhe conferiam poder relativo
sobre as trabalhadoras; estas, por sua vez, estavam inseridas em rela¢cdes de trabalho
marcadas por condi¢Oes materiais e institucionais distintas. A vulnerabilidade é, portanto,
compreendida como relacional e assimétrica, e ndao como condicdo homogénea
compartilhada pelos diferentes sujeitos envolvidos.

Essa assimetria tornou-se particularmente relevante na utilizacao, pelo pesquisador,
do mecanismo de contato disponibilizado pela plataforma apds uma situacdo considerada
inadequada. A fala do contratante nao foi tratada como tal, mas sim como se fosse uma queixa
individual, mas como parte da prdpria dindmica de poder que organiza a relacdo entre
usuarios, cuidadoras e plataformas. Ao acionar esse mecanismo, o pesquisador participou,
inadvertidamente, do dispositivo de avaliacdo e controle. Reconhece-se que o pesquisador
ndo ocupa uma posicao externa ao fendbmeno analisado: sua experiéncia é atravessada pelas
mesmas estruturas organizacionais que procura compreender, ainda que sua posicdo de
contratante e paciente lhe confira possibilidades de acdo distintas das disponiveis as
cuidadoras.

A reflexividade orientou o tratamento da dimensdo emocional da experiéncia. Os
registros do diario ndo foram tomados como descricdes transparentes ou suficientes dos
acontecimentos, mas submetidos a sucessivas operacbes de distanciamento analitico, nas
quais as situacdes vivenciadas foram separadas de suas interpretacdes imediatas e

posteriormente confrontadas com o material empirico e o referencial tedrico. Dessa forma,
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procurou-se preservar a dimensao situada e subjetiva prdpria da autobiografia reflexiva sem

reduzir a andlise a expressao de impressdes pessoais.
3.1 CONSIDERACOES ETICAS

Por tratar-se de pesquisa de natureza autoetnografica, centrada na experiéncia
vivenciada e registrada pelo préprio pesquisador, o estudo ndo foi submetido ao Sistema
CEP/Conep, considerando o enquadramento normativo aplicavel as pesquisas em Ciéncias
Humanas e Sociais, conforme Resolu¢do CNS n? 510/2016. N3o foram utilizados outros
métodos de pesquisa com as cuidadoras, cuja presenca no material decorre de sua
participagdo nas situagdes vivenciadas pelo pesquisador no curso da utilizagao da plataforma,
preservando assim suas privacidades.

Por essa razao, seus nomes ndo sdao apresentados no artigo e foram suprimidas ou
modificadas informacGes que pudessem permitir sua identificacdo. A empresa responsavel
pela plataforma também ndo é identificada. Além disso, os episddios sdo apresentados
exclusivamente na medida em que contribuem para a compreensdo do fendmeno
investigado, evitando-se a exposicdao de caracteristicas pessoais ou informacdes que nao
sejam necessarias a analise.

As informacgdes relativas a condi¢ao de saude do paciente foram igualmente utilizadas
apenas para contextualizar a experiéncia de contratagao e utilizagdo do servigo, restringindo-
se a apresentacdo dos elementos necessarios a compreensdo das situacdes analisadas. Dessa
forma, buscou-se conciliar a descricdo necessaria a produc¢ao da andlise autoetnografica com
a preservacao da privacidade e anonimidade das pessoas envolvidas.

Por fim, reconhece-se que a autoetnografia produz um conhecimento situado e
delimitado pelas condicGes especificas em que a experiéncia ocorreu. O estudo ndo pretende,
portanto, generalizar estatisticamente seus resultados para todas as plataformas digitais de
cuidado. Sua contribuicdo reside na analise aprofundada de um contexto especifico e na
construcdo de interpretacdes teoricamente informadas sobre as relagbes entre mediagao

digital, organizacdo do cuidado, fluxos de informacdo, vulnerabilidade e inclusdo perversa.
4 RESULTADOS E DISCUSSAO

A analise do material empirico indica que a mediagao do cuidado por plataformas

digitais ndo se limita a um re-arranjo de tarefas ou a ampliacdo do acesso a informacdo sobre
9
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servicos, mas implica uma reconfiguracdo das condi¢des sob as quais o cuidado torna-se
possivel. Ao deslocar o olhar para a experiéncia concreta das interagdes mediadas, observa-
se que a plataforma intervém na forma, no tempo e na consisténcia das relacdes, produzindo
um arranjo organizacional e informacional que atravessa simultaneamente trabalho, servico
e vinculo. Tal dindmica aproxima-se da compreensdo de plataformas como infraestruturas
informacionais que ndo apenas conectam agentes, mas estruturam mercados, relagdes e
formas de coordenacao social (Srnicek, 2017).

A assimetria de informacdo leva a assimetria de poder. Shapiro et al. (2024, p. 1) falam
que reciprocidades assimétricas sdo tidas coletivamente como crencas de que a figura de
autoridade, no caso a plataforma, deva fornecer ou receber mais do que o normalmente
aceitdvel. Ao apresentarem-se como organizacdes que oferecem oportunidades, as
plataformas chamam para si a legitimidade do poder, e cultivam a percep¢ado de que oferecem
mais do que recebem, quando a realidade é oposta. E, a pessoa cuidadora, passa-se a ideia de
gue ela é a de maior poder em relacdo ao paciente a ser cuidado. Esta atuacdo deu-se sem o
consentimento da pessoa contratante, que era, também, a pessoa que necessitava de
cuidados, fugindo a situacdo costumeira em que o contratante o faz para outrem, o paciente.

Apresenta-se a seguir uma fala do diario:

O primeiro cuidador aparentava alteragdes comportamentais. A sua participagao na
plataforma deu-se por adesdo, sem entrevistas ou formacdo. Esta pessoa colocou-
me em risco, invadindo minha privacidade ao interromper uma consulta médica. A
maior agressdo ocorreu quando o flagrei roubando meus remédios. Reagi
imediatamente, sem considerar os riscos a que estava submetido (um empurrao, por
exemplo, e o meu desfecho teria sido outro).

A partir dos registros de campo, cinco dimensdes analiticas emergem como centrais:
fragmentacdo do cuidado, opacidade informacional, producdo organizacional da escassez,
avaliacdo e desresponsabilizacdo organizacional. Essas dimensdes ndo operam isoladamente,
mas constituem elementos interdependentes de um mesmo arranjo organizacional, por meio
do qual descontinuidade, incerteza e assimetria se tornam condi¢des estruturantes da
experiéncia.

As relagbes de poder mediadas pela plataforma causavam constrangimentos e
abusos, como a instancia em que a cuidadora fez pregacdo religiosa por quase uma
hora. Em seguida, questionou todas as minhas escolhas. Para completar, ndo me
ofereceu a medicacdo, dizendo que eu deveria passar uma emulsdo de uma planta
considerada magica. Por fim, esta cuidadora tentou extorquir-me, pedindo que eu
aviasse receitas para a filha.
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A fragmentagao do cuidado manifesta-se na descontinuidade dos vinculos entre
cuidadoras e clientes. A plataforma, foi informado todos os detalhes, que, infelizmente, nio
foram levados em consideracdo, causando uma assimetria de informacdo entre as partes
envolvidas: “As minhas necessidades ndo foram atendidas. O sentimento de vulnerabilidade
agravou a condicdo fisica e contribuiu para uma sobrecarga mental de estresse. A plataforma
mantinha um indice de aceitagdo de atendimento, que servia como mecanismo de controle
das pessoas cuidadoras”.

A substituicdo recorrente de profissionais, sem media¢dao consistente da plataforma
na transmissdo de informacgdes, faz com que cada atendimento exigisse a reconstrugao das

condicbes do cuidado.

Era desesperador perceber que a cada nova cuidadora, todo o trauma tinha que ser
revivido e contado, e todas as tarefas tinham que ser estabelecidas. O
desconhecimento de que tipo de pessoa viria a seguir, se é que viria, era angustiante.
Todo o gerenciamento era remoto, automatico e imposto. O acesso a plataforma era
inexistente.

Essa dindmica ndo se configura como efeito contingente, mas como dispositivo
organizacional que estrutura a forma informacional pela qual o cuidado é produzido e
realizado no interior da plataforma: “A falta de acesso a informacgdes, para mim que estava
com fraturas e dores, era exasperador. Controle total da plataforma. A troca constante de
cuidadoras esta diretamente ligada ao impedimento de formacdo de lacos, em geral, e de
cuidado comigo em particular.”

Em didlogo com Tronto (1993), isso permite afirmar que o cuidado perde sua dimensao
de responsabilidade continuada; ao mesmo tempo, sob a 6tica de Mol (2008), deixa de
organizar-se como pratica situada e processual para operar como sucessdo descontinua de
tarefas: "A falta de informacao criou atritos desnecessarios. Horarios, cuidados, medicacao e
alimentacdo eram fontes de ansiedade. A cuidadora cuidava de si, deixando-me sem
assisténcia, obrigando-me a impor algumas tarefas que deveriam ser bdsicas”.

Essa descontinuidade articula-se com a opacidade informacional, evidenciada pela
restricdo no acesso as informacgGes necessarias a realizacdo do cuidado. Cuidadoras iniciam
atendimentos com dados minimos, enquanto o cliente precisa reiterar informacdes ja
fornecidas. "As cuidadoras n3o era passado a condicdo, o progresso, os ocorridos, as
demandas. Toda negociacao do cuidado era feita com a cuidadora ja em atendimento. Houve

casos de recusa em aplicar injecdo, por exemplo”.
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A informacdo deixa de anteceder a acdo e passa a ser produzida no préprio curso da
interacao, configurando um cendrio no qual o conhecimento do cuidado distribui-se de forma
instdvel e desigual: “A pessoa cuidadora, mesmo informada do trauma, ndo tinha
conhecimento técnico de como ajudar-me a levantar da cama. Puxou-me pelo brago em
tratamento, causando dor excruciante, e um revés na evolugdo da recuperagao”.

As plataformas operam precisamente por meio de assimetrias informacionais que
limitam a capacidade de acdo dos sujeitos, conforme Rosenblat e Stark (2016). Nesse caso, a
responsabilizacdao ndo desaparece, mas recai sobre sujeitos submetidos a condi¢des restritivas
de inteligibilidade. A incapacidade de prestar cuidados e a falta de formacgao profissional
acarretaram na perda de confianca por parte do contratante e paciente em relacdo a
cuidadora: "ela, em desespero e panico ao ver a minha condicao, descontrolou-se, dizendo
gue a queda tinha sido estupida e questionando o que eu estava fazendo no mar, e que a
recuperacao demoraria meses”.

A producdo organizacional da escassez intensifica esse quadro ao introduzir
instabilidade na disponibilidade do cuidado. A aloca¢dao de cuidadoras ocorreu de forma
variavel e pouco previsivel, dificultando a continuidade das relagdes. A escassez, nesse
contexto, ndo se apresenta somente como auséncia contingente de recursos, mas como efeito
de um arranjo organizacional que produz a incerteza como condi¢ao de funcionamento, fator

de competitividade, tanto para as pessoas trabalhadoras quanto para a pessoa paciente.

As pessoas cuidadoras, no final do expediente do dia anterior, eram escolhidas por
meio de um leildo usando o WhatsApp. A manipulagdo de oferta de trabalho produzia
uma inseguranca quanto a qualidade do servigco que viria a ser ofertado tanto para o
paciente e, sobretudo, para as cuidadoras.

Harvey (2004) permite-nos compreender que determinadas limitacdes ndo decorrem
simplesmente da falta, mas da forma como o acesso é institucionalmente organizado e
continuamente reestruturado. A escassez, portanto, ndo é apenas um dado de mercado, mas

um efeito produzido pela prépria organizacao do sistema.

A desconsideracdo, a desvalorizagdo, a precarizagdo esperada das pessoas
cuidadoras de estarem sempre disponiveis e o descaso para comigo eram fonte de
estarrecimento. Apesar de ter um contrato por varios dias, o atendimento era diario,
causando inseguranga, tanto em mim quanto nas cuidadoras.

Essa instabilidade opera também como principio de subjetivacdo. Para as cuidadoras, implica
aceitar condicdes incertas diante da auséncia de garantias de trabalho; para os clientes, exige

ajustes continuos frente a imprevisibilidade do servigo:
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Para uma visita hospitalar agendada, a plataforma enviou uma cuidadora nova e
inexperiente, jovem estudante, sem condi¢des de poder ajudar. A minha falta de
alternativa fez com que a plataforma cobrasse o valor adicional de uma cuidadora
mais experiente.

Neste cendrio, a escolha permaneceu formalmente possivel, mas o campo de
alternativas estreitou-se. Essa configuracdo é coerente com a analise de Gandini (2019),
segundo a qual o trabalho em plataformas articula flexibilidade e autonomia a formas

renovadas de subordinagao e inseguranga.

E doloroso lembrar a manipulagdo a que fui sujeito: a plataforma confirmou uma
cuidadora que ndo apareceu. Confirmou mais outras que igualmente ndo
apareceram, e, finalmente, restou uma mais cara, o que compreendi como mais uma
manipulacdo da minha vulnerabilidade.

J4 no que concerne a vigilancia algoritmica torna-se evidente que esta introduz uma

camada adicional de media¢ao ao reorganizar a relagdo entre trabalho e avaliagao:

As praticas de exploracdo das pessoas era uma tormenta didria. A manipulagdo
algoritmica era realizada pela escassez: na dinamica de alocagdo de cuidadoras, a
plataforma implementou regras que valem-se da precariedade de ambas as pessoas.
Eu ndo sabia quem viria, pois esta determinagdo era feita pelo leildo de oferta do
servico, que determinava a cuidadora que aceitasse o trabalho nas condigGes e
valores da situagdo.

A possibilidade de monitoramento continuo e os sistemas de avaliagdo passam a
orientar a conduta das cuidadoras, que deveriam ajustar suas praticas pelas necessidades do
paciente, mas que agiam pelos critérios implicitos de desempenho da plataforma: "A vigilancia
e o controle determinava quais cuidadoras iriam participar do leildo para um atendimento.
Observou-se que todo e qualquer retorno meu gerava uma puni¢do a cuidadora, em total
transferéncia de responsabilidade”.

O controle, assim, desloca-se para o interior das praticas, sendo incorporado pelos
proprios sujeitos: "Os conflitos, demandas, controvérsias, sugestdes eram passadas a
plataforma, e eram determinadas pelo algoritmo, que tomava decisdes totalmente
descasadas dos fatos”.

Para o paciente, este comportamento tornava-se aparente: era um processo que
cumpria as determinag¢bes implementadas no algoritmo da plataforma, que ocorria sem
interven¢do humana. Uma vez questionada, a resposta da plataforma foi de que ndo havia
como fazer diferente. O paciente e contratante, como profissional da area da informatica,
estava ciente de que esta resposta é uma forma de responsabilizar o algoritmo, e liberar a
plataforma das responsabilidades. Algoritmo aqui é entendido como o conjunto de regras de

funcionamento da plataforma.
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Todos os envolvidos estavam vivenciando processos de vulnerabilidades de ordens
diferentes. A auséncia de atendimento humanizado por parte dos responsdveis pela
plataforma acabou acarretando, sem que esta fosse a intencdo, na penalizacdo das
cuidadoras, haja visto que o paciente/cliente entrou em contato com o Servico de
Atendimento ao Cliente (SAC) para falar sobre a falta de informacg&es quanto a previsibilidade
de quem realizaria a continuidade dos cuidados, sem contudo ter conseguido falar com a
pessoa (humana) responsavel.

Mais uma vez, a analise dialoga com Rosenblat e Stark (2016), ao evidenciar que o
poder organizacional nas plataformas n3ao se exerce apenas por ordens diretas, mas por

mecanismos difusos de mensuracao, avaliacdo e inducdo de condutas:

Era-me incompreensivel e irritante observar que eu ndo tinha escolha quanto a
cuidadora, restando-me lidar com a que fosse enviada. Para uma pessoa com
fraturas e dores, mas totalmente consciente, esta era uma condi¢do que causava
transtornos diarios.

Tais dimensdes, conforme analisado, se sustentam na desresponsabilizacdo
organizacional, evidenciada pela auséncia de intervencao da plataforma diante de situagdes

criticas.

O repouso necessario a condigdo de tratamento foi brutalmente interrompido pela
cuidadora falando em voz alta ao celular durante horas, sem atender as minhas
solicitagcGes. Infelizmente, meu Unico recurso foi dar um retorno a plataforma, o que
gerou puni¢do para a cuidadora.

A organizacdo ndo se vincula as consequéncias produzidas por elas, deslocando para
clientes e cuidadoras os custos decorrentes do funcionamento do sistema, légica apontada
também por Srnicek (2017) e Gandini (2019): "Paciente e cuidadoras ndo tém acesso a
supervisoras, gerentes ou responsaveis técnicos para redimir duvidas. Todos os
guestionamentos sdo respondidos de forma automatica e pré-determinada”.

Tomadas em conjunto, essas dimensdes evidenciam que a plataformizacao do cuidado
redefine as bases sobre as quais ele se sustenta. O cuidado passa a ocorrer sob condi¢des
marcadas pela descontinuidade, pela assimetria informacional, pela instabilidade do acesso,
pela internalizacdo do controle e pela externalizacdo das consequéncias.

Nesse contexto, a nogdo de inclusdo perversa, conforme formulada por Sawaia (2014),
emerge como chave analitica para compreender essas dindmicas. Conforme a autora, a
inclusdo ndo se opde a exclusdao, mas a reconfigura, produzindo formas de insercdo nas quais

a participacdo ocorre sob condicdes que mantém e reorganizam a vulnerabilidade. Nesse
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sentido, apesar de certas organizacdes fomentarem a ideia de inclusdo na pratica elas se
valem justamente do trabalho precariado para obtencdo de maiores lucros. De acordo com

Sawaia:

A naturalizacdo do fendbmeno e o papel do estigma servem para explicitar,
especificamente na sociedade brasileira, a natureza da incidéncia dos mecanismos
que promovem o ciclo de reproducdo da exclusdo, representado pela aceitagdo
tanto ao nivel social, como do prdprio excluido [...] por outro lado, revela também
uma fragilizagdo do vinculo societal (Sawaia, 2014, p. 24).

A fragmentagao do cuidado mantém os sujeitos em circulagao continua no sistema,
sem estabilidade relacional; a opacidade informacional limita sua capacidade de acdo; a
escassez produz dependéncia; a vigilancia regula a permanéncia; e a desresponsabilizacdo
desloca os riscos para os proprios participantes da dinamica ora analisada. A inclusdo,
portanto, ndo se traduz em protecdo ou autonomia ampliada, mas em participacdo sob
condigOes restritivas. Nesse sentido, a no¢ao de inclusdo perversa permite compreender que
a vulnerabilidade n3do esta fora do sistema, como residuo de sua insuficiéncia, mas no interior
de seu préprio modo de funcionamento (Sawaia, 2014).

Dessa forma, a inclusdo perversa nao se reduz a coexisténcia entre participacdo e
precariedade, mas expressa um modo especifico de organizacdo das relagdes sociais. A
plataformizacdo incorpora sujeitos ao sistema ao mesmo tempo em que preserva as
condi¢cBGes que tornam essa inclusdo necessaria. Assim, a questdo central deixa de ser quem
estd incluido e passa a ser sob quais condi¢des essa inclusao se realiza e como essas condi¢des

sdo produzidas e sustentadas pelas formas contemporaneas de organizacdo mediadas por

plataformas digitais.
5 CONSIDERAGOES FINAIS

Esta pesquisa desloca a compreensdo da plataformizacdo do cuidado de uma leitura
centrada na eficiéncia organizacional para uma abordagem que a apreende como forma
especifica de estruturacdo das relacGes sociais. Para além da coordenacdo eficiente de
servicos, a plataforma cria campos de acdao nos quais os sujeitos operam sob condi¢des que
ndo controlam plenamente.

Ao mediar interacdes, a plataforma intervém nas condicdes sob as quais o cuidado sao
realizados, reconfigurando sua temporalidade, seus suportes informacionais, seus critérios de

acesso e as formas de regulagao do trabalho.

15



XXVI Encontro Nacional de Pesquisa e Pos-Gradua¢ao em Ciéncia da Informagao - XXVI
ENANCIB
Belém, PA - 09 a 13 de novembro de 2026

Essa transformacdo ndo se da por rupturas explicitas, mas por deslocamentos
progressivos. O cuidado deixa de sustentar-se na continuidade e passa a ocorrer como
sucessdo de intervencdes descontinuas e, por vezes, improvisadas. O conhecimento
necessario a realizagdo do cuidado deixa de circular como recurso compartilhado.

Observa-se que a plataforma opera por meio de dispositivos organizacionais que
estruturam a fragilidade das relagbes, a falta de transparéncia no que diz respeito as
informacdes, a instabilidade do acesso, a internalizacdo do controle e a externalizacdo das
consequéncias, produzindo um cenario no qual a sustentagao concreta do cuidado recai sobre
os préprios sujeitos envolvidos.

E nesse ponto que a articulagdo com a nogdo de inclusdo perversa, formulada por
Sawaia (2014), permite explicitar o sentido dessas transformacgdes. A inclusdo ndo se opde a
exclusdao, mas a reconfigura, produzindo formas de inser¢do nas quais a participacdo ocorre
sob condi¢des que mantém e reorganizam as vulnerabilidades.

Problematizam-se os modos pelos quais praticas fundamentais a vida social, como o
cuidado, vém sendo reorganizadas sob légicas que combinam mediagao digital, precarizacao

e deslocamento sistematico de responsabilidades.
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