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Falso empoderamento no sistema de avaliacéo de platafor mas

O avanco tecnol 6gico mundial, especialmente a partir da década de 1970, com a potencializacéo do
model o produtivo do just in time e dos efeitos da terceirizagéo, foi um fator fundamental na

— ;oNsumo, que migraram do analdgico para o digital.

5

Esse cendrio incentivou novas formas de concorréncia no

neoliberalismo, como a cronoconcorréncia, definida como a permanente disputa do setor empresarial no
desenvolvimento datecnologia, bem como o surgimento da economia de compartilhamento por meio
das plataformas digitais, que se alimentam de algoritmos para seduzir os consumidores de forma cada
vez mais programada, gerando uma falsa nocéo de empoderamento no consumidor, a partir dos artificios
de predilecéo e extracéo de dados pessoais, como pela nogao equivocada de que a avaliagéo por
determinado individuo realmente importa no aprimoramento do servico.

Nesse sentido, torna-se extremamente necessario refletir acerca do papel do consumidor no contexto da
economiadigital, especialmente no que se refere aos aplicativos de transportes méveis, como € 0 caso da
empresa Uber, tendo em vista que, pelafalta de transparéncia da tecnol ogia dessa plataforma, entende-se
gue tais mecanismos servem mais como instrumentos de coleta de dados pessoais, do que como
ferramenta de aprimoramento de servico ao consumidor, supostamente para "aprimorar a experiéncia’

do usuario.

No que se refere ao conceito de plataforma digital, Snicerk [1] a define como um espaco que possibilita
atroca de informaces, bens ou servicos, entre fornecedores e consumidores, assim como a participacéo
de uma rede de individuos conectados por meio das conexdes virtuais. Aliado a esse entendimento,
Renan Bernard Kalil [2] define que a principal caracteristica desse capitalismo de plataforma consiste
em seu ato impacto.

O "alto impacto" nada mais € que uma abertura de espaco para gue os fornecedores explorem suas
habilidades em seus niveis maximos, devido as inimeras alternativas que 0 e-commerce apresenta.
Como consequéncia, observou-se um investimento constante das grandes empresas em recursos cada vez
mai s sofisticados de inteligéncia artificial, capazes de captar mais usuérios e utilizé-|os para aperfeicoar
0 processo produtivo, bem como moldar as preferéncias dos consumidores, investindo na marca por
meio de técnicas de branding [3], fendmeno conhecido por cronoconcorréncia [4]. Assim, cria-se um
ciclo lucrativo, aimentado pelainteligéncia artificial.
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Esses artificios, no entanto, somente se tornaram possiveis com o grande investimento das empresas, que
lideram o setor econdmico, no machine learning [5] e, consequentemente, com o desenvolvimento das
técnicas abusivas de extracdo de dados pessoais de usuérios para fins lucrativos, sem preocupagdo com
gualquer garantia de seus direitos de privacidade.

Paraafilosofa Carissa Véliz [6], dinadmica socioecondmica atual demonstra um contraste evidente
no que se refere a privacidade entre a década de 1990 e 0s anos que sucederam a criaco da empresa
Google, bem como os atagques de 11 de setembro de 2001, os quais exigiram um investimento
considerdvel em seguranca e privacidade pel os Estados Unidos, um dos motivos por eles serem o pais
gue deu origem ao sistema de plataformas. Esses marcos podem ser entendidos como fundamentos do
desenvolvimento das fronteiras inteligentes da tecnologia, que foram, gradativamente, se tornando
ameacas as liberdades civis, tendo em vista que ultrapassaram limites éticos e juridicos em razéo de um
ciclo meramente mercadol 6gico, exercendo poder e controle sobre 0s mais variados ambientes dos
cidadéos: profissional, familiar e social.

Assim, no que concerne a Uber, tem-se uma empresa de tecnol ogia que of erece servigos de transporte
privado, através de um aplicativo, entre usuarios que se cadastram como passageiros e 0s que se
cadastram como motoristas, de modo gue a tecnologia conta com indicadores de preco, demanda e
nimero de motoristas disponiveis. Por meio do Sistema de Posicionamento Global, o aplicativo deveria
mostrar aos usuarios onde os motoristas se encontram, conforme alocalizagéo do passageiro. No
entanto, de acordo com Snircek [7] (2016), isso n&o ocorre, umavez que esse indicativo de demanda néo
corresponde a realidade, visto que o aplicativo, primeiro, realiza a coleta de dados dos usuérios, para
assim prever onde estara a demanda por motoristas e, somente conforme essa extragéo, o sistema
aumenta os pregos em alta antes da demandareal, da mesma forma em gque também cria "motoristas
fantasmas' paradar umafalsailusdo ao consumidor de que existe umamaior oferta diante da procura.

Jano que se refere a avaliacdo dos usuarios, a empresa possui um sistema proprio, a partir da
experiéncia do cliente/passageiro, que obedece as seguintes etapas: depois de terminada a viagem, o
aplicativo pede ao passageiro que o avalie (em uma escala de 1-5), desde o desempenho do motorista
guanto a possiveis comentarios adicionais acerca da qualidade do servico prestado. Assim, juntamente
com seus comentdrios, a avaliacdo passa a ser analisada pel os administradores do sistema, de modo que,
teoricamente, 0s motoristas que al cancarem a nota media minima que o aplicativo estabel ece (4,6),
deveriam ser desconectados da plataforma[§].

Observa-se, entretanto, que o0 usuario Ndo possui acesso ao feedback dado ao motorista nem a avaliacéo
feita por este, bem como ndo tem como obter uma garantia de que os critérios supostamente utilizados
pela empresa serdo aplicados, visto que a plataforma carece de transparéncia sobre como as informagdes
col etadas dos passageiros serdo analisadas e se, de fato, elas possuem alguma finalidade que ndo sgja
somente a extracdo de seus dados pessoais como forma de fomentar o sistema de predilecéo algoritmica.
Os passageiros, diferente dos motoristas que recebem orientagdes e dicas do aplicativo para manter a
nota elevada, ndo obtém qualquer tipo de retorno construtivo ou informativo acerca dos critérios
utilizados pela plataforma e pelos motoristas para avalia-lo, assim, tem-se que a referida startup

vende, ao consumidor, uma falsa nogdo de reciprocidade de avaliagéo.
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Nota-se, também, que ao abrir o aplicativo, o usuério ja e apresentado a uma série de lugares fixos
conforme o historico de suas corridas, de modo que a plataforma consegue, previamente, smular 0s
custos e a demanda para apresentar ao passageiro de acordo com o seu fluxo de viagens, induzindo este a
utilizar o aplicativo, por meio das técnicas que promovem a " praticidade", bem como exercem, conforme
explica Zuboff [9], a predi¢cdo comportamental sobre esse individuo. A plataforma, ent&o, deixa de ser
somente uma intermediéria no servigo de transporte privado e passa a ser um mecanismo que também
determina como esse usudrio ira desfrutar de tal servico, técnica conhecida como previsdo de

mer cados de comportamentos futuros [10].

N&o resta claro ao consumidor, portanto, se durante a etapa de avaliacéo de plataformas, que é onde,
juntamente com o cadastro nos aplicativos, ocorre a coleta de informacdes pessoais desse individuo, a
opini&o deste € realmente levada em consideracéo para aprimorar o servigo fornecido, conforme suas
necessidades reais, ou somente para servir como matéria prima de fomentacéo das técnicas de predilecdo
e extracao algoritmica. Ou segja, hd uma falsa nocéo de empoderamento do individuo, na medida em que
este ndo tem acesso as informagdes que estdo sendo coletadas e nem a nenhuma garantia de
aplicabilidade de critérios por determinada plataforma, tornando-se um alvo facil a ser manipulado.

Esse exemplo serve para demonstrar que o assédio de consumo pode estar presente, inclusive, nas etapas
gue prometem atender ao consumidor, ressaltando um desequilibrio ainda mais escancarado no quadro
de vulnerabilidade informacional no ambito da relacdo consumerista. Em razéo disso, deve-se pensar em
técnicas alternativas complementares a legislacdo, como o ativismo digital e o compartilhamento de
experiéncias, que se tornam consideravelmente mais eficazes do que a avaliagdo em uma plataforma
digital, posto que séo capazes de expressar 0 exercicio de poder decisorio, bem como as satisfacoes e
insatisfagGes individuais.

E preciso entender e contornar os mecanismos de inteligéncia artificial e as técnicas abusivas de
mercado, para que, gradativamente, se construa um caminho de empoderamento e autonomia plena do
consumidor.
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