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Resumo: O artigo realiza uma andlise do mercado global de moderacdo de contetdo online, identificando seus
desafios e praticas, através de: i) uma revisdo da literatura pertinente, explicando diferentes modelos de
negocio e de interagdo humano-maquina que incidem sobre a disponibilidade de conteudo online; ii) a
apresentacdo de dados obtidos através de pesquisa exploratdria de levantamento de vagas de emprego online,
a fim de situar as cidades que possuem forga de trabalho dedicada a tarefa e praticas de recrutamento e iii) a
analise de clippings de noticia de diversos veiculos de midia e de documentarios sobre o tema, buscando situar
a realidade dos trabalhadores do mercado. Com um foco especial no mercado de moderagdo em portugués, o
artigo cobre quatro grandes temas: a) localizacdo dos pontos de moderagdo de conteldo; b) perfil dos
trabalhadores; c) condicGes de trabalho; e d) a importancia do contexto e das habilidades linguisticas.
Palavras-chave: Moderagdo de Conteldo; Liberdade de Expressdo; Regulamentagdo de Plataformas.

Abstract: The article analyses the global online content moderation market, identifying its challenges and
standard practices, through: i) a review of relevant literature, explaining different business models and
human-machine interaction that affect the availability of online content; ii) the presentation of data obtained
through an exploratory research of job posts available online, in order to determine the cities in which the
content moderation workforce is distributed and their recruitment practices and iii) the analysis of news
clippings from different media vehicles, as well as documentaries on the subject, seeking to situate the reality
of market workers. Focusing on the Portuguese moderation market, the article covers four major themes: a)
the location of content moderation points; b) the profile of agents that moderate content in Portuguese; c)
their working conditions; and d) the importance of context and language skills in the market.
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Introdugao

A moderac¢do de conteudo produzido por usuarios é uma caracteristica essencial da
interacdo digital contempordnea. Seu objetivo principal é garantir um ambiente digital
saudavel, coibindo atos ilicitos e aplicando as diretrizes da comunidade em questdao. Embora
seja ligada principalmente as redes sociais, que tem por principal traco ser um repositdrio de
conteldo produzido primariamente pelo usudrio, atualmente a atividade de moderar
conteldo estad presente em quase todas as plataformas digitais (Gillespie, 2018, cap. 1) e
compreende uma série de diferentes modelos de negdcio e fluxos de trabalho que podem

ser agrupados sob o rétulo comum de moderagao de contelddo (Roberts, 2016, p. 147).

Quadro 1 — Noticias sobre moderacdo de contetdo

Em 2020, a plataforma de exercicios fisicos Peloton removeu hashtags relacionadas a teoria conspiratéria
QAnon, popular entre grupos de extrema-direita americana. O objetivo foi impedir a criagdo de redes
extremistas com o uso da plataforma e evitar a disseminacdo de discursos de ddio e anti-democraticos

(Smith, 2020)

Fonte: Elaboracgdo Prépria

Uma das maneiras pelas quais o conteudo inapropriado pode ser localizado é a
revisdo editorial do que serad postado na plataforma (Gillespie, 2018, cap. 4). A partir dessa
técnica, o conteudo serd revisado por pessoas ligadas a plataforma em questdo antes de
ficar disponivel ao restante dos usuarios. Por ser uma técnica cara e lenta, por exigir revisao
manual dos conteudos, esse modelo é cada vez menos utilizado (Gillespie, 2018).

Um segundo modelo de detec¢do de contelddo inapropriado é a denuncia de
usudrios. A partir desse sistema, conhecido pelo termo flagging, qualquer pessoa pode
reportar a plataforma contelddo que julgue incondizente com as diretrizes comunitarias. O
grau de detalhamento das denudncias e os fluxos apds a denuncia podem variar
consideravelmente a depender da plataforma, o que pode gerar dificuldades e auséncia de

transparéncia nas decisdes de moderacao (Gillespie, 2018).

Quadro 2 — Noticias sobre moderacdo de contetdo

Em 2022, o trailer da terceira temporada da série The Boys foi reportado mais de 20 milhdes de vezes por
usuarios do Twitter, segundo a conta oficial da série (Jacobs, 2022). O motivo seriam as cenas violentas e
graficas mostradas no video. Até o dia 18/04/2022, o conteldo ndo havia sido retirado da plataforma,

embora tenha sido sinalizado para contetdo potencialmente sensivel.

Fonte: Elaboragdo Prépria



O terceiro modelo de deteccdo de conteudo inapropriado funciona a partir de
ferramentas de inteligéncia artificial. O uso de programas de computador permite uma
inspecao massificada sobre o conteludo, permitindo a identificacdo rdpida e derrubada de
conteldos inapropriados ou mesmo perigosos. Por essa razdo, as plataformas atualmente
usam, em conjunto, técnicas de deteccdo automdtica de conteudo inapropriado,
mecanismos de denuncia de usuarios e técnicas de revisdao humana de conteudos
denunciados, garantindo tanto a rapidez da inteligéncia artificial quanto a acurdcia do
julgamento humano. H3, contudo, problemas especificos nesse modelo, como a existéncia

de vieses conservadores nos algoritmos utilizados (Gillespie, 2018, cap. 4)

Quadro 3 — Noticias sobre moderacdo de contetdo

Em 2019, um estudo do InternetLab revelou que uma ferramenta de andlise automatizada de conteldo
classificava os perfis de drag queens participantes do reality show RuPaul’s Drag Race como, em média, mais
“téxicos” do que perfis ligados a supremacistas brancos. A razdo foi a alta presenca de termos originalmente
LGBTfébicos, mas que foram ressignificados pela comunidade LGBT, como bitch (“vadia”) e fag (“bicha”).
Esse exemplo mostra a dificuldade de utilizar indiscriminadamente a inteligéncia artifical para moderac¢do de
conteldo, dada a dificuldade dos mecanismos de machine-learning de entender o contexto social em que a

referida frase foi proferida (Gomes; Antonialli; Oliva, 2019)

Fonte: Elaboragdo Prépria

Em geral, os mecanismos de inteligéncia artificial funcionam como um filtro prévio
para a moderacdo de conteudo. Logo apds o upload, a ferramenta analisa o conteudo,
tentando identificar possiveis inadequac¢des. Caso o algoritmo ndo consiga detecta-los, o
conteudo fica disponivel, podendo ser denunciado por usuarios. Caso o algoritmo nao
consiga dar um parecer conclusivo, o conteldo é enviado para o parecer de um moderador
humano. A revisdo por moderadores humanos também acontece quando ha denuncia por
usuario ou, ainda, quando o sistema informatizado considera o conteudo inapropriado e ha
recurso por parte do usudrio. A decisdo do moderador humano é ainda utilizada para
fortalecer o sistema informatizado, ao servir como input no processo de aprendizagem da

magquina (OFCOM, 2019)



Figura 1 — Fluxo de Moderagdo de Conteudo
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Fonte: OFCOM, 2019, trad. livre



Esse fluxo de trabalho mostra como é importante a atividade humana no processo de
moderacdo de conteldo, ja que a interpretacdo contextual é dada principalmente por
humanos. O trabalho dos moderadores é ainda essencial para criar os bancos de dados que
serdo utilizados para treinar o algoritmo de deteccdo automatizada de conteldo
inapropriado (Binns et al., 2017). Esse trabalho de categorizacdo de conteudo em bancos de
dados serd chamado, no presente artigo, de "moderacdo de primeiro nivel”. J4 a moderacao

|II

de “segundo nivel” serda aquela que tem por objetivo revisar o parecer dado por um
algoritmo de deteccdo automatizada de conteudo inapropriado. Por fim, ha ainda os times
de Trust & Safety, responsdveis pela criacdo de diretrizes para as comunidades.

Os recursos humanos para a moderac¢do de conteido podem ser divididos em trés
grandes categorias. Na primeira delas, a moderac¢do artesanal, os times sdo menores e o
conteudo é moderado em uma escala que permite a discussdo entre membros da equipe
acerca de sua adequacdo ou ndo as diretrizes da comunidade. No segundo modelo, o
baseado em comunidade, a moderacgdo é feita basicamente por usudrios da plataforma que
se voluntariam para tal, e hd um esquema complexo de hierarquizacdo de usudrios em
termos de suas prerrogativas de revisdao de conteudo. Por fim, o modelo mais adaptado a
dindmica agil para moderacao de grandes volumes de conteido no mundo digital, e por isso
mesmo mais utilizado por grandes plataformas, como Google e Meta, é a moderacao
industrial. Esse modelo é caracterizado pela grande escala e niUmero de usuarios das redes
qgue o utilizam, pela operacionalizacdo de regras e pela separacdo de times de policy e
enforcement nas companhias. Conceitos complexos, como “assédio” e “discurso de 6dio”
sdo operacionalizados, de forma a permitir aplicacdo de regras de forma mais ou menos
consistente por times de moderagdo de conteldo. Times de operagdo estdo distribuidos
pelo mundo, encarregados de realizar a revisdo de conteudos a partir de diretrizes centrais.
Tipicamente, as equipes possuem poucos segundos para tomar decisdes sobre a adequacao
ou ndo do conteudo e ha metas claras quanto ao volume que deve ser moderado. Além
disso, sdo utilizadas técnicas de remocdo automatizada por algoritmos (Caplan, 2018).

A “industrializacdo” do mercado de moderacdo de conteiudo gerou também sua
globalizacdo, com a terceirizacao de sua realizacdo para empresas baseadas em paises do Sul
Global, como Filipinas e india (Roberts, 2019). O mercado teve um valor estimado de 5,3
bilhdes de ddlares em 2020 e tem uma estimativa de crescimento de 12,6% até 2026

(Business Wire, 2021).



A globalizaggo do mercado de moderagdao de conteddo cria duas grandes
preocupacdes. A primeira delas é com as condicées de trabalho, dado que a exportacao
desse tipo de servico para paises com menor regulamentacdo das relagdes trabalhistas
gerou um cendrio onde trabalhadores de paises subdesenvolvidos enfrentam jornadas

exaustivas de trabalho e um ambiente insalubre (Roberts, 2019).

Quadro 4 — Noticias sobre moderac¢do de contetdo

Reportagem da revista Time relatou que um escritério da empresa Sama, em Nairobi (Quénia) era
responsavel por atividades de moderagio de contelido em todos os 48 paises da Africa Subsaariana.
Enquanto a empresa tem como lema ser uma operacdo de “Inteligéncia Artificial Etica”, os relatos de
ex-moderadores demonstram outro cenario: profissionais que se inscrevem para vagas de call center e s6
descobrem a natureza do trabalho apds assinarem um Acordo de Confidencialidade, com alta pressao para
realizagdo de decisdes em poucos segundos e com a dissolucdo e demissdo de trabalhadores que levantam
iniciativas de sindicalizagdo (Perrigo, 2022).

Importa ressaltar, ainda, que o continente africano possui uma grande diversidade cultural, politica e
linguistica, tendo entre 1500 e 2000 linguas faladas. Todos esses sdo fatores de interesse para se pensar a
atividade de moderagdo de contelddo concentrada em uma Unica area geografica. A atividade de moderacao
de conteudo dispGe, fundamentalmente, sobre visibilidade de informagdo - decisGes importantes sobre o
que pode ou ndo circular na esfera publica e que possuem efeitos retroalimentam a relagdo entre real e
digital. Uma questdo de importancia é compreender como lidar com os desafios de compreensdo do
contexto politico-cultural para uma “justa moderagao” em cenarios de linguas e paises sub representados na
composicao das equipes de moderagao.

Fonte: Elaboracgdo propria

Ha, também, a preocupacdo com a prépria qualidade da atividade desenvolvida. A
moderagdo tem contelddo tem impactos nitidos sobre a liberdade de expressdo e
jornalistica, e certas politicas podem restringir seriamente a circulacdo de certos tipos de
conteudo (Gillespie, 2018, cap. 1). A falta de compreensado acerca do contexto em que
determinado conteudo foi produzido pode gerar a proliferacdo de conteido imprdprio ou,
ainda, a restricdo excessiva de discursos legitimos. Essa dificuldade de compreender
corretamente o conteddo a ser moderado pode ser potencializada em um contexto de
globalizagcdo do servico de moderacao, dada a possibilidade de moderacao de conteldo de
um determinado pais em outro com tradicdes e no¢cdes completamente distintas.

David Kaye (2019), antigo Relator Especial das Na¢Ges Unidas para a promocdo e
protecdo do direito a liberdade de expressdo e opinido, ressalta ainda a importancia de
descentralizar ndo sé a atividade de moderacdo de conteido, mas também as proprias
diretrizes das comunidades, integrando a sociedade civil e ativistas locais aos processos
decisérios para definicdo de quais acdes violam as regras da plataforma em questdo. Assim,

seria possivel mitigar um certo déficit democratico gerado pela concentracdo da



comunicagdo via internet em algumas poucas redes sociais gerenciadas por grandes
corporacdes (Kaye, 2019).

Outro grande risco da modera¢do de conteudo é a reproducdo de assimetrias de
raca, género, sexualidades e outras opressdes sociais, seja pela auséncia de variedade
dentro das equipes que realizam moderagao, seja pelas proprias regras de Trust and Safety.
A rede social Grindr (Hunsberger et al., 2021), por exemplo, publicou um white paper em
que discutia a necessidade de criar politicas de moderacdo de conteldo que fossem
inclusivas do ponto de vista de identidade de género, sem criar fardos excessivos para

pessoas trans e nao-binarias, por exemplo.

Quadro 5 — Noticias e retratos da realidade do mercado de moderagdo de conteido

Politica, cultura e interpretagao: um retrato do racional de decisdo possivel de uma profissional de
moderagdo de contetidos

O documentdrio “The Cleaners”, de 2018, mostra a realidade da forca de trabalho de moderacdo de
conteudo nas Filipinas. O retrato é complexo: o documentario demonstra desafios praticos da atividade de
moderagdo, bem como a condi¢do dos trabalhadores, sujeitos a exposi¢ao de imagens violentas diariamente
e com poucos segundos para realizarem decis0es complexas. Em algumas cenas notdveis, o documentario
pede que os trabalhadores expliquem o racional que realizariam na moderacdo de contelidos que causaram
polémica na midia ao serem removidos de grandes plataformas, como uma pintura que mostra Donald
Trump nu. Abaixo, transcrita a fala:

Esse é Donald Trump nu. Ele ndo é um lider forte o bastante para liderar e é por
isso que seu pénis foi desenhado pequeno. Ele ndo é masculo o bastante para
lidar a grande tarefa de ser Presidente dos Estados Unidos. Seria deletar. Por
qué? Degrada a personalidade de Donald Trump, entdo deve ser deletado. (The
Cleaners, 18’30"-20'12"")

Ilma Gore, autora da pintura, também entrevistada, revelou que sua intengdo era questionar padrdes de
género e de poder. Apds a viralizagdo da imagem, lIma teve sua conta banida e o conteddo removido de
circulagdo. Aqui, importa uma reflexdao importante: como a analise de julgamento de um profissional
moderador de conteddo pode ser afetada por sua localizagdo geografica? Como as percepgdes internas
sobre direitos fundamentais e o que constituem os limites de liberdade de expressdo de trabalhadores que
crescem e vivenciam diferentes regimes politicos pode afetar seu campo de decisdo sobre circulagdo de
conteido em nivel global? Neste caso, o tempo para decisdo é um fator importante, que pode afetar o
julgamento ou capacidade de pesquisa para classificagdo e compreensdao do contexto sdcio-cultural e
politico de circulagdo de conteudos.

Fonte: Elaboragdo propria

O presente artigo tem por objetivo fazer um mapeamento do mercado de
moderacado de conteudo, realizando um panorama do mercado global e uma andlise mais
aprofundada do mercado em lingua portuguesa.

O texto esta dividido em trés secdes, além desta introdugao e de uma conclusdo. Na

primeira, sera descrita a metodologia do trabalho, que envolveu a coleta de informagdes



sobre o mercado de moderagdo de conteddo de fontes diversas, que foram posteriormente
classificadas e tratadas. Em segundo lugar, far-se-8 um panorama geral do mercado global de
moderagdo de conteudo, como a localizagdo e os agentes que realizam o servigo. Na terceira
secdo, o foco serd na moderacdo em portugués, cobrindo quatro grandes temas: a)
localizagdo dos pontos de moderacdo de conteldo; b) agentes que realizam moderacgdo de
conteldo em portugués; c) condicoes de trabalho; e d) a importdncia do contexto e das
habilidades linguisticas no mercado. Ao longo do texto, é possivel encontrar caixas de
reflexdo que retratam desafios da moderacdo de conteldo a partir de casos reais retratados

em reportagens e documentarios sobre o tema.

1 Metodologia

Ha uma dificuldade em localizar o mercado de terceirizadas que realizam prestacao
de servicos de moderacdo de conteldo para grandes plataformas. Esse ndo é um dado
facilmente obtido pelas Centrais de Transparéncia das plataformas. Além disso, andlises do
setor realizadas por grandes empresas de consultoria de mercado possuem preco elevado, o
gue se mostrou um primeiro empecilho para a obteng¢do dos dados.

O artigo foi construida a partir de trés grandes fontes: (i) vagas de trabalho em
moderacdo de conteudo postadas em sites especializados; (ii) procura por perfis de
moderadores de conteiudo na plataforma LinkedIn; e (iii) consulta a reportagens
investigativas acerca do mercado de moderac¢ao de conteudo.

As vagas de emprego foram procuradas em duas etapas, realizadas entre os dias 03
de marco de 2022 e 29 de marco de 2022. Na primeira etapa, foram procuradas vagas de
“content moderator” ou de “content moderation” no LinkedIn, Google e nos sites oficiais de
empresas consideradas grandes players no mercado de moderac¢do de conteido.’ As vagas
encontradas foram fichadas a partir de um cddigo Unico que as identificavam, sendo
extraidos o nome da vaga, a posicdo presumida dentro de uma escala de moderacado de

conteudo, a lingua em que haveria a moderacao, a empregadora e o local onde seria

® A identificacdo de grandes players de mercado de moderagdo de conteldo foi feita através de dados obtidos
pela amostra gratuita do relatério “Trust and Safety — Content Moderation Services PEAK Matrix® Assessment
2021”, no qual foi possivel identificar 18 empresas divididas entre “Lideres”, “Principais Concorrentes” e
“Aspirantes”. A investigacdo de vagas de trabalho disponiveis nos websites das empresas identificadas auxiliou
no refinamento dos dados obtidos.



prestado o trabalho. Nessa fase, foram encontradas 342 vagas distribuidas em 83 cidades de
45 paises distintos em todos os continentes, totalizando 83 linguas distintas moderadas.

Ap0ds a coleta das vagas, foi construido um indice, denominado de “linguas-empresa”
para medir a importancia de determinada localidade (cidade ou pais) para o mercado global
de moderacdo de conteudo. O indice é calculado a partir da contagem das linhas sem
repeticdo de uma tabela que mostra as empresas presentes na area e as linguas em que
moderam. Assim, se hd, por exemplo, duas empresas atuantes na drea e duas linguas
moderadas, o indice podera assumir o valor de 4 (se ambas as empresas moderarem as duas
linguas encontradas), 3 (se uma das empresas moderar em ambas as linguas e a outra
moderar em apenas uma delas) ou mesmo 2 (se cada uma das empresas moderar em
apenas uma das linguas distintas).

O indice permite detectar tanto localidades onde ha um grande hub multilingue de
uma Unica empresa quanto locais que atraem empresas distintas especializadas, o que
permite uma deteccdo mais ampla de locais de interesse para o mercado global de
moderacdo de conteudo. Contudo, ndo é possivel inferir a partir do indice qual o tamanho,
em volume de contelddo moderado ou até mesmo em termos de niumeros de funcionarios,
do polo em questdo, ainda que se suponha que haja uma correlacdo consideravel entre o
nuimero de empresas atuantes/linguas moderadas e as dimensdes dos hubs. Essa fragilidade
foi diminuida com o uso das noticias coletadas na fase (iii), que por vezes traziam as
informacdes almejadas.

A segunda parte da coleta de dados consistiu em uma busca mais ampla por vagas de
moderacdo de conteldo em portugués. Nesse ponto, foram buscadas palavras-chave em
inglés, portugués, francés e espanhol por vagas de moderacdo para falantes de portugués.
Nessa fase, encontrou-se 86 vagas em 22 paises.

Por ser uma busca mais ampla, que nao foi repetida para as outras 82 linguas
encontradas na primeira fase, optou-se por ndo adicionar essas vagas ao banco de dados
usado para calcular o indice “linguas-empresa”, dada a possibilidade de existéncia de vieses
gue distorceriam os resultados encontrados.

As vagas em portugués foram fichadas para uma série de categorias distintas. Para
essas vagas, além do local e da empresa que prestava os servigos, buscou-se outras
informacbes relativas as condicoes de trabalho, requisitos e descricdo das tarefas

desempenhadas. As categorias foram testadas para a sua confiabilidade inter-codificadores.



Durante a segunda fase, procurou-se no LinkedIn por perfis de moderacdo de
conteldo que realizavam moderacdao em portugués. O objetivo dessa fase foi duplo: em
primeiro lugar, buscou-se detectar empresas que realizavam modera¢do de contelido em
portugués mas que, pela limitacdo da procura por vagas de emprego, ndo possuiam vagas
anunciadas; e (ii) coletar informag¢des que nao estdo disponiveis nas vagas de emprego,
como relagGes comerciais de outsourcing e os mercados alcancados. Nessa fase, que durou
até que houvesse a satura¢ao nas informag¢des encontradas, foram coletados 31 perfis.

Por fim, realizou-se uma coleta de reportagens e noticias sobre o mercado de
moderacdo de conteldo, fichando-as para as categorias descritas em anexo. O objetivo
dessa fase foi coletar materiais que ndao estavam disponiveis a partir das vagas e dos perfis
de LinkedIn, como as dindmicas mais especificas do mercado de moderacao.

Essa pesquisa possui algumas limitagdes. A primeira diz respeito a identificacdo dos
locais onde ha moderacdo de conteudo e das linguas em que ela se desenvolve. A busca por
vagas de emprego em um curto periodo de coleta acaba por ndo permitir a deteccdo de
vagas que, por motivos sazonais, ndao foram anunciadas durante as semanas em que a coleta
se deu. Isso porque, via de regra, as vagas sao apagadas dos sites de busca apds o fim do
periodo de inscricdo, e as vagas coletadas se referem, em larga escala, a vagas que se
encontravam abertas. Também ndo é possivel detectar, por meio da metodologia
apresentada, vagas ndo disponiveis na internet e em uma das linguas de leitura da equipe de
pesquisadores (portugués, inglés, francés, espanhol e alemdo). Em terceiro lugar, as
reportagens coletadas demonstram que nem sempre as empregadoras anunciam vagas de
moderacdo de conteddo como tal, sendo comum apresentd-las como vagas de call center, o
que dificulta sua mensuracao.

Por fim, a metodologia para deteccdo de hubs ndo consegue apreender o tamanho
da forca de trabalho no local, o que acaba por gerar falsos negativos (locais de importancia

ndo sdo detectados como tais), embora falsos positivos sejam provavelmente raros.

2 Andlise das vagas do mercado global de moderag¢ao de contetido

A andlise de vagas mundiais encontrou, conforme ja reportado, 342 propostas em 83
cidades de 45 paises nas cinco regides. Em termos percentuais, as vagas se concentraram

largamente na Europa (54,6% das ocorréncias) e na Asia (27,15% das ocorréncias) e, em



menor escala, nas Américas (12%) e na Africa (5,5%). A Oceania teve presenca residual, com
apenas uma vaga encontrada na Australia.

Do ponto de vista dos paises, a média de vagas encontradas por pais foi de 7,6 vagas,
enquanto a mediana encontrada foi de apenas duas, sugerindo a existéncia de numeros
extremos dentro da amostra, o que pode ser consequéncia da existéncia de uma certa
concentracdo do mercado global. Em termos quantitativos, foram valores discrepantes na
amostra® (outliers), nessa ordem, a Irlanda (40 vagas), Portugal (37 vagas), Alemanha (30
vagas), India (28 vagas), Maldsia (28 vagas), Estados Unidos (24 vagas) e Espanha (22 vagas).
Os resultados permanecem quando é utilizado o indice de “linguas-empresa” para os paises.

Em certa medida, a distribuicdo encontrada reflete duas tendéncias dentro do
mercado mundial de moderacdo de conteddo. Em primeiro lugar, hd uma importancia
consideravel de paises europeus, que pode ser causada tanto pelo facil transito interno pelo
continente, permitindo a contratacdo de um volume considerdvel de imigrantes com
conhecimentos linguisticos variados, ou pela prépria regulamentacdo europeia, que tende a
ser mais rigida em situacdes que envolvem a moderacdo de conteudo.

Em segundo lugar, hd uma grande presenca de paises asiaticos no mercado, em
especial, nas vagas encontradas, da india e da Maldsia. A ocorréncia massiva da Asia na
amostra representa ndo sé a importancia do continente mais populoso do mundo em
termos de trafego digital como também o barateamento progressivo da forca de trabalho
asiatica, gerando a migracdo de postos de trabalho para esses paises e a consolidacdo de um
modelo de outsourcing que faz com que a Asia seja um local privilegiado para o setor de
Business Process Outsourcing (BPO).

Outro pais asiatico que a literatura aponta como importante para o mercado mundial
de moderacdo de conteudo (Roberts, 2019) é as Filipinas que, embora ndo tenham
pontuado o suficiente no indice de “linguas-empresa” para ser considerado como um valor
discrepante, pertence ao terceiro quartil da distribuicdo, com ao menos sete empresas e seis

linguas moderadas em seu territério.

Boxplot 1 — Linguas-empresa por pais

® Para a identificacio de valores discrepantes superiores, foi usado o critério informal de considerar aqueles
maiores que uma vez e meia o intervalo interquartil, contado a partir do valor extremo superior do terceiro
quartil. Os valores discrepantes inferiores sdo aqueles menores que uma vez e meia o intervalo interquartil,
contado a partir do valor extremo superior do primeiro quartil.
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Fonte: Elaboracdo propria

Quando se analisa o numero de empresas em seu territdrio, contudo, as Filipinas
passam a ter um local privilegiado. A média de empresas/pais na amostra foi de cerca de
2,5, enquanto a mediana foi de apenas uma. O pais é o quarto em numero de empresas
presentes no territério e, junto com Estados Unidos (14 empresas), Irlanda (9 empresas) e
india (8 empresas), é um valor discrepante da distribuicio amostral. Diferente desses outros
paises, todavia, as empresas presentes nas Filipinas eram exclusivamente terceirizadas, o
gue sugere ser o pais um foco importante no processo global de terceirizacdo da moderacao

de conteudo.

Boxplot 2 — Empresas por pais
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Fonte: Elaboracdo propria

A pontuacao filipina pode ainda ter sido abaixada por uma especificidade do pais no
mercado de modera¢do. Uma reportagem do Washington Post mostrou que, diferente de
moderadores na India ou nos Estados Unidos, a moderacdo de conteudo filipina é realizada
em postagens de todo o globo e em linguas que sdo, por vezes, desconhecidas do
moderador (Dwoskin; Whalen; Cabato, 2019). A auséncia de exigéncia de conhecimento na
lingua em que se moderara pode ser responsavel por uma diminuicdo artificial de um dos
indicadores que compdem o indice de “linguas-empresa”, o de linguas moderadas, o que
causa, inevitavelmente, um valor menor no momento da mensuracdo do indice em questao.

A analise de cidades mostrou uma tendéncia semelhante a analise dos paises. A
média de linguas moderadas por cidade é de 3,5 com mediana de uma, o que sugere
também a presenca de valores exacerbados na amostra. No indice de linguas-empresa, o
resultado foi semelhante, com uma amplitude que vai de um a 30, média de 3,9 e mediana

também de uma.



Mapa 1 — Localizagdo das cidades onde had moderagao de conteldo, por linguas-empresa
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Fonte: Elaboragdo prépria



Boxplot 3 — Linguas-empresa por cidade
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Foram encontrados os seguintes valores discrepantes no indice de
“linguas-empresa”: na Irlanda, Dublin (30), na Malasia, Kuala Lumpur (20) e Bayan Lepas
(10), em Portugal, Lisboa (29), na Espanha, Barcelona (18), na india, Hyderabad (17), na
Alemanha, Berlim (14) e Essen (9), no Quénia, Nairobi (10) e, na Bulgaria, Sofia (9). Um mapa
completo dos pontos de moderacao de conteldo, com indicacdo de sua pontuacdo na escala
de linguas-empresa, pode ser encontrado acima.

A auséncia de cidades americanas como hubs, ainda que este pais seja considerado
importante no mercado, pode ser explicado pelo enorme espalhamento entre distintas

cidades no pais. Em média, os paises da amostra possuem 1,88 cidade em que hd



moderacdo de conteudo, com a mediana de uma cidade. Ja os Estados Unidos possuem ao
menos 18 cidades em que ha moderacdo de conteldo, 13 a mais do que os segundos
lugares da amostra, india e Filipinas. Esse espalhamento parece ser consequéncia da
centralidade americana na economia digital, o que leva ao surgimento de uma série de

empresas em seu territério.



Mapa 2 — Sedes das empresas (plataformas e terceirizadas) que realizam moderagio de conteldo
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Boxplot 4 — Empresas por pais
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A andlise das sedes das empresas que moderam conteudo, contudo, revela uma
conformacdo totalmente distinta, como pode se ver no mapa 2. Os Estados Unidos possuem
0 maior numero de sedes, com 24, seguido pela China e Cingapura, com trés sedes cada. A
conformacdo revela uma concentracdo em paises desenvolvidos, o que confirma a literatura
sobre o tema, que aponta para a existéncia de um mercado composto por grandes
conglomerados empresariais que descentralizam o trabalho para o Terceiro Mundo.

Por fim, a analise das linguas moderadas em cada hub revela a existéncia de
heterogeneidade entre eles. Embora todos sejam multilingues, é possivel notar que linguas
romanicas e germanicas, com excecao do inglés, sio moderadas, em larga escala, nos hubs
europeus, enquanto Kuala Lumpur e Bayan Lepas sdo responsaveis por moderar linguas

comuns no Sudeste Asidtico e Oceania. J& Nairobi tem vagas especialmente para linguas



africanas e Hyderabad, para linguas faladas especialmente no subcontinente indiano. A
excecdo estd justamente na lingua inglesa, que parece ter moderacdo um pouco mais
universal. Essa conformacdo condiz com o fato de a moderac¢do de conteudo profissional
depender da existéncia de um exército de reserva de falantes das linguas moderadas, em
especial imigrantes, o que justifica a criacdo de hubs regionais que moderam conteddo em

linguas comuns na regido em questao.

Tabela 1 - Relagdo de Cidades-Hubs e Linguas Moderadas

Hub Linguas moderadas

Dublin Alem3o, Arabe, Dinamarqués, Espanhol, Espanhol Mexicano, Finlandés, Flamengo,
Francés, Hebraico, Indonésio, Inglés, Italiano, Neerlandés, Noruegués, Polonés,
Russo, Sueco, Tcheco, Turco, Ucraniano, Viethamés

Lisboa Alem3o, Arabe, Coreano, Dinamarqués, Espanhol, Finlandés, Francés, Grego,
Hebraico, Hindi, Indonésio, Inglés, Italiano, Japonés, Neerlandés, Noruegués,
Polonés, Russo, Sueco, Turco, Ucraniano

Kuala Lumpur Bengali, Burmés, Cambojano, Cantonés, Chinés, Chinés Tradicional, Coreano,
Espanhol, Francés, Indonésio, Inglés, Japonés, Malasio, Maori, Tailandés, Tagalog,
Vietnamés
Barcelona Alem3do, Dinamarqués, Espanhol, Espanhol Boliviano, Espanhol Colombiano,

Espanhol Equatoriano, Espanhol Mexicano, Espanhol Peruano, Finlandés, Francés,
Hebraico, Italiano, Neerlandés, Noruegués, Portugués, Sueco

Hyderabad Arabe, Assamés, Bengali, Canarés, Cingalés, Hindi, Inglés, Malaialo, Marati, Marvari,
Nepalés, Orid, Pashto, Punjabi, Tamil, Urdu

Berlim Alemado, Bulgaro, Dinamarqués, Esloveno, Finlandés, Grego, Hebraico, Hungaro,
Neerlandés, Noruegués, Sueco, Tcheco, Ucraniano

Bayan Lepas Burmeés, Chinés, Cingalés, Coreano, Hindi, Indonésio, Japonés, Malasio, Tailandés,
Vietnameés
Nairobi Africaner, Amarico, Hausa, Kinyarwanda, Kirundi, Luganda, Oromo, Somali, Swahili,
Zulu
Sofia Arménio, Finlandés, Francés, Hungaro, Inglés, Italiano, Noruegués, Sueco, Turco
Essen Albanés, Alem3o, Arabe, Bulgaro, Curdo, Farsi, Inglés, Romeno, Turco

Fonte: Elaboragdo propria
Em suma, a pesquisa de vagas permitiu confirmar a pratica comercial de
descentralizar a moderacdo de conteudo para paises do Terceiro Mundo e, mesmo em
paises europeus, naqueles em que a mao-de-obra é mais barata e as taxas de desemprego
maiores, como paises do Leste Europeu e da Peninsula Ibérica. Paises como Irlanda e

Estados Unidos sdo importantes por sua posicdo no mercado digital e a Alemanha é



relevante, muito provavelmente, por sua legislagao rigida, que exige respostas rapidas das
plataformas.’

O mercado é concentrado em algumas cidades, que moderam bem mais do que a
média, seja pela presenca de diversas empresas, seja pela presenca de equipes multilingues.
Essas cidades, contudo, ndo sdo homogéneas, e se especializam, em geral, para a

moderacdo em inglés e outras linguas de interesse regional.

Quadro 6 — Consideragdes sobre dialetos e linguagem

O espanhol foi uma lingua bastante recorrente nos anuncios de vagas: ao menos treze grandes empresas
moderam em espanhol. Contudo, somente em duas delas foram encontradas vagas diferenciadas para
registros especificos da lingua - como espanhol mexicano, peruano ou boliviano. Tendo em vista que a lingua
espanhola é a lingua oficial de dezoito paises latinoamericanos, do Estado Livre Associado de Porto Rico, da
Espanha e da Guiné Equatorial, tendo também um numero considerdvel de falantes em paises como os
Estados Unidos (Posner; Sara, 2022), é importante pensar se somente o rétulo de “Espanhol” é suficiente
para compreender em profundidade todos esses registros. O uso da lingua pode variar bastante
dependendo do contexto, e é importante reconhecer a existéncia de diferentes formas de se falar uma
lingua tdo difundida quanto a lingua espanhola.

Uma consideragdo de interesse é o “lunfardo”, dialeto utilizado na cidade de Buenos Aires desde o final do
Século XIX, que mistura expressées de diversas origens e realiza jogos de palavras e inversao de silabas. Uma
tradugao e compreensdo concreta dos termos utilizados dificilmente serd realizada em ferramentas de
traducdo, sendo um dialeto que se desenvolveu a partir de vivéncias culturais especificas da cidade.

Fonte: Elaboracgdo propria

3 Analise das Vagas de Moderag¢ao de Contetido em Lingua Portuguesa

A analise de vagas em lingua portuguesa encontrou 86 ofertas localizadas em 39
cidades de 22 paises. Os locais de trabalho se distribuiram pelas Américas, Asia e Europa,
nao tendo sido encontradas ocorréncias no continente africano e na Oceania.

A distribuicdo de vagas em lingua portuguesa seguiu um padrao bastante distinto do
encontrado para o mercado de moderagdao em geral, como é possivel perceber nos mapas 3
a 5. Diferente do protagonismo asiatico encontrado na primeira fase, no caso da moderacao
em lingua portuguesa, nove em cada dez vagas se encontram nas Américas (50% das
ocorréncias) e na Europa (40% das ocorréncias). Ainda que distinta, essa conformacao
parece condizer com a conclusdo, enunciada na se¢dao anterior, de que os hubs de

moderacdo de conteudo acabam tendo também um aspecto regionalizado. Essa

’” Em 2016, a Alemanha introduziu o Netzwerkdurchsetzungsgesetz, também conhecido como Network
Enforcement Act ou NetzDG. A legislacdo impGe o prazo de 24h a midias digitais para remocdo ou bloqueio de
conteidos que contenham discurso de d&dio, propaganda terrorista e outros tipos de conteudos
manifestamente ilegais. (Center for Democracy and Technology, 2017).



regionalizacdo atrairia o mercado de moderagdo em portugués para as Américas, de forma a
se aproximar do mercado brasileiro, o maior na lingua em questao.

Dos 22 paises encontrados em que hd moderacdo de contelddo em portugués,
apenas dois, Portugal (11,6% da amostra) e Brasil (12,8% da amostra), possuem a lingua
como oficial. Esses dois Estados correspondem a cerca de 24,4% do mercado encontrado de
moderacdo de conteido em portugués, valor idéntico ao encontrado apenas para os Estados
Unidos (24,4%), pais que teve o maior nimero de vagas na amostra. Apds os trés paises, as
nacGes com mais vagas encontradas foram a Espanha (7%) e Irlanda, Grécia e Col6mbia (6%
cada). A presenca da Colombia e Grécia a frente de paises como as Filipinas demonstra
como, em termos geograficos, o mercado de moderagdo de conteido em linguas especificas

pode ser sensivelmente distinto daquele que é praticado ao redor do mundo.



Mapa 3 — Nimero de empresas (terceirizadas e plataformas) que realizam moderagdo de contelido em portugués - Mundo
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Mapa 4 - Nimero de empresas (terceirizadas e plataformas) que realizam moderagdo de contelido em portugués — Europa
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Mapa 5 - Niumero de empresas (terceirizadas e plataformas) que realizam moderagdo de conteudo em
portugués — Américas
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Fonte: Elaboracgdo propria

A auséncia de paises africanos no mercado de moderacdo de conteldo sugere uma
distancia consideravel deste mercado em relacdo a preocupacdo com o contexto durante a
atividade de moderacdo. Isso porque a lusofonia africana tem uma quantidade consideravel
de usuarios de internet que, embora ndo ameacem a hegemonia brasileira no campo,
ultrapassam, em muito, o numero de usuarios de Portugal. A tabela 2, que estima o nimero

de usuarios de internet na lusofonia a partir de dados do Banco Mundial, mostra que,



enquanto Portugal seja o segundo pais em proporg¢do de usudrios de internet (atras apenas
da regido chinesa de Macau), sua pequena populacdo faz com que, em termos absolutos,
seu nimero de usuarios seja pequeno.

Tabela 2 - Paises luséfonos e proporcao de usudrios de internet

Pais Proporgdo de usudrios | Populacdo (em milhares) Estimativa de usuarios (em
de internet milhares)
Angola 0,36 32.866,27 11.831,86
Brasil 0,739 212.559,41 157.081,4
Cabo Verde 0,619 555,99 344,16
Guiné Equatorial 0,188 1.402,98 263,76
Guiné-Bissau 0,28 1.968,00 551,04
Macau 0,865 649,34 561,68
Mogcambique 0,151 31.255,44 4.719,57
Portugal 0,783 10.305,56 8.069,25
Sdo Tomée 0,32 219,16 70,13
Principe
Timor-Leste 0,275 1.318,44 362,57

Fonte: Elaboracdo prépria com base nos dados do Banco Mundial (2022a; 2022b).

Em termos comparativos, Angola, onde pouco mais de um terco da populacdo usa a
internet, possui mais de trés milhdes de usuarios a mais do que Portugal. Em conjunto, os
seis paises da lusofonia africana possuem 17,78 milhdes de usuarios de internet, mais do
gue o dobro de Portugal.

Portanto, partindo do pressuposto de que a moderacdo de conteldo baseada em
contexto exige um dominio profundo nao sé da lingua em que se pretende moderar, mas
também do registro em questdo e da realidade social que cerca aquele uso particular da
lingua, entende-se que, em situacdes ideias, haveria ndo sé pontos concentrados de
moderacdo de conteddo em portugués no continente africano, mas um espalhamento de

forma a apreender toda a diversidade da lusofonia neste continente. A inexisténcia de vagas



encontradas nesta pesquisa, portanto, se ndo for resultado de suas limitagdes, aponta para
uma possivel inadequacdo na moderacdo de conteudo advindo desses paises.

Por fim, ainda em relagdo a localizagdo dos pontos de moderagdo de conteudo em
lingua portuguesa, a andlise de perfis no LinkedIn revelou quatorze novos locais em que ha
moderag¢ado de conteudo, sendo doze no Brasil, um em Portugal e um nos Estados Unidos. O
fato de grande parte desses perfis estarem no Brasil pode ser explicado pela alta taxa de
moderacdo artesanal encontrada nessa fase.® Tratam-se, portanto, de locais em que a
moderacdo de conteludo é menos intensa, o que provavelmente gera também uma menor
rotatividade nos postos de trabalho e uma maior dificuldade em se encontrar vagas de
trabalho pela metodologia de busca de vagas empregada.

Em relacdo aos atores que realizam moderacao de contedudo em portugués, a analise
conjunta das vagas e dos perfis no LinkedIn encontrou 48 empresas atuantes em alguma
etapa de moderacdo de conteddo na lingua. Destas, apenas dezessete podem ser
consideradas plataformas, sendo o restante empresas que realizam BPO. Essa conformacao
aponta para o grau de terceirizacdo da atividade de moderacdo de conteldo.

Foi encontrada uma concentracdo grande de plataformas no Brasil (13), seguida
pelos Estados Unidos (5). No polo oposto, treze paises possuiam moderacdo de conteudo
em portugués sendo prestada exclusivamente por terceirizadas, incluindo Portugal (onze
terceirizadas encontradas). Em termos brutos, a maior concentracio de diferentes
empresas prestando moderacdo de conteddo em portugués foi encontrada no Brasil (21) —
muito influenciada pela presenca de pequenas plataformas — e Estados Unidos (16) — com
destaque para grandes companhias do Vale do Silicio.

As plataformas que realizam diretamente moderacdo de conteddo sdo bastante
diversas entre si. H3, na amostra, tanto empresas que podem ser consideradas como redes
sociais de grande porte, como o YouTube e o Tik Tok, ou mesmo de pequeno porte e mais
localizadas no mercado brasileiro, como a rede social de relacionamentos Meu Patrocinio.
Ha, ainda, empresas de comércio eletrénico, como o Mercado Livre e o Sympla, e até
mesmo plataformas educacionais interessadas em realizar moderacdo de comunidades,

como a Alura. Essa distribuicdo demonstra como o mercado de moderacdo de conteudo é

8 As praticas de moderagdo de contelido foram caracterizadas por artesanais através das caracteristicas da vaga
e da plataforma anunciante. Tratam-se, aqui, de empresas que buscam perfis de “Community Managers” para
gerenciamento de conteudos disponiveis em plataformas internas.



diverso e como essa atividade é realizada por inUmeros segmentos digitais com objetivos
distintos. Uma proposta de regulamentacdo sdlida para a atividade deve alcancar ambientes
cruciais como sites de ofertas e jogos digitais, cuja moderagdo é central para a protegdo de
pessoas vulneraveis, como o consumidor e as criangas e adolescentes.

Um outro aspecto analisado pela pesquisa foram as condi¢Ges de trabalho descritas
nas vagas de emprego de moderacdo de conteddo em portugués. Foram descritas
caracteristicas como o turno de trabalho, as horas semanais trabalhadas e se o trabalho
exigia conhecimentos em linguas estrangeiras ou experiéncia.

A primeira grande caracteristica das vagas é trazer poucas informacdes sobre o posto
de trabalho: em somente 15% delas foi possivel encontrar remuneracdo, somente 45%
traziam a informacdo sobre a jornada de trabalho semanal ou se o posto era em periodo
parcial ou integral, em 36% delas ndo era possivel saber se o trabalho era presencial ou
remoto e somente 29% traziam a informacédo sobre qual o turno de trabalho da vaga.

As atribuicdes das vagas apontam para um meio bastante profissionalizado: em
somente 10,7% das vagas, o contratado exerceria atividades de moderacdo de conteido em
conjunto com outras de areas estranhas a moderagao; em 83,3% das vagas, os contratados
seriam analistas de moderacdo de conteudo; em 6%, exerceriam atividades relacionadas a
gestdo de equipes e elaboracdo de politicas e estratégias de moderacdo. Esses dados
sugerem que ha uma grande massa de analistas, e que cargos de direcdo sdo mais escassos,
podendo inclusive ser promocdes de analistas.

Essa conclusdo condiz com os relatdrios de transparéncia informados pelas empresas
como parte dos requisitos de cumprimento da NetzDG (ver nota 3). No caso do relatério da
Google relativo ao YouTube, por exemplo, foi informado que, entre os setenta e dois
funciondrios responsaveis por garantir o cumprimento da NetzDG, sessenta e um eram
revisores, quatro eram lideres de equipe, cinco eram revisores de qualidade e dois eram
instrutores (Google, s.d.).

A alta profissionalizagdo é corroborada pelo fato de que somente 7% das vagas
estavam relacionadas a moderacdo “artesanal”. Isso se deu, ainda, porque as vagas
artesanais provavelmente aparecem pouco pelo tamanho reduzido das equipes e baixa
rotatividade dos trabalhadores. Uma terceira evidéncia de profissionalizagcao advém do fato

de que somente 8% das vagas eram de trabalho freelancer.



Quadro 7 - Noticias sobre Crowdsourcing e Gig Economy

Aonde esta a Moderagdo de 12 Nivel? Plataformas de CrowdSourcing, ‘GhostWorkers’ e a gig economy
global

Plataformas de crowdsourcing permitem a contratacdo de servicos em nivel global para categorizagdo e
analise de dados. Esse é o modelo de negdcios de plataformas como o Amazon Mechanical Turk (MTurk),
Samasource, CrowdFlower e Microworkers. Prestadores de servico de quaisquer locais do globo podem
passar horas realizando classificacdo de imagens e conteldos ofensivos, em uma pratica de moderacgdo de
contelido de 12 nivel (Wakefield, 2021). Esses trabalhadores tém sido nomeados pela literatura como
“GhostWorkers”, devido a invisibilidade do trabalho que realizam com o treinamento de maquinas (Royer,
2021). Através de dois questiondrios realizados pela Gizmodo sobre a experiéncia de 1100 trabalhadores na
plataforma MTurk, 11% responderam ter realizado tarefas de classificagdo de conteldo ofensivo e ilegal,
como imagens de decaptagdo, cenas de suicidio e maus tratos a animais. A época, os trabalhadores diziam
ndo ter orientagdo ou aviso de que classificariam imagens de violéncia ou abuso. (Mehrotra, 2020).

Fonte: Elaboracdo propria

O conhecimento de outra lingua é um requisito importante para a maior parte das
vagas de moderacdo de conteudo: foi um requisito essencial ou desejavel em cerca de trés
qguartos delas. O inglés foi a lingua mais exigida (55 vagas), seguido de espanhol (7 vagas).
Em cerca de 41% das vagas, algum grau de escolaridade era desejavel ou requerido: entre
essas, 37% exigiam o equivalente ao Ensino Médio completo, 8,5% exigiam ao menos ensino
superior em curso e 54% exigia o ensino superior completo. Ja a experiéncia prévia em
moderacdo de conteldo ou areas correlatas era exigida em apenas duas em cada cinco
vagas. Todo esse cendrio aponta para um setor composto por candidatos com escolaridade

relativamente alta, porém aberto aqueles que ndo possuem experiéncia prévia no setor.

Quadro 8 — A moderagao de conteudo em linguas desconhecidas: reflexdes a partir de casos reais

“Eu ndo falo essa lingua” -
O conhecimento da lingua em que se pretende moderar um conteudo é um fator importante, capaz de
auxiliar o moderador na identificagdo de girias e na melhor compreens3ao do contexto de um conteldo
moderado. Apesar disso, reportagem investigativa do jornal The Washington Post, ja citada anteriormente,
demonstrou casos onde profissionais atuantes em empresas terceirizadas nas Filipinas moderavam
conteldos em linguas nas quais ndo possuiam nenhum conhecimento:

Apesar de os moderadores dos Estados Unidos e Europa terem relatado ao The
Post que realizavam a revisdao de conteldos principalmente nas linguas que
falavam, moderadores de conteldo filipinos, que falavam apenas Tagalog e
Inglés, disseram que era comum serem pedidos para revisar conteddos em até
10 linguas diferentes. Eles disseram realizar consultas com um falante fluente,
caso houvesse alguém disponivel no trabalho, mas caso ndo, confiavam no
Google Tradutor e Urban Dictionary, ferramentas que as vezes exacerbavam
sua confusdo e geravam estresse. (Dwoskin, Whalen & Cabato, 2019)°

® Trad. prépria. Original: "Although moderators in the United States and Europe told The Post that they were
asked to review content primarily in languages that they speak, Filipino moderators who spoke only Tagalog
and English said that they were commonly asked to review content in as many as 10 languages. They said they
would consult with a fluent speaker if one was available at work, but otherwise relied on Google Translate and
Urban Dictionary, tools that sometimes exacerbated their confusion and created stress."



Fonte: Elaboracgdo propria

Em cerca de 1/5 das vagas, havia a indicacdo de que o funcionario precisaria de
dedicacdo integral (24/7) ou que os horarios ndo eram definidos, sendo feitos no esquema
rotativo. Os horarios rotativos eram mencionados em 62,5% das vagas em que o turno de
trabalho era mencionado, o que sugere ser uma pratica comum no mercado. Entre as vagas
em que havia indicagdo de turno, 50% das vagas eram exclusivamente para o periodo diurno
(5-22h). Em uma a cada seis, o turno noturno era uma possibilidade; em um terco, o turno

era exclusivamente noturno.

Quadro 9 — As Condig¢des de Trabalho de Moderadores de Conteldo: Imprevisibilidade de Turnos

Uma imigrante brasileira na Alemanha que realizava moderacdo de conteudo em
portugués relatou ao The Intercept como a falta de previsibilidade dos turnos de trabalho
afetava a vida desses trabalhadores:

“Os turnos ndo eram fixos, e s6 descobriamos em qual estariamos
no dia 20 de cada més. Mensalmente, podiamos pedir até trés dias
especificos de folga, mas nada nos garantia que teriamos os dias
que pediamos. Tanto isso quanto o turno eram um problema, e
diversos colegas tiveram que abandonar cursos de lingua por conta
da imprevisibilidade da empresa. Como estavamos morando em um
pais cuja lingua ndo faldvamos, aprender alemado ndo era um luxo,
mas uma necessidade” (Ribeiro, 2021, s.p.)

Fonte: Elaboracgdo propria

O trabalho remoto é comum: 45% das vagas em que havia indicacdo da modalidade
de trabalho (presencial ou remoto) sdo para trabalho remoto; 43%, para trabalho presencial;
em 11% delas, o trabalho era temporariamente remoto devido a pandemia de COVID-19.

Por fim, outro ponto importante de andlise nas vagas foi o alerta de que o
ingressante estaria sujeito ao contato com imagens sensiveis. A importancia deste alerta é
um consenso, estando presente inclusive nas recomendag¢des do Employee Resilience
Guidebook for Handling Child Sexual Abuse Images da The Technology Coalition, que reldne
grandes plataformas como Google, Twitter, Meta e Microsoft (The Technology Coalition,
2015). Todavia, somente pouco menos da metade (47,6%) das vagas traziam o referido aviso,

0 que sugere ndo ser uma pratica muito difundida dentro do mercado.

3.1 Contexto e conhecimento da lingua na moderagao de contetido em portugués
Uma ultima questdo a ser analisada nas vagas é a importancia do conhecimento do

contexto para a realizacdo da atividade de moderac¢do de contelddo. Como ja descrito acima,



a propria distribuicdo geografica dos postos de trabalho sugere ndo ser essa a principal
preocupacdo dos atores que realizam a atividade comercialmente.

Em 63% das vagas, nao havia diferenciagao entre portugués e portugués brasileiro,
sendo exigido apenas “portugués”; em 12%, havia a diferenciacdo, mas tanto o portugués
brasileiro quanto o europeu eram aceitos; em 35%, a vaga era especifica para o portugués
brasileiro. As vagas em portugués brasileiro abrangeram Brasil, Portugal e outros cinco
paises, com destaque para Estados Unidos, Grécia e Espanha.

A definicdo da exigéncia de portugués era comum: em 72 das 86 vagas (83,7%), havia
alguma especificacdo sobre o nivel de portugués requerido. A nuvem de palavras dos

requisitos se encontra abaixo.

Figura 1 - Nuvem de palavras dos requisitos linguisticos das vagas encontradas
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Fonte: Elaboragdo propria a partir do software Atlas.ti

A nuvem aponta para a co-ocorréncia de vdrias linguas distintas entre os requisitos,
como inglés (English, anglais), espanhol (Spanish, espafiol) e até linguas como o hindi, arabe
e coreano. Esse fator se justifica pela profissionalizacdo e globalizacdo do campo, que acaba
unindo em um mesmo ambiente de trabalho (e, por vezes, em uma mesma vaga), analistas

de diversas linguas distintas.



Os requisitos sdo, em geral, caracterizados por adjetivos pouco precisos, como
“fluente”, “avancado”, “nativo” ou “excelente”. Esse pode ser um fator de dificuldade, dada a
vagueza desses termos. Em oito vagas, contudo, o requisito de nivel de portugués estava
descrito em termos do Quadro Europeu de Referéncia para Linguas, o que fornece uma
objetividade adicional aos requisitos, aferivel inclusive em testes. Entre essas, trés vagas
exigiam o nivel B2 de portugués, duas exigiam o nivel B2.2, duas exigiam C1 e uma exigia o
nivel C2.

Enquanto a proficiéncia linguistica em portugués era valorizada nas vagas
encontradas, a meng¢do a importancia de se conhecer o contexto era sensivelmente mais
rara: foi encontrada em somente 23 das 86 vagas (26,7%), o que sugere n3o ser esse um
requisito especialmente almejado pelas empresas. Esse aspecto reforca a ideia de que a
moderagdo de conteudo comercial em grande escala tende a se preocupar menos com o
contexto do conteddo moderado em relacdo a outros aspectos como economicidade e
eficiéncia.

Esse achado contradiz o discurso de diversas companhias, que vem apontando a

centralidade do contexto para a tomada de decisdo sobre moderacao de contelddo. A Meta,

no relatério de transparéncia do Facebook, afirma que

[tlemos analistas que conhecem e entendem as culturas representadas nas
tecnologias da Meta. Por exemplo, hispanofalantes mexicanos, ndo espanhdis, sdo
contratados para analisar contetido do México. E importante que os analistas
conhegcam o significado especifico das palavras, o contexto cultural, as celebridades
locais ou as noticias mais recentes para que tenham o contexto necessario sobre a
publicacdo e apliquem nossas politicas corretamente (Meta, 2022, s/p.).

Dada essa assimetria entre o discurso oficial e os achados empiricos, é importante
gue as empresas sejam transparentes sobre quais as métricas utilizadas para mensurar o
conhecimento do analista da realidade a ser analisada, tanto durante a contratacdo, quanto
no dia-a-dia da moderagdo. Essa consideracdo é importante sobretudo reconhecendo que o
processo de moderacdo de conteudo global é centrado em algumas poucas cidades, o que
diminui a probabilidade de que o moderador, mesmo sendo um imigrante, esteja a par das
complexidades culturais e politicas da regido em que ocorrera a moderacao.

Apenas 13,2% das vagas eram de moderacdo bilingue: trés para moderacdo em
portugués/inglés, trés para moderacdo em portugués/espanhol, uma para moderagio
portugués/francés, duas para moderacdo em portugués/inglés/espanhol e uma para

moderac¢do portugués/espanhol/inglés/francés.



A andlise de Linkedln, contudo, encontrou relatos de outras seis grandes
terceirizadas que realizavam moderacdo bilingue. Ainda, em ao menos duas delas,
moderadores de contelddo em lingua portuguesa atendem, indiscriminadamente, o mercado
portugués e brasileiro. Com isso, o total de terceirizadas que realizam moderacao bilingue
passa a ser de, ao menos, doze (38,7%), representando um modelo relativamente comum
no mercado de moderacdo de conteudo.

A moderacdo bilingue ou para mercados diversos ndo &, por si s6, um problema.
Contudo, a consideracdo de que o contexto importa faz com que o trabalho desse
moderador envolva o conhecimento profundo de diversas realidades, o que nem sempre é
possivel do ponto de vista pratico. E central, portanto, que as métricas utilizadas para avaliar
o desempenho da moderacdao de conteddo levem em consideracdo o conhecimento das
distintas realidades e do contexto social a partir do qual o contelddo a ser moderado foi
produzido, evitando cerceamentos excessivos ou mesmo discriminatérios na liberdade de
expressao dos usudrios.

Em suma, a moderacdo de conteddo em lingua portuguesa é realizada em diversas
situagdes sociais, nem todas elas na agenda do Legislativo Federal. As condi¢des de trabalho
aparentam ser semelhantes aquelas do resto do mundo, embora a vagueza das vagas nao
permita fazer grandes inferéncias no tema. A moderacgao bilingue ou para varios mercados é
uma pratica comum, e a importancia do contexto parece ser secunddria para os atores do

setor.

4 Conclusdes e Oportunidades de Pesquisas Futuras

A regulamentacdo da atividade de moderacdo de conteldo, ou seja, de deteccdo,
andlise e interven¢des em conteddos em circulagdo no ambiente digital requer um
conhecimento das regras utilizadas, do modelo de negdcios, das condi¢cdes do trabalho
humano, da acuracia e forma de treinamento de tecnologias de detec¢cdao automatizada e
dos mecanismos que apoiam a sua realizacdo (Gillespie; Aufderheide, 2020).

Trata-se de um setor econémico em expansao, essencial para o bom funcionamento
de redes sociais, mas também utilizada pelos setores de comércio, transporte e logistica,
jogos, educacdo, dentre outros. Nesta pesquisa, buscamos identificar a distribuicdo
geografica do mercado global e portugués de moderagao de conteldo, identificando hubs

estratégicos onde se localizam terceirizadas que prestam esse tipo de servico.



Os resultados apresentados apontam para uma divergéncia entre a localizagao
geografica das empresas prestadoras de servicos e dos paises para os quais 0s servigcos sdo
prestados. Como casos notdveis, temos a realizacdo de moderagdo de contelido em 22 nivel
de registros linguisticos como “Espanhol Boliviano”, “Espanhol Colombiano”, “Espanhol
Equatoriano”, “Espanhol Mexicano” e “Espanhol Peruano” localizados geograficamente na
Espanha, sem evidéncias de que os respectivos paises na América Latina possuam equipes
especializadas na fungao.

No que diz respeito a lingua portuguesa, em que pese uma grande quantidade de
vagas encontradas no Brasil, a analise global dos dados parece indicar uma prevaléncia de
atividades de moderacdo de conteldo artesanal, com uma distribuicdo significativa de
empresas prestadoras do servico de moderacdo em 22 nivel em paises como Estados Unidos
e Portugal.

Nesse sentido, importa uma reflexdao sobre a importancia do conhecimento do

contexto local pelos trabalhadores envolvidos no setor:

Quadro 10 — Desafios de compreensdo de contexto para moderagao de conteudo

Quais os desafios de compreensao de contexto para moderagdo de contexto?

O UOL Tecnologia conversou com 6 dos 800 moderadores terceirizados da CCC (Competence Call Centre), no
Brasil. Um dos maiores desafio apontado pelos moderadores entrevistados foi a compreensdo de contexto,
falas e girias de outros estados brasileiros:

Pergunta: Vocés podem dar um exemplo de conteido ambiguo que fez vocés
errarem?

Resposta: As vezes, é questdo de regido. Eu sou do interior de Goias e vejo
coisas de forma diferente de quem mora em Sdo Paulo, a vivéncia é diferente,
as expressdes sdo diferentes. As vezes, sd3o questdes gramaticais, erro
ortografico, falta de virgula. Vocé tem que se colocar no lugar da pessoa e
entender o que ela quer falar. Isso pode ser super tranquilo ou super dificil.
(Uchinaka, 2019).

Fonte: Elaboracgdo propria
A lingua, a vivéncia e a compreensao da realidade é influenciada pelo local onde se
vive e pela convivéncia com diferentes grupos, espacos e ambientes. Na entrevista
concedida ao UOL Tecnologia, moderadores brasileiros apontam o desafio da moderacao de
conteudos provenientes de outros Estados. Importa ressaltar, entretanto, que essas
diferencas podem ser latentes até mesmo em Estados diferentes: o Extremo-Sul da Bahia
possui um arcabouco cultural que difere da regido do Baixo Médio Sdo Francisco. E também

na compreensdo cultural de nuances geograficas, apreendidas e aplicadas na anadlise da



forca de trabalho de moderadores de contetdo, que se pode esperar uma maior acurdcia
nas decisdes realizadas.'® Por este motivo, essa pesquisa se dedicou a uma compreens3o da
localizagao e das condigbes da forga de trabalho que move este setor.

E notdvel que o Brasil é um pais que gera alta demanda de moderacdo de contetidos
provenientes de usudrios(as) brasileiros(as) da rede. Com uma populacdo de 212,6 milhdes
de habitantes, dos quais mais de 157 milhdes possuem algum nivel de acesso a internet
(Banco Mundial, 2020a; 2020b), o pais é o segundo no ranking mundial de maior quantidade
de tempo didrio online por pessoal. No ranking global de tempo didrio utilizando redes
sociais, o Brasil ocupa a 32 posicdo (KEMP, 2021). O que se percebe, entretanto, é que a
demanda de moderacdo de conteudo gerado por usuarios brasileiros parece ser exportada,
ndo gerando oportunidades significativas de geracdo de trabalho e de renda para a
populagao nacional.

Cabe retomar o processo de regulamentacdo do setor de call-centers, atividade que
possui relevancia econémica no mercado de trabalho brasileiro por causa de sua elevada
capacidade de geracdo de empregos (NETO, 2005, p. 145). A entrada em vigor do Cddigo de
Defesa do Consumidor, em margo de 1991, é um dos fatores explicativos que esclarece o
fendbmeno, na medida em que a legislacdo exigiu que empresas se adequassem,
disponibilizando Servicos de Atendimento do Consumidor (SAC) e aproximando sua relacdo
com clientes para uma melhor prestacdo do servico, coleta de duvidas, reclamacoes e
sugestdes (Neto, 2005, p. 147)". Para além disso, o Decreto n? 6.523/08', que
regulamentava o SAC, criou uma série de obriga¢cdes acessérias quanto a qualidade de
atendimento, ao armazenamento de dados e aos prazos de atendimento, obrigacdes que se
converteram em demanda de mao de obra para o mercado em crescimento. O SAC pode ser

interpretado como um mecanismo de solucdo de conflitos e de accountability sobre a

1 A literatura especializada no tema demonstra uma tens3o latente que deve ser analisada em propostas de
regulamentacdo do mercado de moderacdo de conteudo, qual seja, a dificuldade em se estabelecer regras
consistentes e globais para a atividade, sendo sensivel quanto aos contextos localizados em que o conteudo foi
produzido (Caplan, 2019, p. 7).

' Ha, ainda, outros fatores explicativos para a proeminéncia do mercado de call-centers no Brasil, conforme
aponta Neto (2005, p. 151), quais sejam: i) oportunidade de expansdo competitiva representada pelo servico e
ii) maior disponibilidade de linhas telefénicas no pais, configurando um modelo de gestdo de relacionamentos
entre consumidor-empresa via telefone.

2 Em 05 de abril de 2022, o instrumento normativo foi revogado pela entrada em vigor do Decreto 11.034/22.
A nova regulamentacdo tras disposicoes de adaptacdo do SAC para a melhora na prestacdo de atendimento
durante a pandemia do Covid-19, como previsdes de disponibilizacdo de canais alternativos de contato e de ao
menos 8h de servico de atendimento telefénico por humanos, impedindo uma total automatizagdo do
atendimento das demandas pelo setor.



prestacdo de servicos ao consumidor, intermediando relagées de forma a garantir maior
eficacia do CDC.

Considerando a importancia de andlises baseadas em contexto para a atividade de
moderadores de conteddo, bem como a posicdo estratégica do Brasil no consumo de
servicos digitais, é possivel conceber o mercado de moderacdo de conteddos como uma
janela de oportunidades para atracao de investimentos em nivel nacional. Em um contexto
de grandes transformacdes tecnoldgicas, no qual se projeta a reducao de empregos em nivel
global e a automatizacdo de diversos setores de trabalho, é essencial um pensamento
sistémico capaz de criar novas oportunidades para a populagcdo que estejam atreladas a
demandas reais para construcao de um ecossistema digital mais democratico, participativo e
seguro. Apesar disso, ndo se deve perder o foco de que a atracdo de investimentos nesse

setor deve priorizar a salde, bem-estar e seguranc¢a dos trabalhadores.

Recomendagdes e propostas de agenda

PARA O ESTADO BRASILEIRO:

1) Analisar a possibilidade de incluir a moderacdo de conteido em um cédigo especifico
do Cadastro Brasileiro de Ocupacgdes - CBO, permitindo a criagdo de estatisticas sobre
esse mercado;

2) Incluir a moderag¢do de conteddo como uma preocupacdo legislativa, de forma a
abordar, para além das estruturas de redes sociais, os microssistemas de protecdo do
consumidor, da crianca e do adolescente e do universo de jogos, considerando
aspectos como o controle de qualidade dos trabalhos, a garantia de justa
remuneracao e o respeito a direitos humanos e trabalhistas no ambiente de
trabalho;

3) Estruturar uma estratégia de fomento ao mercado nacional de moderagdo de
conteudo a partir de planos regulatérios;

4) Criar, no ambito dos o6rgdos de saude e seguranca do trabalho (Ministério do
Trabalho, Ministério Publico do Trabalho), forcas-tarefas para pensar a legislagao
aplicavel ao trabalho de moderacdo de conteldo, analisando a possibilidade de
criacao de legislacdo protetiva para a categoria, considerando fatores como jornada e

condicOes de trabalho.



PARA AS EMPRESAS (PLATAFORMAS E TERCEIRIZADAS)

1)

2)

3)

Criar uma politica de transparéncia em relacdo ao processo de modera¢do de
conteldo, registrando, por exemplo, as empresas terceirizadas prestadores de
servicos, os locais onde a moderagdo acontece, quais linguas sdao moderadas pela
equipe, qual a proveniéncia dos conteidos moderados e os requisitos minimos para
contratacdo de moderadores;

Implementar a preocupagdo com o contexto no processo de recrutamento,
treinamento e avaliacdo do processo de moderacdo, exigindo um conhecimento
solido da realidade a ser moderada para a realizacdo do trabalho de moderacdo;
Alertar candidatos a vagas de moderacdo de conteudo para os riscos inerentes ao
trabalho;

Fortalecer os servicos de bem-estar para moderadores, diminuindo fontes de
estresse como imprevisibilidade de turnos de trabalho, pouca quantidade de tempo

para realizar decisGes e pressdo para atingir KPIs de qualidade;

PARA A ACADEMIA

1)

2)

Consolidar uma agenda de pesquisa em temas emergentes de moderacdo de
conteudo;

Criar metodologias inovadoras para entender o mercado e as experiéncias de
moderacao de 12 e 22 nivel através, por exemplo, de metodologias qualitativas como

os grupos focais e realizacdo de questionarios (surveys).
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