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RESUMO

O presente estudo buscou analisar a percep¢dao de reputacdo de aplicativos colaborativos de
transporte e hospedagem sob a otica dos usudrios de cidade de Porto Alegre, além de identificar
quais sdo os atributos relevantes para o uso deste tipo de servi¢o na opinido deste publico. Para isso,
utilizou-se pesquisa qualitativa com a finalidade de coletar dados a respeito dos hébitos de uso, bem
como da percep¢dao do usudrio em relagdo as plataformas em questdo. O trabalho se propds a
observar quais sdo os atributos referentes a reputagdo destes servicos que sdo considerados
relevantes na opinido dos participantes. Observou-se que esses aplicativos podem ser ferramentas
importantes para o aumento da produtividade e qualidade em seus segmentos. A Economia do
Compartilhamento tende a aumentar a eficiéncia da economia como um todo, dando uso a recursos
subutilizados ¢ aumentando a oferta de bens e servigos aos consumidores, além de ser uma
importante fonte de renda para os ofertantes dessas plataformas. Foi constatado que a reputacdo e a
seguranca proporcionada pelas plataformas (e principalmente percebida pelos usuarios) estdo entre
os fatores mais valorizados neste tipo de interacdo. Com este estudo, espera-se que os resultados
obtidos venham a acrescentar no conhecimento acerca da importancia da reputacdo percebida pelos
usudrios na Economia Colaborativa. Este estudo constitui-se como trabalho de conclusdo do curso

de administra¢cdo da Universidade Federal do Rio Grande do Sul.

Palavras-chave: Aplicativos de Carona. Aplicativos de Hospedagem. Consumidor. Economia

Colaborativa. Economia Compartilhada. Percep¢ao. Reputacao.
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1 INTRODUCAO

Com o advento da internet, o acesso a informacao rompeu barreiras locais e proporcionou
interagdes antes inimaginaveis. Atualmente, as pessoas t€ém conhecidos e amigos ao redor do
mundo sem nunca terem, fisicamente, saido de seus paises de origem. Ao mesmo tempo a
preocupacdo com a sustentabilidade do planeta faz com que e o estilo de vida tradicional seja cada
vez mais questionado. Dentre muitas outras varidveis, a unido destes fatores tem resultado no
surgimento de novos mercados. Ao invés de descartar mercadorias, as pessoas estdo passando a
revendé-las, criando assim um comércio paralelo de bens seminovos. Antes de comprar um bem
que precisam utilizar poucas vezes, ou mesmo uma s6 vez, as pessoas estdo perguntando a sua
ampla rede de relacionamento se alguém ja possui o objeto e se poderia emprestad-lo ou mesmo
aluga-lo. Ou ainda, no caso de precisarem fazer uma viagem, verificam se alguém tem interesse de
ir a0 mesmo destino, na mesma data e dividir os custos. Todas estas situagdes citadas estao se
tornando cada vez mais frequentes. Elas compdem transacdes que estao sendo classificadas como
parte da chamada Economia Colaborativa.

Conhecida também como Economia Compartilhada (do Compartilhamento) ou ainda, Nova
Economia, este tipo de transagdo estd ganhando relevancia e aplicabilidade em escala global. Por
criar alternativas, este tipo de economia traz novas possibilidades ao mercado, fazendo com que
oportunidades inovadoras surjam e ganhem espaco, enquanto opgdes tradicionais se abalem e
percam posicionamento no mercado. Essa mudanga de paradigmas ¢ reflexo de importantes
alteragdes nos habitos das pessoas, o que estd ocasionando a migracdo de muitas delas para novos
cenarios, mudando assim o comportamento destes agentes que compdem o mercado consumidor.

Esse movimento comeca a chamar cada vez mais a atengcdo quando alternativas a servigos
tradicionais comecam a crescer no mercado. No setor de transporte € possivel observar plataformas
de carona (Uber, Cabify, 99Pop, BlaBlaCar, entre outras) disputando espaco com meios de
transporte tradicionais (principalmente taxis). Ja4 no setor hoteleiro pode-se analisar as plataformas
de hospedagem (Airbnb, HomeAay, Only-apartments, entre outras) disputando espago com servigos
tradicionais (hotéis e pousada).

Percebendo estas importantes mudancas na sociedade, este estudo propde-se a entender mais
sobre esta Nova Economia. Seu principal objetivo ¢ estudar a importancia da reputagdo neste
mercado. A reputacdo e sua influéncia sdo muito citadas pelos atuantes no mercado do Consumo
Compartilhado como sendo uma qualidade chave para quem (pessoa ou empresa) pretende fazer

parte dele, seja como fornecedor ou mesmo como consumidor. Este trabalho ira dedicar-se mais
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especificamente a andlise de aplicativos de carona e aplicativos de hospedagem sob a 6tica dos
usudrios residentes na cidade de Porto Alegre. Portanto, a analise aqui proposta tem o objetivo de
compreender qual ¢ a importancia da reputacdo na utilizagdo de aplicativos de caronas e de

aplicativos de hospedagem, na percepgao dos usudrios de Porto Alegre.

1.1 DEFINICAO DO TEMA

Com o advento da internet na década de 80 e sua posterior expansao nos anos 90, surgiram
mudangas importantes na sociedade, dentre elas, novas concep¢des de consumo. Em meio a toda
esta alteracdo global, deu-se a chegada da geracdo dos chamados “nativos digitais”. Os nativos
digitais sdo pessoas que quando criangas tiveram acesso a tecnologia e ao uso da internet desde
muito cedo, o que torna para eles essa esfera muito natural e, praticamente, inerente a sua vida e
também a vida em sociedade. Segundo Anderson (2006, p.114), a primeira geragdo destes
chamados nativos digitais tem acesso a internet desde seus 12 anos, em 1995. E com o passar da
idade, eles ganharam consideravel importancia apos completarem seus 18 anos (em 2001), pois,
especialmente, a partir de entdo, chamaram a atengao dos anunciantes em geral.

Visto que agora estas pessoas ja atingiram a maioridade, compondo tanto o mercado de
trabalho, quanto o mercado consumidor, passaram a exercer uma importante influéncia sobre ambos
os mercados. Neste trabalho, abordaremos especialmente a Otica e os impactos causados pelo
posicionamento dos nativos digitais como consumidores. Analisando a partir deste ponto de vista,
eles t€ém se mostrado significativamente diferente das geragdes anteriores. Eles sdo bastante
inovadores, em diversos aspectos, que, entre outros tdpicos, serdo abordados ao longo deste
trabalho. Esses novos fatores trazidos a tona pelos nativos digitais t€ém causado algumas mudangas
de comportamento por parte da oferta das empresas para com esse novo publico, € possivel observar
uma adaptacdo das companhias as novas necessidades da demanda apresentadas por eles
(logicamente que, no mundo integrado e globalizado em que vivemos, essa ¢ uma causa importante,
que dentre muitas outras, compuseram esse novo cenario que levou a necessidade de adaptabilidade
geral do mercado). Portanto, no atual cendrio mundial, novas formas do uso e consumo dos bens
passaram a se apresentar como opgdes antes inexistentes.

Como explicado acima, no inicio dos anos 2000 esta geracdo completou 18 anos, passando a
compor a forga de trabalho e, por consequéncia, aumentando sua importancia como mercado

consumidor. Seu comportamento se caracteriza, importantemente, pelo compartilhamento. Desde
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muito cedo, vivem com naturalidade o uso coletivo de bens, sdo uma geragao que, por exemplo, ndo
compra CDs, mas sim baixa musicas da internet; ndo s6 as consome, como também as compartilha
com sua rede de contatos, criando assim um fluxo infinito de informagdes, opinides, produtos,
sugestoes, fotos, conhecimento, contetido, videos, entre muitos outros. Nestas redes de relagdes
(compartilhando) todos sdo ativos, dando e recebendo coisas a todo o momento, praticamente 100%
do tempo em que estiverem acordados (e dizer isso, ndo seria um exagero).

Outro autor que aborda bastante esse tema é o Prensky (2001, p. 1- 2, traducdo nossa)'. Ele
fala deles sob o aspecto de estudantes, os nomeia como “K through college”. O autor explica que ao
longo de suas pesquisas percebeu que esta geracdo recebe diferentes nomes nas descrigdes da
literatura existente sobre o tema, alguns se referem a eles como Geracdo N [de net] ou Geragdo D
[de digital], contudo ele conclui que a designacdo mais comum nas producdes ¢ Nativos Digitais
(assim como j4 ilustrado anteriormente nas ideias apresentadas por ANDERSON).

O autor diz que os jovens que fazem parte desta geracdo digital cresceram imersos a
tecnologia, durante suas vidas inteiras estiveram rodeados por computadores, video games,
dispositivos de musicas digitais, cameras de video, aparelhos celulares e todos os outros brinquedos
e ferramentas da era digital. Jogos de computador, e-mail, internet, celulares e mensagens
instantaneas sdo integralmente parte de suas vidas. Ele faz uma observacdo muito interessante, de
que, em média, os alunos que se formam nas faculdades hoje em dia passaram, pelo menos, 5.000
horas de suas vidas lendo, mas mais de 10.000 horas jogando video games (isso sem mencionar as
20.000 horas assistindo televisdo). Ele caracteriza os estudantes de hoje em dia como “fluentes
digitais” da lingua dos computadores, video games e da internet. Ele comenta que eles usam a
instantaneidade dos hypertext, das baixas de musica, dos celulares nos bolsos, da livraria nos seus
laptops e mensagens instantaneas o tempo todo. E, como ja dito neste trabalho, eles tém feito redes
de relagdes (compartilhamento) a maior parte ou todas suas vidas.

Esta geracdo tem demonstrado alta capacidade de compartilhamento, visto que esse conceito

! Today’s students — K through college — represent the first generations to grow up with this new technology. They
have spent their entire lives surrounded by and using computers, videogames, digital music players, video d, cell
phones, and all the other toys and tools of the digital age. Today’s average college grads have spent less than 5,000
hours of their lives reading, but over 10,000 hours playing video games (not to mention 20,000 hours watching TV).
Computer games, email, the Internet, cell phones and instant messaging are integral parts of their lives. (...)Some refer
to them as the N-[for Net]-gen or D-[for digital]-gen. But the most useful designation | have found for them is Digital
Natives. Our students today are all “native speakers” of the digital language of computers, video games and the
Internet. (...)They are used to the instantaneity of hypertext, downloaded music, phones in their pockets, a library on
their laptops, beamed messages and instant messaging. They’ve been networked most or all of their lives. (PRENSKY,
2001, p. 1 e 2).designation | have found for them is Digital Natives. Our students today are all “native speakers” of the
digital language of computers, video games and the Internet. (...)They are used to the instantaneity of hypertext,
downloaded music, phones in their pockets, a library on their laptops, beamed messages and instant messaging.
They’ve been networked most or all of their lives (PRENSKY, 2001, p. 1 e 2).
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apresenta-se de forma natural em suas vidas, como diz Prensky (2001, p. 2, tradugdo nossa)z: “Eles
tém feito redes de relagdes (compartilhamento) a maior parte ou todas suas vidas”. Esta geracao tem
apresentado alto indice de adaptacdo e aceitagdo ao uso compartilhado de bens, tanto que para eles
mais importante do que a posse da coisa em si, esta 0 uso, o ter acesso ao que precisam no momento
em que desejam. Por esse motivo, eles se adaptam tdo bem aos principios basicos de uma nova
forma de interacdo de mercado que surgiu nos ultimos tempos, a “Economia Colaborativa” ou
“Consumo Compartilhado” (também denominados por alguns de “Nova Economia™), a qual sera o
ponto chave de analise deste trabalho.

Esta chamada ‘“Nova Economia”, a Economia colaborativa, diferencia-se do modelo
tradicional (Economia Capitalista), pelo consumo compartilhado dos bens e servigos. Sua ideia
bésica ¢ o compartilhamento, sendo consideravelmente diferente (por vezes, até mesmo o oposto)
da Economia Capitalista, que se coloca como o sistema dominante atualmente. A fim de facilitar
esse comparativo ¢ o paralelo proposto neste estudo, na sequéncia, antes de explorar o tema
principal, serd feita uma breve exposi¢do a respeito desta economia predominante (e suas
caracteristicas atuais), ha pouco aqui citada como tradicional, a Economia Capitalista.

O Capitalismo ¢ predominantemente focado no consumo, o qual ¢ caracterizado pela
compra ciclica e continua praticada pelos consumidores em todo o territorio mundial (mercado
globalizado). Esse comportamento ¢ de fundamental importidncia para manuten¢do do mercado
ativo e aquecido, pois ¢ o consumo continuo que alimenta todo o ciclo dele dependente (desde a
producao, a logistica, at¢ a venda ao consumidor final - e todos os empregos e faturamentos deles
oriundos). Essa dinamica faz com que todos dependam de todos, em escala mundial. Por isso o que
ocorre em um local ndo tem apenas consequéncias em sua regido de ocorréncia, mas desencadeia
um efeito cascata, por vezes generalizado mundialmente, podendo este efeito ser positivo ou
negativo.

Antes de adentrar no universo da Economia Colaborativa especificamente, iremos abordar
rapidamente outro aspecto totalmente atual e completamente relevante ao tema, o conceito de
Sustentabilidade. Como todas as consequéncias observadas sob os aspectos de estudos presentes na
Macroeconomia, esta Nova Economia ¢ resultado de uma combinagdo de inimeros fatores, sendo
resultado da influéncia de diversas vertentes atuais, dentre as quais utilizaremos aqui duas que
consideramos de extrema relevancia para a analise proposta por este estudo: a sustentabilidade e o
advento dos nativos digitais. A explanacgdo a respeito dos nativos digitais ja foi realizada no inicio

desta abordagem, por isso, neste momento sera apresentado de forma concisa o conceito dos

2 They’ve been networked most or all of their lives (PRENSKY, 2001, p. 2).
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chamados “3R’s”, bastante citados os estudos relacionados a sustentabilidade.

Os 3R’s representam as palavras “reduzir, reutilizar e reciclar”. Essa pedagogia tem ganhado
cada vez mais destaque na contribuicdo do desenvolvimento sustentdvel. Nas conclusdes de
Leadbeater, por exemplo, apresentadas por Botsman e Rogers (2009), estes autores mencionam que
aquele identificou um fendmeno ocorrido no século XX ao qual chamou de hiperconsumismo.
Segundo Leadbeater, nessa época a posse exercia uma importancia muito grande, trazendo consigo
um alto valor agregado ligado ao prestigio social. Ja em relagdo ao século XXI, o autor aponta que
haverd uma nova era, gradualmente marcada pelo consumo colaborativo, no qual o prestigio ligado
a posse passard a perder forca. Seguindo esta linha de pensamento, pode-se interpretar que os 3R’s
questionam o hiperconsumo praticado no século XX.

Menezes (2016) afirma que o primeiro dos trés verbos, reduzir, traz consigo a mensagem de
os consumidores reduzirem os altos padroes de consumo, tanto das industrias, quanto das demais
organizagoes. Isso, através da redu¢do das compras, da preferéncia por produtos que apresentam
maior eficiéncia na utilizacdo de agua e da energia; e liberam menos gases causadores do efeito
estufa. O reduzir também fala sobre a intengdo de adquirir produtos mais durdveis e menos
descartaveis e, além disso, optar por produtos com menos embalagem. Estas sdo praticas que
contribuem para um estilo de vida com menor impacto prejudicial para o planeta e para a sociedade
em geral. O primeiro R, reduzir, ¢ muito importante, carrega consigo o significado de que a redugao
do consumo deve ser priorizada sobre a reutilizagdo e reciclagem. Quando ja ndo se tem mais
opgoes em relacao a redugdo, ai sim deve-se recorrer ao segundo R, a reutilizagdo.

A reutilizacdo envolve: usar os dois lados do papel, doar objetos e roupas que ndo serao
mais utilizados, reutilizar caixas e embalagens de plastico e vidro, dentre outras. (MENEZES,
2016). Reutilizar tem a inten¢do de aumentar ao maximo a vida util dos produtos, sendo através de
doagdes, trocas, vendas ou adaptagdo para novas formas de uso. Dando um exemplo de novo uso,
podemos citar o seguinte: forrar caixas de sapato e transforma-las em caixas organizadoras,
podendo vendé-las, dod-las ou reutilizd-las com este novo design. Depois da redugdo do consumo e
da reutilizacdo, e somente apos esgotadas todas as possibilidade apresentadas por esta segunda,
deve-se buscar a terceira e ultima alternativa dos 3R’s, a reciclagem.

Reciclar, de acordo com a Politica Nacional dos Residuos Soélidos (PNRS), Lei N°
12.305/agosto de 2010 (BRASIL, 2016), ¢ um processo de transformagdo dos residuos sélidos que
envolvem a transformacdo bioldgica, fisico-quimica ou fisica das propriedades dos produtos, com
objetivo de transforma-los em novos insumos ou novos produtos. Os objetivos da utilizagdo dos
3R’s focam na redugdo da geracdo de lixo e desvio do caminho de esgotamento das fontes de

recursos naturais. Contudo, para que as praticas sejam desempenhadas € necessario a internalizagdo
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de novos habitos e de atitudes em prol do desenvolvimento sustentdvel. (MENEZES, 2016). E ¢
neste ponto, de mudancga de paradigmas, que a economia compartilhada se apresenta como uma
forma de aplicagao de boa parte dos 3R’s, principalmente no que tange a reutilizagao.

Com base nos conceitos anteriormente apresentados, iremos observar que a Economia
Colaborativa, se comparada ao modelo Capitalista (tido como tradicional), mostra um prisma
diferente em relagdo ao consumo em si. Esta Nova Economia propde uma reflexdo, uma forma
diferente de enxergar as relagdes de troca. Ela tem sua atencdo e importancia voltadas ao uso do
bem e ndo mais a sua posse. Em um primeiro momento, essa mudanga de foco pode parecer um
pouco irrelevante, afinal, quem compra o bem, como objetivo fim, estd focado em fazer uso do
mesmo. E para atingir esse objetivo, o consumidor estabelece o que deseja, pesquisa, busca no
mercado a melhor solugdo, compra o bem escolhido e faz uso do produto (ou servigo), desfrutando
de seus beneficios. O ponto ¢ exatamente esse, o objetivo fim, “fazer uso do bem”, ¢ mantido em
sua integra (com todas as vantagens e beneficios desejados pelo consumidor quando busca o
mercado a fim de encontrar o que deseja), porém a diferenga se esta no “como”, de que forma se
dara o acesso a este bem desejado.

Conforme nos apresenta Stokes (2014) essa mudanga de paradigma relacionada ao “como”
acessar o bem para fazer uso do mesmo, tem um reflexo bastante amplo, atingindo a toda a cadeia a

ele relacionada. Ele diz, que:

A economia colaborativa representa uma nova maneira de pensar sobre negocios, troca,
valor e comunidade. Embora suas defini¢des sejam variadas e os pardmetros continuem a
evoluir, atividades e modelos dentro da economia colaborativa permitem o acesso em vez
de propriedade, encorajam redes descentralizadas sobre instituigoes centralizadas e
desaprisionam a riqueza (com ou sem dinheiro). A economia compartilhada faz uso de
recursos ociosos e criam novos mercados. Com isso, as formas tradicionais de fazer
neg()ci30s, regras, regulamentos e legislagdes sdo desafiadas (STOKES, 2014, p. 7, tradugao
nossa)’.

Seguindo esta mesma linha de pensamento, os estudos publicados por Rachel Botsman e
Roo Rogers (2009) tém desempenhado importante influéncia em varios ambientes. Além da
influéncia académica, o interessante ¢ observar que, com base no compartilhamento, a disseminacao

das ideias e estudos publicados pelos autores tem sido usada como base e auxilio para

* The collaborative economy represents a new way of thinking about business, exchange, value and community. While
its denitions are varied and parameters continue to evolve, activities and models within the collaborative economy
enable access instead of ownership, encourage decentralised networks over centralised institutions, and unlock
wealth (with and without money). They make use of idle assets and create new marketplaces. In doing so, many also
challenge traditional ways of doing business, rules, and regulations. (STOKES,2014, p. 7).
Link:https://www.nesta.org.uk/sites/default/files/making_sense_of_the_uk_collaborative_economy_14.pdf
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implementa¢do de diversas iniciativas de Economia Colaborativa ao redor do mundo. Um dos
trabalhos mais importantes de sua autoria foi o livro “What’s Mine is Yours: The Rise of
Collaborative Consumption”, lancado ao mercado em 2009, (tendo sido traduzido para o portugués
como: O que ¢ meu ¢ seu: como o consumo colaborativo vai mudar o nosso mundo). Mostrando-se
assim como um livro que, além de bastante interessante para o estudo desse novo tema, tendo sido
langado comercialmente, rompeu as barreira das universidades e ganhou espaco de amplo debate,
maximizado por palestra e TED Talks (conferéncias realizadas pela fundagao Sapling, dos Estados
Unidos, destinadas a disseminacao de ideias) também realizados pelos autores.

Diplock (2011, p. 6, tradugdo nossa)* fala do ganho de importancia deste novo fenémeno no
cenario mundial. Em relagdo ao livro citado acima, ele diz que o mesmo narra o crescimento da
Economia Compartilhada (também conhecida como Economia do Compartilhamento): o aluguel, a
troca e o compartilhamento das mercadorias, do tempo e do espago. O autor fala que essa nova
economia tem chamado a atengdo e virado manchete, falando a respeito de empresas do setor, como
o AirBnB, o Zipcar e o AskRabbit. Ele faz uma observagao interessante e muito relevante de que
juntas, estas organizacdes e outras, ttm comegado a redefinir o que significa alugar e compartilhar.
Diplock comenta que (2011, p. 6, traducio nossa)’: “Economistas e pesquisadores, observando esta
nova tendéncia, identificaram alguns fatores que podem ter estimulado individuos tanto a repensar a
necessidade de propriedade, quanto a virem a abragar o modelo de compartilhamento: a economia,
o ambiente e 0s novos sistemas”.

Esse uso compartilhado dos bens vem ocorrendo como um fendmeno mundial, rompendo
barreiras através do compartilhamento de uso de bens: acontecendo de forma local, priorizando o
desenvolvimento e a economia da comunidade em questdo; e também acontecendo com maior area
de abrangéncia, através, por exemplo, do uso de aplicativos de celular que desempenham um papel
de intermediador, conectando todos os usuarios interessados em alguma fase do processo, desde o
consumidor final (que tem objetivo do uso do bem), até o fornecedor final (pessoa que tem a posse
do bem e viabiliza seu uso ou acesso ao consumidor final). Segundo Owyang e Samuel (2015, p. 3,
traducdo nossa), “A economia colaborativa ¢ um segmento de rdpido crescimento onde as

tecnologias permitem que as pessoas obtenham bens e servigos que eles precisam uns dos outros, ao

* The book chronicled the rise of the sharing economy: the renting, bartering, sharingand swapping of goods, time and
space. Since then, the sharing economy has made headlines around the world, boasting such business successes as
AirBnB, Zipcar and TaskRabbit. Together, these organizations and others have begun to redefine what it means to rent
and share. Economists and researchers observing this new trend have identified a number of factors that might been
couraging individual store-think the need for ownership and embrace the sharing model: the economy, the
environment, and new systems (DIPLOCK, 2011, p. 6).

> Economists and researchers observing this new trend have identified a number of factors that might been couraging
individual store-think the need for ownership and embrace the sharing model: the economy, the environment, and
new systems (DIPLOCK, 2011, p. 6).
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invés de comprar de empresas ja estabelecidas™.

O exemplo cléssico de uso compartilhado ¢ a furadeira: as pessoas ndo desejam ter uma
furadeira, elas precisam sim dos furos, os quais sdo o resultado de seu uso. Ou seja, elas precisam
ter acesso ao bem (furadeira) para atingir seu objetivo (os furos na superficie em questdo). Visto
que, em média, as pessoas que compram uma furadeira a utilizam, segundo Akatu (2012),
aproximadamente por apenas 40 minutos durante toda sua vida util. Sendo assim, seu custo-
beneficio acaba sendo desfavoravel, mostrando-se muito “caro”. Por isso, o conceito de uso
compartilhado defende que ¢ melhor alugar o bem por um periodo especifico (quando o objeto
realmente serd utilizado), do que compra-lo. Nesse caso, o consumidor final conseguiria usufruir
dos furos (seu objetivo final, ligado ao uso) sem a necessidade de possuir o bem (descaracterizando
a necessidade da posse em si).

Neste estudo, faremos uma andlise desta visdo aplicada a cidade de Porto Alegre. Mais
especificamente, serdo analisados o uso dos aplicativos de caronas (como Uber, Cabify, 99Pop,
BlaBlaCar, Grupos de Carona de Redes Sociais, entre outros), ¢ também dos aplicativos de
hospedagem para viagem (Airbnb, HomeAway, Only-apartments, entre outros). Este estudo se
propdem a buscar compreender como se estabelece a confianca entre os membros, como se da a
formagdo de suas reputacdes e a relevancia que isso tem para efetivacdo das transagdes.

Em relagdo aos aplicativos de “carona” (que disputam mercado com os taxis locais), a
proposta da maioria deles ¢ de que todos os envolvidos sejam sempre avaliados pelos demais
usudrios. Isso se dé através de feedbacks, os quais ficam disponiveis na maior parte dos aplicativos
(para consumidor e fornecedor) apds a realizacdo dos servigos, gerando uma cultura que visa
valorizar a reputacdo (tanto do fornecedor, quanto do cliente). Isso também ocorre nos aplicativos
de hospedagem, nos quais tanto consumidor, quanto fornecedor, ndo s6 ddo uma nota, quanto
justificam a avaliacdo da pessoa em questdo explicando o porqué da avaliacio ou falando
brevemente sobre ela e suas caracteristicas.

Considerando isso como uma forma de horizontalizacdo do poder, as empresas deste setor
afirmam que esse tipo de politica realmente tende a melhorar o nivel do servigo prestado no curto,
médio e longo prazo. Antes do advento da tecnologia e seus possiveis controles, prestacoes de
servico como estas seriam praticamente impensadas. Pode-se analisar uma mudanca de
comportamento da sociedade, quando observa-se esse fendmeno tomando como base o exemplo dos

aplicativos de caronas: as pessoas se sujeitam a pegar (ou dar) carona a um desconhecido.

® What many of these new upstarts have in common is that they belong to the collaborative economy, a fast growing
segment where common technologies enable people to get the goods and services they need from each other, peer
to peer, instead of buying from established corpora ons. (OWYANG; SAMUEL, 2015, p. 3) Link:
https://www.visioncritical.com/wp-content/uploads/2015/10/Collaborative_Economy_Report.pdf
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Analisando do ponto de vista dos consumidores: eles solicitam carona a alguém que (ainda) ndo
conhecem, através de um aplicativo de celular (o qual, na maioria das vezes tem a sede de sua
empresa, assim como seu controle, em outro pais e, em um numero reduzido de cidades, oferece um
pequeno escritdrio local); aguardam a chegada do motorista em via publica, onde o pedido foi feito
(sem um ponto especifico, como um ponto de taxi, por exemplo); embarcam em um carro que
nunca haviam visto até aquele momento; conversam e trocam informagdes (ou ndo) com o
motorista em questdo; chegando ao local de destino, desembarcam do carro sabendo que o valor da
carona sera descontado de seu cartdo de crédito (poucas vezes o pagamento ¢ feito em dinheiro);
avaliam (ou ndo) o motorista através do feedback que fica disponivel apos a utilizagdo - tudo isso
sem que haja, na maioria das cidades, um 6rgdo governamental local regulando esta prestacdo de
servico. Assim como na cidade de Porto Alegre, esta ¢ forma como o servigo ocorre na maioria das
cidades onde os aplicativos de caronas estdo presentes (nesta cidade onde o estudo estd sendo
realizado, ha debates em relagdo a regulamentacdo e legalizagdo, mas ainda ndo ha legislacio
especifica a respeito, ao menos até a conclusdo do presente trabalho).

Analisando friamente a cena acima descrita, diante de uma crise de inseguranca vivida
atualmente na cidade de Porto Alegre, seria natural que os consumidores e fornecedores temessem
que sua integridade fisica e seus patrimonios fossem violados. Logo ¢ interessante buscar entender
o que faz com que as pessoas superem a barreira do medo e da desconfianga e usem esses servigos.
Visto a importancia da confianca neste tipo de servigo, como ocorre a constru¢do da reputagdo na
Economia Colaborativa? Qual a importancia desta variavel (reputagao) neste tipo de economia?

Avaliando a forma de transagdo que se apresenta nesta Nova Economia, os estudiosos do
assunto destacam a relevancia do estabelecimento de confiancga entre as pessoas que realizardo a
transacdao. Seguindo este ponto muito relevante, Botsman e Rogers (2009) apresentam em suas
explanagdes a respeito da economia colaborativa, a importancia da reputagdo. Discurso presente em
muitas de suas publicacdes e palestras, Botsman defende a ideia de que a moeda desta Nova
Economia sera, ou ja €, a confiancga. Isso traz alteragdes importantes ao mercado e a sociedade, na
qual as transagdes ocorrem. Dada sua relevancia, as questdes ligadas a reputagdo, sua importancia e

valorizacdo serao abordadas pontualmente ao longo deste estudo.
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1.2 OBJETIVOS

Este trabalho busca ampliar o conhecimento sobre o estudo de um tema consideravelmente
novo, a Economia Colaborativa. Os objetivos aqui expostos visam contribuir para esta area de

pesquisa.

1.2.1 OBJETIVO GERAL

O presente estudo tem como objetivo principal entender a importancia da reputacdo na
utilizacdo de aplicativos de carona e de aplicativos de hospedagem, sob a 6tica dos consumidores de

Porto Alegre.

1.2.1.1 OBJETIVOS ESPECIFICOS

a) Identificar quais elementos mais influenciam a percepgao e a construcdo do conceito
de reputacdo dos consumidores (verificar se os usudrios utilizam critérios pessoais,
além dos ja oferecidos pelas plataformas);

b) Comparar como a reputacdo influencia em transagdes curtas (caronas) e longas
(hospedagens);

¢) Compreender quais s3o os aspectos considerados pelo consumidor na decisdao de

utilizar, ou ndo, o servigo (relativo a carona ou a hospedagem).

1.3 JUSTIFICATIVA

Em um estudo publicado neste ano de 2017, na revista inglesa The Economist, Porto Alegre
aparece citada entre as 50 cidades mais violentas do mundo (o estudo considera como critério o

numero de homicidios). A publicagdo usou como base dados do Instituto Igarapé. A pesquisa
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considerou apenas municipios com mais de 250 mil habitantes (sem considerar zonas de guerra,
devido a dificuldade de verificacdo de dados em tais areas). Segundo a revista, Porto Alegre tem
mais de 40 homicidios por ano para cada 100 mil habitantes, justificando sua colocagdo entre as 50
cidades mais violentas do planeta, segundo Chart (2017), no site The Economist.

Considerando a esfera de inseguranga vivida na cidade citada, este estudo se propde a buscar
a compreensao de qual ¢ a importancia, € como se d4 na pratica, a influéncia da reputagdo das
pessoas envolvidas em transagdes da Economia Colaborativa na opinido dos consumidores de Porto
Alegre. Falando mais especificamente, o presente estudo se dedica a analise do tema sob os aspetos
dos aplicativos de carona e também dos aplicativos de hospedagem. Considera-se que esse ponto ¢
importante tanto para os consumidores, quanto para os fornecedores, pois parte-se da 6tica de que
todos envolvidos nas transagdes ou prestacdes de servigos estdo expostos aos riscos de realizarem
algum tipo de troca com alguém que (ainda) ndo conhecem. No caso das caronas: isso pode ser
observado tanto por quem se submete a entrar no carro de um desconhecido e confiar que chegara
ao destino tranquilamente ao final da carona, quanto por quem se propde a colocar dentro de seu
carro particular uma pessoa nunca antes vista, acreditando que se trata apenas de uma ‘“‘carona
remunerada”. Visto que o tema ¢ bastante amplo, este estudo tera seu foco voltado ao consumidor.
Iremos analisar a percepcdo dos usudrios (consumidores) em relacdo a reputacdo do sistema e do
fornecedor especifico e qual a importancia disso para eles.

Abordando a importancia da reputagcdo, Botsman e Rogers (2009) citam, como ja dito, as
conclusdes de Leadbeater a respeito do fendmeno que ele identifica como o hiperconsumismo
ocorrido no século XX. Enquanto nessa época a posse exercia muita importancia para o prestigio
social, no século XXI o autor aponta que haverd uma nova era, marcada pelo consumo colaborativo.
O compartilhamento vai ser uma realidade cada vez mais presente, € em meio a isso emerge uma
caracteristica que nunca antes teve tanta importdncia: a reputagdo. Apontada com tamanha
importancia, a reputacao ¢ definida como tendo o papel de uma “nova moeda”, a qual define as
pessoas tanto pelo histérico e avaliagdo dos demais membros quanto pelo modo de
compartilhamento, troca e doagdo. Botsman e Rogers (2009) apontam a reputagdo como uma
moeda capaz de construir confianga entre estranhos, e dizem que ela ¢ o elemento principal para
que uma relagdo de negdcio seja bem sucedida.

As relagdes de confianga estdo rompendo a barreira do relacionamento pessoal e ganhando
cada vez mais relevancia através das conexdes que ocorrem através do uso da tecnologia (online). A
confianga entre pessoas que ainda ndo se conhecem ¢ necessaria para que possa se estabelecer a
relagdo de compra, troca, aluguel, entre outros. Caso ela ndo esteja presente, inviabiliza o

estabelecimento de qualquer uma das relagdes citadas. Por esse motivo o quesito reputagdo vem
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ganhando cada vez mais espaco. Ele ¢ relevante em diversos ambientes, tanto online quanto offline
logicamente, desde relagdes onde nao héa encontro fisico, como sites de compras, avaliagdo de lojas,
prestadores de servigos; até outros tipos de relagdes que levam ao encontro pessoal das partes, como
trocas, aluguéis, caronas.

Este trabalho debruca-se sobre a analise da reputagdo, com o objetivo de entender quando
ela se torna um fator decisivo na realizagdo, ou ndo, da transa¢do. Mais especificamente, falando de
economia colaborativa e do que ocorre no ambiente de aplicativos de carona e de hospedagem, sob

o ponto de vista dos consumidores de Porto Alegre.
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2 REVISAO TEORICA

A Economia Compartilhada esta sendo extremamente estudado ao redor do mundo. A cada
dia surgem novos cases ligados a Economia Colaborativa, que ocorrem tanto no ambiente fisico,
quanto no digital. Os digitais sdo aqueles que ocorrem online, rompem barreiras locais e viabilizam
sua aplicagdo através de aplicativos para smartphones, por exemplo. Como ilustragdo, ¢ possivel
citar diversos exemplos: Uber, Cabify, Airbnb, Homeaway, Tem Acucar, entre outros. Ja os que
ocorrem em ambientes fisicos acontecem em comunidades especificas ao redor do mundo,
priorizando a economia local. O projeto “The Sharing Economy”, de Vancouver no Canada, por
exemplo, apresenta uma proposta inovadora nesta area, tendo como objetivo tornar a cidade a

Capital da Economia Colaborativa no pais:

O Projeto de Compartilhamento apdia o desenvolvimento de iniciativas de
compartilhamento nos bairros. Nos trabalhamos em parceria com o governo local,
investidores e comunidades para iniciar e ampliar os modelos de compartilhamento nos
bairros. Modelos de bibliotecas de empréstimo de ferramentas, escritorios compartilhados e
locais de trabalho compartilhado. Nosso trabalho comegou com pesquisa, na qual
pesquisamos mais de 700 moradores de Vancouver e publicamos nosso relatorio. Depois
disso, nos partimos para o envolvimento com as comunidades para entender quais
iniciativas j& existiam neste momento e posteriormente criamos um mapa que desempenha
o papel de principal recurso de consulta para que as pessoas possam encontrar e participar
da economia compartilhada local (DIPLOCK, 2011, p. 20, tradugdo nossa)’.

Falando de exemplos no Brasil, a cidade de Curitiba tem empenhado seus esfor¢os em
iniciativas locais que fomentem o consumo compartilhado. Um exemplo ¢ o Curitiba EcoElétrico,

explicado abaixo:

Em 2014, a prefeitura langou a primeira fase do Curitiba EcoElétrico, programa de
mobilidade urbana sustentavel para implantar modais de nova geragdo, com baixo impacto
ambiental. O objetivo ¢ cumprir a meta de reducéo de gases toxicos assinada pela prefeitura
durante a 5% Reunido da Cupula do C40, grupo que retine as maiores cidades do mundo
comprometidas em reduzir os efeitos das mudangas climaticas, realizada em fevereiro
daquele ano, em Joanesburgo, Africa do Sul. (...) “Segundo pesquisa do CET, 40% dos
veiculos que transitam em Curitiba sdo de uso particular, sendo que desse total, 85% ¢
utilizado para deslocamentos entre o local de trabalho e a escola”, afirma. “Por isso, ao lado
de inovacdes em mobilidade sustentavel, temos que desenvolver mecanismos de

” The Sharing Project supports the development of neighbourhood sharing initiatives. We work with local

governments, funders and communities to initiate and scale neighbourhood sharing models. Models such as tool
lending libraries, shared office spaces and shared workshop spaces. Our work started off with research, where we
surveyed over 700 residents of Vancouver and published our acclaimed report. We then set out to engage with
communities to understand what initiatives currently exists and created a shared map that acts as a central resource
for people looking to engage in the local sharing economy (DIPLOCK, 2011, p. 20).
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mobilidade compartilhada. (...) Para isso, Reck avisa que uma das fases do projeto
EcoElétrico consiste em implantar o compartilhamento de veiculos. A previsdo ¢ implantar
solugdes de compartilhamento voltadas para o mercado corporativo e para servigos
publicos, em um primeiro momento. “Até 2020, queremos integrar o carro compartilhado
aos diferentes modais, a exemplo do acontece em Copenhague (TICKETLOG, 2012).

O assunto ¢ relevante, inovador e intrigante, porém, ao estudar o tema, surgem muitas
perguntas em relagdo a sustentabilidade e ao crescimento desta chamada “nova economia” no longo
prazo. No mundo globalizado as fronteiras dos paises sdo rompidas pelo acesso a informagao e,
consequentemente, o consumo rompe a barreira local e passa a assumir uma esfera globalizada.
Deve-se atentar ao fato de que as empresas da Economia Compartilhada, muitas vezes, sdo
avaliadas no mercado de forma miliondria, mas possuem um baixo capital imobilizado, além de
uma equipe de “funciondrios diretos” extremamente reduzida. Isso ¢ possivel analisar quando
observa-se o Uber, que tem uma “frota” maior do que a de qualquer companhia / cooperativa de taxi
do mundo, mesmo sem ter praticamente nenhum carro. Ou ainda o Airbnb, que atualmente estd
avaliado com valor maior do qualquer rede hoteleira do mundo (mesmo as mundialmente famosas,
como a que ¢ estimada como a de maior valor de mercado, a Rede Hilton) e ndo possui nem ao
menos um unico hotel. Esta ¢ uma caracteristica muito interessante e bastante peculiar que esta
presente na Economia Compartilhada.

Em relacdo ao ponto citado acima, ¢ interessante fazermos uma reflexdo. Como uma
aplicagdo pratica de mudanca de paradigmas e valores da sociedade, o Airbnb € o préprio reflexo do
antagonismo “posse” versus “acesso / uso”. Sua andlise desafia, inclusive, a compreensdo de valor
de mercado a partir da literatura econdmica classica, a qual fala de acimulo de recursos, como o
capital imobilizado, por exemplo. Logicamente, pode-se realizar um exercicio académico de
adaptacao de conceitos para sua avaliagdo, mas seria necessario adaptar alguns conceitos, visto que
seu valor ndo mais estaria ligado a posse, mas sim ao acesso das coisas. Obviamente, ndo ignora-se
aqui o conceito de ativo intangivel (como marca, know-how, entre outros) que tem grandes
exemplos de sua importancia quando se analisa uma empresa de tecnologia, porém a diferenca ¢
que estas empresas sao desenvolvedoras de conhecimento e tecnologia (tem patentes sob seus
software, por exemplo), j& o Airbnb (que representa nesta andlise as empresas da economia
compartilhada), apresenta grande valor agregado por viabilizar o “acesso” aos bens, sem efetivar
sua posse ou mesmo seu desenvolvimento.

Além do valor de mercado, também cabe analisarmos outro viés interessante. Atualmente
com mais de 20 milhdes de hospedes e mais de 66 mil anfitrides espalhados pelo mundo, o Airbnb
(entre outros cases da economia compartilhada) vem chamando cada vez mais a ateng¢do, tanto do

mercado, quanto do universo académico. E muito comum que o mesmo usuario seja anfitrido e
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hospede, o que vai variar € em qual posi¢do ele estd na negociagdo especifica. Esse comportamento
¢ um bom exemplo do “prosumer” (produtor + consumidor) (DEHEINZELIN, 2011). Esse
comportamento € absolutamente comum na Economia compartilhada, chegando, inclusive, a ser
uma de suas grandes caracteristicas. A pessoa possui uma posi¢cdo volatil (e ndo mais fixa), ora ¢
fornecedora, ora ¢ consumidora, tudo depende da transacdo. Esse ¢ também um fator que levou este
estudo a denominar as pessoas utilizando mais frequentemente as nomenclaturas “membros” ou
ainda “usudrios”, visto que ja ndo sdo mais apenas consumidores passivos, pois passam a assumir
diferentes papéis na economia.

Seguindo a revisdo teodrica deste trabalho, para melhor compreensao, ela serd dividida em
trés subitens. O primeiro aborda as concepcdes tedricas existentes sobre reputacdo e sua
importancia. O segundo trata da “Nova Economia” (Economia Compartilhada, Economia
Colaborativa) e suas exemplificacdes de aplicabilidade ao redor do mundo. O terceiro, e tltimo sub-
tem, analisa a questdo da reputacdo e sua importancia especialmente na aplicacdo da abordagem da

Economia Colaborativa.

2.1 A IMPORTANCIA DA REPUTACAO

Antes de falar de sua importancia, ¢ preciso conceituar reputagao, entender como ocorre sua
avaliacdo (em relagdo a ter ou ndo uma boa reputacao) e que importancia isso apresenta para o
mercado atualmente. Os autores Zacharia, Mouka e Maes (2000) apresentam um conceito amplo de
reputacdo, afirmam que a reputagdo de um individuo é multidimensional, explicam que a pessoa
pode ter uma alta reputagdo em alguma area especifica, enquanto tem uma baixa reputacdo em
outra. Para exemplificar este ponto e deixar claro o que querem dizer, os autores dao o exemplo de
alguém que € expert em sistema Linux e presta servigo nesta area, poderd ter uma reputagdo nao tao
alta em sistemas Microsoft, pois ndo ¢ sua area de especialidade. Os autores afirmam que as
classificagdes a respeito da reputacdo de cada um sdo desenvolvidas a partir de interagdes sociais
ocorridas por pessoas que compartilham de interesses comuns entre si e estdo vagamente
conectadas de alguma forma. Além disso, a analise a respeito de reputagdo ¢ muito subjetiva, pois

cada membro do grupo tem seus proprios critérios pessoais para classificar os outros, identificando
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o0 que ¢ (para ele) um usudrio respeitavel. (ZACHARIA; MOUKAS; MAES, 2000, p.4)°.

Segundo a interpretacao dos autores abaixo, a reputagdo esta ligada ao comportamento e historico
do agente (pessoa ou empresa). Segundo Recuero (2009, apud MARQUES, 2016) as informagdes
sobre quem somos € como pensamos auxilia os outros a construirem suas impressoes sobre nos, as
informacodes pessoais implicam diretamente no que os outros entendem sobre cada individuo.
Segundo Buskens (1998 apud MARQUES, 2016), quando se faz a andlise de reputacdo, ha diversas
influéncias de outros atores sociais, os quais recebem informagdes de quem estdo avaliando através
de terceiros e assim decidem como vao se comportar. Segundo Alonso (2011, apud MARQUES,
2016), a constru¢do da reputagdo tende a ser cada vez mais colaborativa, as opinides do circulo
social de terceiros e de especialistas cada vez mais sdo levadas em consideracdo e analisadas,
devido ao grande volume de informacao ao qual se tem acesso. Seguindo a mesma linha, para Cees
Van Rie, a reputagdo esta ligada a expectativa da pessoa em relagdo ao negdcio, diferente da visao
do senso comum, pois a opinido ¢ individual. O que ¢ diferente da visdo de senso comum, a respeito
do que os demais percebem da organizagdo. Apds a realizagao de uma pesquisa internacional sobre
reputacao corporativa, um aspecto interessante trazido pelos resultados ¢ o de que, dependendo do
tipo de stakeholders, ha diferencas gritantes de perspectivas e valores atribuidos a organizacao. A
reputagdo ¢ resultado de um processo de construgdo, ndo se apresenta como um conceito dado.
Como o passar do tempo, a reputagdo ¢ resultado do processo de informacao, com base em
diferentes tipos de fontes, como a midia, as relagdes interpessoais, ou outras relagdes entre pares e o
que as pessoas falam de uma organizagdao. (OROFINO; TOLEDO; MONTEIRO, 2011, p. 204 -
205).

E importante ressaltar que esta Gltima variavel, a percepcio de terceiros, tem se tornado cada
vez mais importante e por vezes de dificil controle e mensuragdo por parte de quem estd sendo
avaliado. Chirstofoletti e Laux (2008, apud MARQUES, 2016), analisando especificamente a
questdo de reputagdo em blogs, falam sobre isso quando dizem que a reputa¢do ¢ uma construcao
coletiva, “a reputagdo torna-se resultado de uma constru¢ao coletiva, na qual pessoas comuns — mas
muitas delas — opinam, criticam, sugerem, contestam um blog, diferente do modelo em que a
reputacao ¢ atribuida por um unico canal, fruto de apenas um julgamento” (CHRISTOFOLETTI,
LAUX apud MARQUES, 2016, p. 92).

Juntando estes dois pontos apresentados, chegamos ao conceito apresentado por Alonso

(2011, apud MARQUES, 2016), que diz que a reputacao “forma-se com base no que eu faco e no

8 Reputation is conceived as a multidimensional value. An individual may enjoy a very high reputation for his / her
expertise in one domain, while having a low reputation in another. These individual reputation standings are
developed through social interactions among a loosely connected group that shares the same interest. Also each user
has his/her personal and subjective criteria for what makes a user reputable. (ZACHARIA; MOUKAS; MAES, 2000, p. 4).
Reputacdo é concebida como um valor multidimensional. Um individuo pode desfrutar de uma alta reputagao sobre
sua expertise alguma darea de seu dominio, enquanto tem baixa reputacdo em outra area. (...) Estas classificacdes de
reputacdo individuais sdo desenvolvidas através de interagdes sociais entre um grupo vagamente conectado que
compartilha o mesmo interesse. Também cada usuario tem seus critérios pessoais e subjetivos para o que torna um
usuario respeitavel (ZACHARIA; MOUKAS; MAES, 2000, p. 4, traducdo nossa).
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que eu digo, mas também no que os outros percebem dos meus atos ou palavras, em como 0s
interpretam e em como os transmitem a terceiros” (ALONSO, apud MARQUES, 2016, p. 90).

Cada vez mais o conceito de reputacao e suas implicagdes nas empresas € na sociedade vem
sendo estudados. Com o crescimento do comércio eletronico, essa variavel vem ganhando cada vez
mais importancia. Neste tipo de transacdo, na grande muitas vezes, ndo ha contato pessoal, e os
envolvidos se encontram fisicamente distantes ou mesmo dificeis de serem identificados ou
localizados. Com isso, o nimero de problemas, golpes e at¢ mesmo crimes na Internet e toda
desconfianga envolvida nas transagdes online tornam, em geral, o consumidor mais cauteloso.
Sendo assim, as pessoas querem sentirem-se seguras antes de efetivarem uma transacdo, buscando
informagdes em relacdo a reputagdo do vendedor e considerando esta variavel para a decisdo da
realizag¢do, ou nao, da compra.

Se comparado com o ambiente de negdcios tradicional, no online a reputagdo se mostra
como uma variavel ainda mais relevante, pois, como ja dito, as pessoas efetuam transagdes com
pessoas ou empresas que ndo conhecem pessoalmente (e, em alguns casos, nem virdo a conhecer -
diferente do que ocorria anteriormente). Se a empresa realiza negocios exclusivamente em ambiente
digital, os consumidores geralmente buscam por espacos para discussao e feedback nos websites das
empresas com as quais pretendem negociar ou por empresas provedoras de informagao, no sentido
de estabelecer a confianca. Isso aumentou a necessidade de saber mais a respeito de quem ¢ o
vendedor antes de efetivar a compra. Por esse motivo, a reputacdo ganha muita relevancia neste
cenario, surgindo, por exemplo, os sistemas de reputagcdo. “Esses mecanismos que englobam
feedbacks e escores acerca de lojas virtuais sdo conhecidos como sistemas de reputacao” (Casald et
al., 2011 apud FEITOSA; GARCIA, 2016, p. 85).

Segundo Benlian e Hess (2011), os sistemas de reputacdo induzem a confianca de um
determinado servigo ou produto, estes sistemas mostram aos clientes a reputa¢ao dada a empresa ou
servico por parte dos demais clientes que ja avaliaram esta organizacao anteriormente. Eles tém a
funcdo de auxiliar o consumidor a realizar essa andlise, diminuindo as distancias impostas pelo
mundo virtual, a fim de viabilizar ainda mais o comércio via internet. Os sistemas de reputagdo
visam a redugdo da assimetria de informacdes, sdo utilizados selos de acreditagdo para definir para
o cliente como a organizagdo estd colocada. (JOSANG; ISMAIL; BOYD, 2007, VAVILIS;
PETKOVIC; ZANNONNE, 2014).

No estudo Collaborative Reputation Mechanisms for Eletronic Marketplace, os autores
Zacharia, Moukas e Maes (2000) falam sobre as ferramentas de reputagdo utilizados nos sites de e-
commerce OnSale Exchange, eBay and Amazon.com. Nos quais tanto os vendedores quanto os

compradores sdo avaliados através de comentarios apos as transagdes. O que, segundo os autores,
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os futuros possiveis compradores iriam considerar para efetuarem futuras compras, sendo assim a

reputagdo dos vendedores influenciaria na decisdo destes individuos.

Em ambos os sistemas, o valor de reputacdo de um vendedor estd disponivel, através de
quaisquer comentarios textuais que possam existir, comparando com o0s potenciais
concorrentes. O mecanismo da Amazon.com ¢ exatamente o mesmo que o OnSale
Exchange, com a caracteristica de que tanto os compradores quanto os vendedores sdo
classif;cados apos cada transacao (ZACHARIA; MOUKAS; MAES, 2000, p. 7, tradugdo
nossa)’.

No mundo inteiro, muitos websites utilizam esses sistemas de reputacdo a fim de suprir estas
lacunas do comércio online. Podemos citar como exemplos de sistemas de reputagdo internacionais:
BBBOnline.org, TRUSTe.com, Epinions.com, NextTag.com e BizRate.com. Ja no Brasil, os
sistemas de reputagdo mais conhecidos sdo eBit.com.br e ReclameAqui.com.br.

Cabe destacar que diferentes sociedades apresentam distintos niveis de confiancga entre as
pessoas, o que influencia consideravelmente na expectativa em relagdo a reputacao dos demais. Em
paises que apresentam altos indices de confianga social, a varidvel reputacdo pode até ndo
apresentar tanta relevancia quanto nos casos de paises ou regides em que isso ndo acontega,

conforme explicado abaixo:

A importancia desses sistemas para mercados como o brasileiro, em que a confianga ndo ¢
totalmente difundida nas praticas sociais e o volume de negdcios online ainda ¢
relativamente baixo, é maior do que para mercados onde hd uma cultura de confianca e alta
experiéncia em negocios virtuais (CASADO; PELAEZ, 2014, STANDIFIRD, 2001 apud
FEITOSA; GARCIA, 2016, p. 85).

Geralmente, a participacdo de uma empresa em um sistema de reputacdo, como o

ReclameAqui.com.br, por exemplo, ¢ bem vista pelos consumidores, considerando que,

[...] normalmente sinaliza que a empresa ¢ confiavel e pode representar um incentivo para o
cumprimento de obrigagdes contratuais inerentes a uma transagao. Nesse ambiente, também
sdo percebidos incentivos para que sejam dados feedbacks confiaveis (Saastamoinen, apud
FEITOSA; GARCIA, 2016, p. 90).
Em relacdo a importancia disso para o mercado, alguns autores acreditam que a reputagdo ¢
uma vantagem competitiva “emerge como um recurso potencial para a obten¢do da vantagem

competitiva, pois esta gera valor para seus stakeholders, ¢ rara e nao pode ser copiada ou

comprada”, (BRITO; CASTRO, apud CARDOSO; LUCA LIMA; VASCONCELOS, 2013 p. 120).

° In both systems, the reputation value of a seller is available, with any textual comments that may exist, to the
potential bidders. The mechanism of Amazon.com is exactly the same with OnSale Exchange, with the improvement
that both the buyers and the sellers are rated after each transaction (ZACHARIA; MOUKAS; MAES, 2000, p.7).
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Consideram que ¢ um ativo intangivel por parte da empresa, o qual aumenta seu diferencial de

mercado.

Reputacdo corporativa, resultado de um longo periodo de apresentagdo de competéncias
superiores perante suas partes interessadas, € vista como um ativo intangivel com potencial
de criacdo de valor, e cuja melhoria continuada podera se configurar como um fator de
influéncia nas escolhas por investimentos e outras competéncias essenciais na formacao do
desempenho empresarial (ROBERTS; DOWLING apud CARDOSO; LUCA LIMA;
VASCONCELOS, 2013, p. 117).

Outro estudo realizado pela autora Deheinzelin (2011) apresenta a reputacdo de forma
bastante destacada. Até porque, segundo a autora, esse conceito ¢ bastante abrangente e atinge
desde a captacdao de clientes, até a longevidade deste relacionamento. Além da importancia da
reputagdo em si, pelo fato de ser condicdo muito relevante para viabilizar as transagdes, esta autora
também afirma que esse pode ser um grande diferencial das empresas, visto que ndo poderia ser
copiado pelos concorrentes, o que traz outro ponto de analise sobre a relevancia da reputacao. A
reputacdo ¢ apresentada como o atributo do futuro, tendo a chance, inclusive, de vir a ser convertida
em moeda. A empresa depende dela para ter a capacidade de atrair, estabelecer afinidade com o
publico, gerar confianca e credibilidade que garantem a longevidade. A reputacdo se apresenta com
esse destaque, pois nao pode ser copiada, diante de toda a concorréncia acirrada de mercado ¢ o que
pode vir a garantir que a pessoa ou o0 negocio sejam visiveis, desejados e escolhidos. Principalmente
se considerarmos o fato de que vivemos em momento do mercado em que o consumidor sabe tanto
0 que quer, quanto o que ndo quer, o publico ¢ cada vez menos passivo e mais ativo, sendo chamado
pela autora de “prosumer” (produtor + consumidor).

De forma um pouco diferente, outros autores como Orfino, Toledo € Monteiro, seguem uma
linha de interpretagdo de que a empresa ndo tem como considerar desta forma, reputagdo como um
ativo intangivel, por exemplo, pois eles acreditam que a empresa nao tem autonomia sobre ela para
assim poder considerd-la. Os autores dizem que a marca € uma promessa ao mercado por parte da
empresa, até este ponto, isso ¢ propriedade da empresa. Entretanto, a interpretacdo das pessoas, o
que elas acreditam que a empresa faz, isso sim ¢ reputacdo. Logo, a marca ¢ propriedade da
empresa, podendo-se ter propriedade intelectual sobre ela; ja a reputag@o nao, ela ndo ¢ propriedade
de ninguém, ou ainda, ¢ de todos os stakeholders de quem se depende, mas nao ¢ da empresa, logo
ndo poderia ser classificada como um ativo intangivel. A reputagdo seria o reflexo da promessa feita
pela empresa ao mercado. Atualmente, as pessoas tém cada vez mais acesso a informagdo, ¢ a
opinido construida por elas impactara a constru¢do da reputagdo de uma empresa, visto que ela

podera atacar esta promessa. Logo, o que a empresa possui € a marca (a promessa) € os ataques sao
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feitos a promessa, e ndo ¢ reputacdo, a qual ndo ¢ de posse da mesma (OROFINO; TOLEDO;
MONTEIRO, 2011, p. 209).
Esse trabalho apresenta declaragdes dadas por Cees van Riel em entrevista realizada em
2011, a qual deu origem ao artigo de autoria de Orofino, Toledo e Monteiro. A fim de
contextualizar, Riel foi co-fundador do Reputation Institute, em 1997 na Holanda e, em 2011, foi
vice-presidente do instituto. O Reputation Institute ¢ uma organizag¢do internacional dedicada ao
desenvolvimento de estudos e pesquisas acerca da reputagcdo das empresas, que reine pesquisadores
de todo o mundo. Segundo Riel, na area académica ja existem muitas pesquisa em areas, como
economia, recursos humanos, marketing e comunicacdo, mas ndo havia um lugar nas escolas de
negocios que oferecesse espaco de pesquisa especifico para a questdo da gestdo da reputagdo
corporativa, “o Reputation Institute considera varias dimensdes com as quais a reputacdo esta
relacionada, sendo elas: desempenho, produtos e servigos, inovacdao, ambiente de trabalho,
governanga, cidadania e lideranca (CARDOSO; LUCA LIMA; VASCONCELOS, 2013, p. 118).
Ainda sobre aspectos que sdo considerados para avaliacdo de reputagdo, foi realizada uma
pesquisa na Nova Zelandia a fim de verificar fatores que sao considerados para analise de confianca
em relagdo ao comércio eletronico, “identificaram que a confianca ¢ afetada predominantemente
por trés fontes: reputagdo do comércio eletronico; consumidores; e web site da empresa.
(CORBITT, THANASANKIT; YI apud FEITOSA; GARCIA, 2016, p.89). Outros aspectos em
relacdo a confianga e reputagdo também sdo apontados:
Algumas pesquisas colocaram a qualidade como um fator que aumenta a confianca em
empresas do varejo eletronico (Gregg & Walczak, 2010; Vieira, 2010; Vieira & Slongo,
2008). (...) C. Kim, Tao, Shin e Kim (2010) aplicaram uma Web survey para consumidores
coreanos ¢ verificaram que os aspectos técnicos e as declaragdes de seguranga influenciam
a percepgdo de confianca dos consumidores. Outros fatores levantados estdo relacionados a
justica no relacionamento com os consumidores; experiéncia prévia e familiaridade;
usabilidade, seguranca e privacidade percebidas; e censura de feedbacks negativos (Bae &

Lee, 2011; Chiu, Huang, & Yen, 2010; Eid, 2011; Pizzutti & Fernandes, 2010). apud
(FEITOSA; GARCIA, 2016, p. 88).

2.2 NOVA ECONOMIA: ECONOMIA COMPARTILHADA, ECONOMIA COLABORATIVA

Em referéncia a este tema da Nova Economia, ele é citado através de diversos nomes
(Economia compartilhada ou Economia Colaborativa, por exemplo), os quais variam, conforme
apresentados por diferentes autores. Para melhor compreensdo do assunto, este trabalho expde as
principais concepgoes tedricas sobre este conceito.

Os autores Rachel Botsman ¢ Roo Rogers que publicaram o livro “O que ¢ meu ¢ seu: como
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o consumo colaborativo vai mudar o nosso mundo (2009)”, denominam o tema como ‘“‘consumo
colaborativo”. Estes pesquisadores sdo extremamente reconhecidos na area e sdo citados em
diversos trabalhos académicos. Eles expdem tanto o fato de que as pessoas podem realizar as
transagdes (colaboragdes) em suas comunidades locais, tendo uma abrangéncia local e pessoal, ou
ainda podem realiza-las através da internet, buscando se conectar, encontrar algo ou alguém com o
objetivo de gerar interacdes entre pares (e ndo somente as relacdes entre desiguais ocorridas
tradicionalmente, envolvendo pequenos consumidores e grandes fornecedores). Através da internet,
a possibilidade de transagdes ganha maior propor¢ao, rompendo as barreiras locais. Essa ferramenta
viabiliza a ocorréncia do fendmeno em uma escala que nao seria possivel anteriormente. Botsman e
Rogers citam algumas vantagens desta nova forma de interagdo, que podem ser observadas tanto a

nivel individual, quanto tendo reflexos em escala social:

O consumo colaborativo — compartilhamento tradicional, escambo, empréstimo,
negociagdo, locacdo, doagdo e troca — redefinido por meio da tecnologia e de comunidades
entre pares (...) permite que as pessoas, além de perceberem os beneficios enormes do
acesso a produtos e servigos em detrimento da propriedade, economizem dinheiro, espago e
tempo, fagam novos amigos e se tornem cidaddos ativos novamente. Redes sociais, redes
inteligentes e tecnologias em tempo real também estdo conseguindo superar modos
ultrapassados de hiperconsumo, criando sistemas inovadores baseados no uso
compartilhado, como acontece com carros e bicicletas. Estes sistemas fornecem beneficios
ambientais significativos ao aumentar a eficiéncia do uso, ao reduzir o desperdicio, ao
incentivar o desenvolvimento de produtos melhores e ao absorver o excedente criado pelo
excesso de produgdo e de consumo (BOTSMAN, ROGERS, 2009, p.67 -68).

Botsman e Rogers (2009) propdem trés formas de consumo colaborativo, a seguir cada

um deles sera elencado e explicado, apresentando suas principais caracteristicas:

Figura 1- Trés formas de consumo colaborativo

Sistemade servigos
de produtos (do Mercados de Estilos de vida

inglés Product - redistribuicdo colaborativos

Service System— PPS)

Fonte: a autora (2017)

r

1) A primeira forma de consumo colaborativo apresentada pelos autores ¢ o Sistemas de
Servicos de Produtos; Bostman e Rogers (2009) citam como exemplo o aluguel de

acessorios de moda, ferramentas, livros, brinquedos, carros ,bicicletas e a (ja citada)
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furadeira. Este sistema se caracteriza por atender a necessidade fim do usuério exatamente
no momento em que ele deseja, viabilizando a utilizacdo do produto e ndo a aquisi¢do ou
posse, como um “aluguel” do tempo de uso necessario por parte do consumidor.
Tradicionalmente, o servigo de aluguel de produtos ja ¢ prestado por empresas no mercado,
porém a diferenca na abordagem do consumo colaborativo ¢ que ele traz a ideia de que
pessoas (e ndo empresas formais) evitem a ociosidade seus bens, viabilizando o aluguel
entre pares (gerando renda e aumentando a interacao entre as pessoas).

Em relacdo a segunda forma de consumo colaborativo, apresentada por Botsman e Rogers
(2009), os Mercados de Redistribuicdo se caracterizam por serem transagdes de revenda ou
redistribuicdo, através de trocas ou doacdes. Esta forma de relagdo tem a intencdo de
aumentar a vida 0til dos bens, no sentido de que um bem que ja ndo tem mais utilidade para
uma pessoa, provavelmente, seja o que a outra estd precisando naquele momento. Assim
como o sistema anterior, o mercado tradicional ja apresenta empresas que atuam nesta area,
como os brechds de moveis, roupas adultas e infantis, brinquedos, livros, etc. Entretanto,
com o advento da internet e a popularizagdo das redes sociais e e-commerce, os mercados de
redistribuicdo e revenda vém rompendo barreiras jamais imaginadas antes deste nivel de
tecnologia e interacdo observadas atualmente. Nesse sentido, podemos observar que ndo sao
mais necessarias institui¢des especificas que intermedeiem estas trocas ou doacdes, 0s
interessados realizam tudo diretamente, podendo trazer assim mais vantagens aos
envolvidos no processo. Diferente do primeiro caso apresentado acima (que trata de
alugueis), nesta forma de transacdo hé a transferéncia da propriedade, ou seja, ha nova posse
(através de vendas, doacdes ou trocas — as quais podem ser reciprocas ou nao).

J& sobre a terceira e ultima forma de consumo colaborativo, os autores apresentam o Estilos
de Vida Colaborativos. Este se mostra como sendo o mais inovador dos trés, pois apresenta
a disposicdo a partilha e a troca de ativos intangiveis. Para este caso, os ativos intangiveis
em questdo seriam: tempo, espago ¢ habilidades. A fim de ilustrar como isso ocorre na
pratica, alguns exemplos sdo: bancos de tempo, hospedagens colaborativa (de pessoas e de
animais de estimacao), compartilhamento de espacos de trabalho (coworking). Trazendo
aqui algumas empresas que ilustrem esta terceira forma de consumo colaborativo que foi
apresentado acima, no caso de hospedagem, os exemplos mais famosos sdo Airbnb,
CouchSurfing.com, Worldpackers, etc. J& em relacdo aos espagos de trabalho colaborativos,
também chamados de coworking, eles vém se tornando cada vez mais comuns em diversas
cidades ao redor do mundo. Diferente das empresas de hospedagem citadas anteriormente,

os espagos de coworking ndo se caracterizam por grandes plataformas que atuam com uma
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vasta area de abrangéncia, mas sim inimeros locais que oferecem este tipo de servico em
cada uma das localidades onde estao sediados. Eles viabilizam a redu¢do dos custos fixos ¢
possibilitam que empresas partilhem custos e conhecimento. Este tipo de negocio se da
através do compartilhamento de espaco e recursos de escritorio, em um unico local de
trabalho coletivo trabalham diferentes empresas podendo abranger diversos setores da
economia. As pessoas que compdem o quadro de colaboradores que fazem parte destes
espacgos compartilhados de trabalho sdao chamadas de coworkers. Delas, esses locais cobram
um valor de aluguel, que pode ser mensal ou por hora, a fim de subsidiar a utilizagdo do
local e seus recursos disponiveis.

A fim de elucidar melhor este tema (compartilhamento de ativos intangiveis), no topico 3
serdo apresentados exemplos de plataformas deste tipo (Uber, Cabify, Airbnb, Alugue
Temporada). Abordando agora a base teorica a partir da visdo de outra pesquisadora,
Gansky, autora de “Mesh: Por que o futuro dos negbcios é compartilhar (2011)”, fala sobre a
grande viabilidade da economia compartilhada prosperar no cendrio atual. Com base em um
conceito ja citado neste estudo ao longo da definicdo do tema, esta abordagem vem de
encontro a importancia da sustentabilidade, tdo buscada e destacada hoje em dia. Gransky

apresenta cinco motivos que sustentam esta posicao de viabilidade, sdo eles:



Tabela 1- Cinco motivos que sustentam a viabilidade da Economia

A crise

1 econdmica

Compartilhada prosperar no cenario atual

Caracteristicas

Trouxe aos consumidores uma sensagdo de desconfianga das

marcas e modelos tradicionais;

A criagao de

espago para

Fruto do fato de os consumidores estarem passando a reavaliar o

que consideram importante e determinante para realizacdo de uma

2
novos modelos | transagao;
de negocios
Ponto cada vez mais abordado em diversos estudos, pela sua
A preocupagdo com a escassez dos recursos e a alteracdo climatica,
. demonstrando que nossa civilizacdo precisa urgentemente repensar
sustentabilidade
3 sua forma de consumo ¢ buscar novas solu¢des, como o

compartilhamento, por exemplo;

4 A densidade

Esse ¢ outro fator que esta influenciado o crescimento da economia
compartilhada, pois a concentracdo de pessoas viabiliza uma maior

variedade de produtos e servigos a disposi¢do do consumidor;

urbana
As quais tiveram um grande desenvolvimento dos ultimos tempos,
proporcionando interagdes e promovendo servicos personalizados,
As redes de . _ . .
] N estas redes de informagdo sdo citadas, inclusive, como uma grande
5 informacgao

mola propulsora, capaz de romper as barreiras locais

Fonte: a autora (2017)
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Além destes cinco motivos que sustentam a posi¢do de viabilidade da economia

compartilhada, Gansky também apresenta quatro caracteristicas comuns as economias
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compartilhadas (ndo sendo necessario que as 04 estejam presentes em uma transa¢ao para que ela

assim se caracterize):

Figura 2- Quatro caracteristicas comuns as economias compartilhadas
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*Nao estando restritos a eles, visto que — como ja comentado — sdo possiveis também as transagdes envolvendo

Servigos.

Fonte: autora (2017)

Em relag¢do a nomenclatura, conforme ja citado, a literatura apresenta diferentes nomes para
este tipo de economia. No caso da autora Gansky, por exemplo, ela refere-se ao tema como Mesh

(que seriam redes, ou malhas), ela diz que:

A economia compartilhada se baseia na ideia de fazer varias transa¢cdes com o mesmo
produto. Ao fazer uso da economia compartilhada, a pessoa compartilhara um produto que
estava ocioso com individuos que terio uma utilidade imediata para este produto. (...) a
economia compartilhada estd prosperando no crescimento das midias sociais, internet,
redes sem fios ¢ telefones celulares. Esses dispositivos utilizam dados compactados de
todas as fontes disponiveis para entregar produtos e servicos de boa qualidade para as



34

pessoas, apenas quando elas precisam e desejam (GANSKY, 2011, p. 12).

Trazendo para este estudo a caracterizacdo de economia colaborativa, sob a visdo de um
terceiro autor, Stokes apresenta a andlise de que esta forma de transagdo traz um contraponto a
forma tradicional, descentralizado, de certa forma, o poder existente nas institui¢des tradicionais e,
como ele diz, “desaprisionando” a riqueza, o que teria uma consequéncia positiva para a sociedade

como todo.

A economia colaborativa representa uma nova maneira de pensar sobre negocios, troca,
valor e comunidade. Embora suas defini¢des sejam variadas e os parametros continuem a
evoluir, atividades ¢ modelos dentro da economia colaborativa permitem o acesso em vez
de propriedade, encorajam redes descentralizadas sobre instituigdes centralizadas e
desaprisionam a riqueza (com ou sem dinheiro). A economia compartilhada faz uso de
recursos ociosos € criam novos mercados. Com isso, as formas tradicionais de fazer
negobcios, regras, regulamentos e legislacdes sdo desafiadas. (STOKES, 2014, p. 7, traducdo
nossa)

2.3 AREPUTACAO NA ECONOMIA COMPARTILHADA

Analisando especificamente a economia compartilhada, o tema reputagdo ¢ um ponto
extremamente relevante e por isso tdo abordado por diversos autores, como os ja citados
anteriormente. Segundo muito deles, sem estabelecimento de confianga ficam estremecidas as
relagdes entre os pares, o que dificulta a realizagao efetiva de trocas, aluguéis, etc. Visto que antes
de realizar uma transacao, grande parte das pessoas ainda ndo se conhece, essa confianca se mostra
muito importante. Na maior parte dos casos ela ¢ conquistada através da reputagdo, do historico de
feedbacks e opinides dos entes que transacionaram anteriormente com as pessoas em questao.

Esse destaque dado a confianga ¢ apresentado tanto nas operagdes que acontecem em
comunidades locais, quanto em transagdes online (nas quais isso mostra ser ainda mais relevante,
praticamente sendo um dos pontos responsaveis por romper a barreira local). Como ja citado neste

estudo, Botsman e Rogers (2009) falam da conclusdo importante do pesquisador Charles

Leadbeater, sobre o século XX ter sido o século do hiperconsumismo (no qual a posse definia as

% The collaborative economy represents a new way of thinking about business, exchange, value and community.
While its denitions are varied and parameters continue to evolve, activities and models within the collaborative
economy enable access instead of ownership, encourage decentralised networks over centralised institutions, and
unlock wealth (with and without money). They make use of idle assets and create new marketplaces. In doing so,
many also challenge traditional ways of doing business, rules, and regulations. (STOKES,2014, p.
7).Link:https://www.nesta.org.uk/sites/default/files/making_sense_of _the_uk_collaborative_economy_14.pdf
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pessoas e seu prestigio social) e apresentando o século XXI como o momento do consumo
colaborativo (no qual as pessoas ndo mais serdo definidas pela posse, mas sim pela sua reputacdo,
seu modo de compartilhar e doar). Ainda sobre o tema, mas mais especificamente focando a

questao online, temos que:

A construcdo dos perfis online e a possibilidade de avalia-los cria o historico que permite
gerar informagdes sobre a reputagdo do proprietario daquele perfil. A partir dessa reputagéo
pode-se concluir por confiar ou ndo confiar na hora de realizar trocas, empréstimos, aluguel
ou compra ¢ venda (MENEZES, 2016, p. 67).

Partindo de exemplos de grandes plataformas de economia compartilhada (Airbnb, Uber,
Cabify, Bliive) que estdo presentes em diversos paises do mundo, podemos comparar alguns
aspetos com as transagdes tradicionais, na qual a parte mais importante da mediag¢do € o dinheiro.
Vemos a moeda possibilitando transagdes tanto locais, quanto globais. Falando desta Nova
Economia, partindo dos exemplos apresentados, podemos extrapolar para outras transagdes da
Economia Compartilhada ou Colaborativa e observar que neste tipo de operacdo, alguns aspectos
ndo-monetarios (como reputacdo e confianga) ganham cada vez mais importancia, tanto quando ha
pagamento em dinheiro; quanto quando ndo ha troca financeira, como nos bancos de tempo (sera
explicado a seguir), por exemplo. Neste raciocinio, Anderson cita a reputacdo como sendo uma

nova moeda nesta economia:

(...) as pessoas criam por varias outras razdes - expressao, diversdo, experimentagao e assim
por diante. A razdo por que o fendmeno assume caracteristicas de economia e a existéncia
de uma moeda no reino capaz de ser tdo motivadora quanto o dinheiro: reputagcdo. Medida
pelo grau de atengdo atraida pelo produto, a reputagdo pode ser convertida em outras coisas
de wvalor: trabalho, estabilidade, ptblico e ofertas lucrativas de todos os tipos
(ANDERSON, 2006, p. 56).

A fim de trazer um conhecimento bdsico a respeito de algumas plataformas de economia
colaborativa, seguem explicagdes de alguns fatores principais a respeito de cada uma deles. E
importante destacar que estas plataformas ndo sdo as Unicas que atuam em suas areas, existem
muitas outras com 0s mesmos objetivos, mas optamos por explicar rapidamente estas por serem as
mais citadas nas bibliografias académicas usadas neste trabalho.

Optamos por falar a respeito do Bliive, pois esta ¢ uma plataforma que rompe a barreira
financeira. Em um mundo globalizado, no qual tanto se fala de tempo, que ¢ um ativo tdo
importante, sendo escasso e de impossivel armazenamento, esta ¢ uma plataforma, que, de certa
forma, consegue quantificar e fazer um uso especifico deste recurso, ele funciona como um “banco

de tempo”. Através dele as pessoas negociam usando seus talentos e habilidades. Como base no
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argumento de que as horas sdo iguais para todos, os servicos ndo tém diferenca em “valor”, o que
conta sdo as horas utilizadas. Os usudrios disponibilizam servigos (aulas de idiomas, de
instrumentos musicais, de culinarias, reparo de computador, consulta de satde, entre outros) e sao
remunerados em tempo, que sdo quantificados através de timemoney. Nestes casos de bancos de
tempo, mais uma vez, a reputacdo mostra sua destacada importancia, viabilizando o aumento de

confianca e qualidade dos servigos entre os mesmo.

O Bliive permite que seus usudrios se cadastrem na plataforma e as trocas sdo realizadas
mediante a solicitagdo. Como as trocas requerem a participagcdo das pessoas, sempre havera
interacdo entre os usuarios da plataforma. E impossivel se manter andnimo nesse tipo de
iniciativa, principalmente porque o histérico e a reputacdo de cada participante sao
determinantes para promover confianga na troca, bem como a exposi¢do pessoal
(MENEZES, 2016, p. 94).

Um caso bastante famoso da Economia Colaborativa que atende consumidores em escala
mundial ¢ o Airbnb. Em pleno século XXI as pessoas, que sdo chamadas de anfitrides, abrem as
portas das suas casas para receber outras que ndo conhecem, advindas das mais diferentes partes do
mundo. Por proporcionar uma transacdo entre pessoas que ainda ndo se conhecem, também se
verifica a forte presenga e importancia da reputagdo. Como diz uma frase que aparece diversas
vezes no site, “E gragas a confianca que funciona”.

Ele conecta pessoas que querem alugar uma cama, um quarto, um apartamento ou uma casa
por uma temporada especifica; com os proprietarios destes mesmos bens que estejam com estes
locais ociosos durante o0 mesmo periodo. O hospede e o anfitrido conversam através da plataforma,
avaliam um ao outro, negociam, avaliam a reputacdo do outro e aceitam (ou ndo) a transacao. Para
aumentar a seguranca para ambos, o pagamento ¢ feito ao Airbnb, o qual fica com um percentual e
¢ responsavel por pagar o anfitrido 24 horas ap6s o hospede chegar ao local e confirmar as
condicdes contratadas, podendo colocar uma avaliagdo na pagina do anfitrido, contribuindo (ou
prejudicando) para a reputagdo do mesmo - o que o anfitrido também pode fazer em relagdo ao

hospede.

Com relacdo a confianga, a plataforma (Airbnb) trabalha com um sistema de verificagdo e
confirmagdo de dados através da verificagdo dos perfis em redes sociais e documentos
escaneados. O site permite que seus usuarios facam avaliacdo das hospedagens, anfitrides e
héspedes, o que proporciona a constru¢do de um sistema de reputagéo online (MENEZES,
2016, p. 108).

A plataforma criou padrdes e expectativas para ajudar a manter a seguranga, elas abordam:
seguranga, protecao, respeito, honestidade e confianga. O objetivo é que possam permitir, segundo

eles, que todos no Airbnb viajem e hospedem-se com confianga.
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Criar um mundo onde todos possam se sentir em casa exige uma base de confianga. A
medida que o Airbnb cresce, ¢ importante valorizarmos e seguirmos nossos padroes, que
sdo a base da nossa comunidade global e servem para transmitir nossos valores e guiar
comportamentos. Isso ndo significa que sdo padroes fixos; este ¢ um documento vivo e
dindmico — estamos sempre repensando nossa abordagem a medida que aprendemos com
a comunidade o que ¢ melhor para o Airbnb. Junto com ela, definimos cinco padrdes que
nos guiam e trabalhamos sempre para garantir que eles sejam seguidos (AIRBNB, 2017).

Uma pesquisa realizada no Rio de Janeiro, dedicada a analisar exclusivamente esta
plataforma, apresenta estes pontos e fala da importancia da reputacdo para o funcionamento da

plataforma.

Como uma companhia da nova economia, ou da economia de compartilhamento, o Airbnb
estabelece seus valores ou principios nas nogdes de seguranga, confianga, reputagdo e
prestigio. As trés primeiras sdo explicitadas em documentos e discursos. Prestigio,
entretanto, ¢ uma estratégia utilizada pelo Airbnb para manter seus anfitrides motivados.
(...) Reputacdo e prestigio, entdo, sdo fundamentais para os anfitrides. Quanto mais
comentarios positivos um anfitrido recebe, maiores sao suas chances de conquistar reservas.
Todos se desdobram para agradar os hospedes de forma a receberem uma boa avaliagéo. Os
anfitriGes fazem exercicios permanentes de autoavalia¢do para entenderem o que agrada e o
que ndo agrada seus hodspedes. (...) a reputagdo se constroi nos comentarios e
agradecimentos deixados pelos hospedes na plataforma (GOIDANICH, 2016, p. 12).

Neste topico, utiliza-se as plataformas Bliive e Airbnb para exemplificar como funciona a
Economia Colaborativa e a relevancia que a reputacdo apresenta para ambas. Amplificando a
aplicacdo deste conceito, poderia-se aplica-lo a todas as interagdes realizadas na Economia
Colaborativa. Este trabalho se propde a estudar a aplica¢do desta prerrogativa a areas especificas da
Economia Compartilhada: carona e hospedagem. A seguir explicaremos mais profundamente as

plataformas atuantes nestes mercados.
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3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

ApoOs a analise feita ao longo da revisao tedrica, foram avaliados os fatores considerados
mais influentes na andlise a respeito de reputagdo. Dentre eles, foram selecionados os aspectos
julgados com sendo os mais relevantes para aplicacdo especifica neste estudo. Com a intengdo de
aplicar o conhecimento tedrico a este caso pratico, buscou-se compreender o que ¢ importante para
formacao da reputagdo em aplicativos de carona e aplicativos de hospedagem, sob o ponto de vista
dos consumidores de Porto Alegre. A fim de auxiliar na compreensdo dos objetivos tragados por
este estudo, foi realizada esta pesquisa, através da qual buscou-se compreender como isso se dé essa
percepcao no uso pratico dos aplicativos, quais 0os mecanismos sao mais considerados e como as
pessoas fazem esta analise.

Visto que o tema reputagdo ¢ bastante subjetivo e muito ligado a percepg¢ao individual, neste
trabalho optou-se pela realizacdo de pesquisas qualitativas. Tendo percebido que a reputagdo ¢
resultado de um longo processo de construcao, o qual sofre diversas influéncias, entendeu-se que
entrevistas em profundidade com os usuarios das plataformas trariam uma visdo mais assertiva a
respeito do tema. Visto que o entrevistado tem autonomia de discorrer a respeito do assunto (ndo
ficando preso a alternativas fixas), a opcdo qualitativa foi importante para se entender, da forma
mais profunda possivel, as percepgdes sobre reputacdo de cada respondente. Isso possibilitou
explorar melhor os aspectos individuais relevantes, alguns inclusive se mostraram bastante
diferentes entre as pessoas, trazendo a pesquisa pardmetros que inicialmente nao haviam sido
pensados. A entrevista individual favorece a obtencdo dos dados, ela revela condigdes estruturais,
sistema de valores, normas e simbolos e, além disso, ¢ possivel obter-se informag¢des de um grupo,
através da fala individual de uma de seus representantes (MINAYO apud LIMA; ALMEIDA;
LIMA, 1999, p. 133).

Responderam aos questiondrios pessoas de idade, sexo e profissdo variados. Todas
entrevistas foram realizadas na cidade de Porto Alegre, entre os dias 09 e 17 de outubro de 2017.
Foram analisados como sdao percebidos os mecanismos de reputagao disponibilizados pelas
plataformas e quais outros critérios subjetivos sao utilizados por cada usuario.

As pesquisas foram aplicadas através de roteiros semiestruturados, divididos em 2
formulérios distintos, um para aplicativos de carona e outro para aplicativos de hospedagem (sendo
compostos por 10 e 12 perguntas, respectivamente). Foram entrevistados 06 passageiros (usuarios
de aplicativos de caronas) e 06 hospedes (usudrios de aplicativos de hospedagem). Visto que, com

estes 06 respondentes de cada area, atingiu-se o ponto de saturacdo, come¢ando a observar-se
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repeticdo nas respostas, optou-se por finalizar esta etapa de captacdo de dados com esse niimero de
entrevistas.

Os roteiros semiestruturados utilizados estdo disponiveis nos Apéndices A ¢ B deste
trabalho. A base para formulagdo dos questionarios semiestruturados foram os aspectos teoricos
mais importantes apontados neste estudo e os ponto especificos das plataformas em questao.

Na aplicagdo dos questionarios foram feitas as perguntas sem dar exemplos (os que
aparecem nas tabelas abaixo entre parénteses) ao final da pergunta. Esta estratégia foi utilizada para
manter a neutralidade, buscando ndo influenciar o entrevistado. Apenas com 1 entrevistado (o
segundo mais velho, com 51 anos) foi necessario utilizar os exemplos a fim de ilustrar o que se
desejava perguntar, auxiliando na compreensdo do termo “aplicativo de hospedagem alternativa”.

Visto que o objetivo de ambas as pesquisas foi avaliar questdes relacionadas a reputacao no
uso de plataformas da Economia Colaborativa, optou-se por analisar as pesquisas conjuntamente,
considerando que elas abordam tdpicos comuns aplicados a setores diferentes da economia. Os
dados serdo apresentados e analisados por perguntas, de forma compilada. Apenas 2 perguntas
serdo analisadas isoladamente, pois sua aplicagao foi especifica para os aplicativos de hospedagem.
Serdo expostos aqui os resumos das respostas dadas pelos entrevistados. Para manter a fala mais
proxima possivel da que foi dita pelos respondentes, apesar de apresentd-las neste estudo de forma
reduzida, procurou-se ser fiel a reproducdo do discurso através da manutengdo das palavras-chave
utilizadas pelos entrevistados, mantendo propositadamente o tom mais informal das respostas.

A exposi¢ao dos dados realizada neste trabalho preserva a identidade dos respondente, pois
esta pesquisa foi realizada em carater de manter o anonimato das pessoas, deixando-as assim bem a
vontade para serem o mais sinceras e transparentes em relacdo as suas respostas. Para identificé-los,
a fim de pontuar alguma observagdo especifica, eles estdo classificados de A a L. Sendo os 6
primeiros os entrevistados (abaixo apenas “Entrev.”) da pesquisa a respeito dos Aplicativos de
Carona, e os proximos 6, da pesquisa de Aplicativos de Hospedagem. Nos quadros resumo
disponiveis abaixo eles estdo apresentados pela seguinte divisdo: entrevistados sobre carona
“Pesquisa App Transporte” (Entrev. A, Entrev. B, Entrev. C, Entrev. D, Entrev. E e Entrev. F) e
entrevistados sobre hospedagem “Pesquisa App Acomodagdo” (Entrev. G , Entrev. H, Entrev. I,
Entrev. J, Entrev. K e Entrev. L).

As informacgdes extraidas de cada pesquisa foram planilhadas, observando os pontos comuns
e divergentes encontrados em relagdo a importancia da reputagdo por parte dos diferentes usudrios.
Foi analisado o resultado compilado das respostas, confrontando os dados empiricos encontrados

por esta pesquisa com as ideias dos autores dedicados ao estudo da reputacao, tanto os que abordam
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o tema de forma mais abrangente (item 2.1), quanto os que se debrucam especificamente ao estudo

de reputagdo aplicado a economia colaborativa (item 2.3).
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4 APLICATIVOS DE CARONA E APLICATIVOS DE HOSPEDAGEM

4.1 ENTENDENDO OS APLICATIVOS DE CARONA

Em relacdo as plataformas que serdo base central de estudo deste trabalho, iniciaremos
falando primeiramente dos aplicativos de caronas. Abaixo seguem explicagdes de como funcionam,

apresentando dados das principais ferramentas disponiveis no Brasil.

4.1.1 Aplicativos de Caronas

Neste topico, consideramos Aplicativos de Caronas aqueles que se apresentam com
aplicagdo mais Profissional, utilizados por muitos motoristas como atividade principal. Estas
plataformas sdo gerenciadas por grandes empresas (como Uber, Cabify, 99Pop, entre outros), nelas
o pagamento ¢ feito a empresa e repassado posteriormente ao motorista. Como dito, muitas vezes,
essas ferramentas sdo utilizadas pelo motorista como principal fonte de renda, podendo também ser
uma fonte complementar. E muito comum o motorista prestar servigo para mais de uma delas,
conforme lhe for conveniente. O objetivo destes aplicativos € trazer lucro aos motoristas (além das
proprias companhias, € claro), proporcionando aos passageiros uma viagem mais econdmica. Além
disso, geralmente estes tipos de caronas remuneradas mais profissionais, sdo 0s que mais
apresentam preocupacdo com a satisfacdo dos usudrios. Logo apos o embarque, geralmente, os
motoristas perguntam se a temperatura do ar condicionado estd adequada, se o passageiro tem
algum estilo de musica de que deseja ouvir, se a pessoa tem alguma rota que gostaria de seguir,
(nem todos) se o usudrio deseja consumir algo (4gua, bala, chocolates), entre outras perguntas e
comportamentos que sdao recebidos nos treinamentos iniciais obrigatdrios ministrados pelos
responsaveis dos aplicativos.

Todos sdo aplicativos de celular que oferecem caronas, sendo o canal de ligacdo entre os
motoristas e os passageiros. Se apresentando como uma alternativa ao tradicional servico de taxi
das grandes cidades, essas plataformas oferecem o servigo de locomogao individual por um valor
mais econdémico, o que, logicamente, chama a atencdo dos usuarios. Em geral, ap6s o cadastro

inicial, para utilizar, o usudrio solicita o servico através do aplicativo, inserindo alguns dados,
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como: endereco de origem e endereco de destino. Apds este momento, € possivel saber o valor
estimado daquele servi¢o, podendo entdo confirmar, ou ndo, o pedido de carona. Além disso,
também ¢ possivel agendar uma viagem, marcando previamente o dia, o horario, o local de origem
e o destino desejado.

Em relacdo a utilizagdo por parte dos usudrios, em todas as plataformas estudadas neste
trabalho, quando ¢ efetivado o pedido de carona, um algoritmo interno dos aplicativos, busca pelo
motorista mais proximo do local de origem que esteja disponivel para prestar o servigo. Ao
encontrar o prestador ¢ o mesmo aceitar dar a carona, o passageiro tem acesso a uma série de
informagdes, na maioria dos aplicativos consegue saber, por exemplo, quanto tempo o motorista
levard para chegar, qual o modelo do carro, a placa, o telefone celular e qual o historico de
avaliacdes daquele motorista. Caso ele considere que algum fator desse conjunto nao ofereca o
nivel minimo de seguranga e reputacdo que ele utiliza como parametro, o usudrio pode cancelar o
chamado nos primeiros minutos (varidvel que depende de defini¢do de cada aplicativo), sem gerar
nenhum 6nus financeiro. Caso o cancelamento ocorra apds este tempo, € cobrado do passageiro o
valor minimo de uma carona (variavel que depende de defini¢do de cada aplicativo).

Segundo afirmam as plataformas, ndo ¢ qualquer um que pode dar carona através dos
aplicativos. O motorista deve se registrar e passar por uma aprovacdo, apés analise feita pelo
aplicativo. E preciso mandar os detalhes do veiculo, foto da CNH e também uma foto de perfil,
além de diversos dados pessoais. As empresas garantem que fazem uma analise rigorosa de seus
motoristas, afirmam que nenhum deles tem antecedentes criminais e, além disso, informam que
dados relacionadas a carteira de motorista e informagdes junto ao Detran sdo checados. Antes de
autorizarem o inicio da prestagdo de servicos, os desenvolvedores realizam entrevistas e
treinamentos com os motoristas. Em relacdo ao carro, somente sido aceitos veiculos com modelos a
partir de determinado ano (varidvel que depende de definicao de cada aplicativo).

Em todas as plataformas analisadas neste estudo, quando um novo passageiro ou motorista
se cadastra, ele recebe um nivel 6timo, ou maximo de avaliacdo. Este nivel pode baixar em
consequéncia das futuras avalia¢des, as quais sO sdo realizadas (tanto pelo usudrio quanto pelo
motorista) apos a utilizagdo do servigo e seu efetivo pagamento, momento em que ele ¢ dado por
encerrado.

Todos os aplicativos oferecem centrais de atendimento, as quais podem ser acionadas antes,
durante, ou depois da viagem. Caso alguma coisa aconteca, o passageiro (ou o motorista) podera
reportar a central de relacionamento das plataformas. Estas células de atendimento buscam
solucionar eventuais fatos ocorridos: desde esquecimento de objetos nos veiculos (para poder

providenciar a entrega), até casos problemas de conduta (podendo levar a uma puni¢do ou
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suspensao o motorista / passageiro). Todos os aplicativos apresentam estas ferramentas de controle
e analise de reputacdo, as quais tém o papel de suprir o fato de o intermediador (empresa gestora da
plataforma) ndo estar fisicamente presente no processo, tentando assim romper a barreira da
auséncia fisica, estabelecendo a comunicagdo necessaria.

A fim de ilustragdo, abaixo segue um quadro comparativo a respeito da evolu¢ao do uso dos
aplicativos de carona no Brasil. Ele apresenta o cenario deste mercado de 01 de janeiro de 2015 até
15 de outubro de 2017. O grafico 1 revela que os aplicativos vém ganhando mercado quando
comparados ao principal concorrente, o taxi. Ja este meio de transporte mais tradicional, o taxi, que
sempre foi a principal (e muitas vezes, unica) op¢ao do mercado para trajetos individuais, apresenta

queda significativa no mesmo periodo.

Grafico 1 - Comparativo de evolucio de uso no Brasil: aplicativos de carona versus taxi
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4.1.1.1 UBER

Atualmente, a Uber esta disponivel em Porto Alegre e em 626 outras cidades no mundo. A

corrida ¢ sob demanda, conectando o passageiro a uma viagem de forma agil. Apds solicitar no

1 Disponivel em: <https://economiadeservicos.com/tag/economia-colaborativa/>. Acesso em: 05/11/2017.
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aplicativo e um carro vira diretamente até o solicitante. Quando o passageiro embarca, 0 motorista
do Uber sabe exatamente para onde ir. E possivel o usuario verificar uma estimativa de preo antes
mesmo de solicitar o servico. Possui formas de dividir o custo da corrida com demais usuarios que
embarquem no mesmo veiculo. O pagamento pode ser eletronico ou com dinheiro. Em relagdo as
avaliagOes, sdo feitas através do numero de estrelas (até cinco), de forma andnima tanto pelo
motorista do Uber, quanto pelos passageiros, o que deixa o servigo mais criterioso.

No aplicativo Uber, o valor minimo da carona ¢ de cinco reais, e ele oferece niveis de
servicos diferentes — UberX (veiculos populares), Select (veiculos intermedidrios), UberBLACK
(veiculos de luxo) (através de carros menores ou maiores, € mais ou menos luxuosos, o que
influencia no pre¢o). Além da escolha do tipo de servigo citado anteriormente, os valores também
sofrem influéncia da relagdo demanda x oferta (quantas pessoas estdo solicitando o servi¢o, em
relagdo a quantos motoristas estdo disponiveis para presta-lo naquele momento), isso cria um fator
multiplicador do preco, o chamado de preco dindmico (ou tarifa dindmica), que pode variar de 1 a
4,9. Esse multiplicador modifica consideravelmente a tarifa final, visto que a mesma viagem pode
Vir a custar até, praticamente, 5 vezes o preco original, em funcdo da demanda existente no horario

da solicitagao.

Em relacio a percep¢io de reputacio por parte dos usuarios

O Uber (como os demais aplicativos) oferece suporte 24 horas para dividas, emergéncias e
o que mais for necessario. Quanto a seguranca do usuario no momento em que solicita a carona,
além de ter acesso ao modelo do carro, a placa, o telefone celular do motorista e qual o histdrico de
avaliagoes dele, ainda existe uma forma de enviar, através do aplicativo, a localizagdo do usuario
para que demais pessoas possam verificar € acompanhar a viagem. Enquanto aguarda a chegada do
carro, caso o usuario entenda que algum dos fatores ndo oferece o nivel minimo de seguranga e
reputacdo que ele utiliza como parametro, ou mesmo venha a desistir da carona apo6s solicita-la, o
usudrio pode cancelar o chamado nos primeiros minutos, sem gerar nenhum 6nus financeiro. A
solicitacdo de viagem pode ser cancelada sem incidéncia de taxa se for feita at¢ 2—5 minutos
(depende da regra de cada cidade) depois da solicitagdo inicial. Se o motorista se atrasar mais de 5
minutos além da previsdo de chegada, serd possivel cancelar a solicitacdo de viagem sem pagar essa
taxa. Caso o cancelamento ocorra apos este tempo, € cobrado do passageiro o valor minimo de uma
carona (o qual pode variar de R$5,00 a R$10,00, dependendo da cidade).

O Uber aceita pagamento via cartdo de crédito, cartdo de débito, PayPal (plataforma virtual
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de pagamento), dinheiro ou gift card (que seria como um cartdo pré-pago). Estas duas ultimas
formas de pagamento foram incluidas posteriormente, prejudicaram a percepcdo de seguranca e
reputacao por parte dos passageiros e motoristas em relagdo ao aplicativo, pelo que pode-se
observar através das respostas dos usuarios pesquisados para realizagdo deste estudo. O fato de ndo
existir a exigéncia do PayPal ou cartdo de crédito ou débito, aumentou a inseguranga, o que se
refletiu no aumento do nimero de assaltos a motoristas do aplicativo, deixando receosos inclusive
os passageiros. Essa sensacdo de vulnerabilidade fez com que muitos passageiros e motoristas
abandonassem o Uber e migrassem para outras plataformas, passando a utilizar somente outros
aplicativos que ndo aceitam dinheiro nem gift card, mantendo assim um nivel de seguranga minimo
considerado por eles. A forma de pagamento ¢ uma varidvel importante (e bastante observada pelos
motoristas na percep¢ao da reputacao do passageiro). Segundo o relato de muitos motoristas, o fato
de a pessoa ter cartdo ou paypal ja traz um grau de seguranca (reputagdo) de que ¢ uma pessoa que
tem uma forma de pagamento estavel, conta em banco, pode ser identificada, reduzindo as chances
de assalto, por exemplo. Enquanto a possibilidade do dinheiro e do gift card ndo trazem estas
garantias, pois a pessoa pode ter criado um perfil falso no aplicativo e utiliza-lo apenas uma vez
para realizar um roubo e abandoné-lo logo em seguida, criando outro perfil, realizando outro roubo
novamente e assim consecutivamente (situacdo que ¢ dificultada no caso da exigéncia de
cadastramento de cartdo de crédito, débito ou PayPal).

Como uma observagao a respeito do Uber, sob outro ponto de vista, o do motorista, eles s6
tém acesso as informagoes do passageiro (nome, telefone, endereco de origem, forma de pagamento
e historico de avaliagdes do passageiro) quando aceitam prestar o servico. Um detalhe importante
para os motoristas ¢ que eles s6 tém acesso ao endereco de destino quando o passageiro embarca no
carro e a carona ¢ iniciada. Essas informagdes, principalmente os enderegos, sdo bastante relevantes
para que os motoristas possam de certa forma avaliar o grau de seguranca que eles consideram
toleravel, visto que algumas regides das cidades sao historicamente mais perigosas do que outras,
oferecendo (em tese) mais riscos. Caso o motorista cancele prestacdo de servigo de forma unilateral,
o sistema busca por outro motorista mais proximo que aceite aquele prestar o servico. Logicamente
o fato de recusar diversas caronas prejudica sua reputagdo junto a plataforma Uber, a qual podera
chamar sua atenc¢ao, puni-lo ou suspendé-lo — em casos mais extremos.

Quando um novo passageiro ou motorista se cadastra ele recebe um nivel 6timo de
avaliagdo, o qual pode baixar de nivel em conseqiiéncia das futuras avaliagdes, por isso o fato de
poder fazer um novo perfil com outros dados (por nao exigir uma forma de pagamento que
confirme a veracidade dos dados), traz mais risco de distor¢do de reputacdo ao Uber. Por esse

motivo, os motoristas da plataforma, avaliam ndo s6 o histérico de avaliacdo do passageiro, mas
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também enderego, forma de pagamento e se esta ¢ uma das primeiras vezes que o individuo estd
usando o aplicativo e com base no cruzamento desse conjunto de informagdes (entre outros fatores)
que decidem se aceitam prestar o servico ou nao. Analisando este ponto de vista dos motoristas
vemos que eles utilizam aspectos adicionais de andlise de reputagdo, além do historico de avaliagao

jé fornecido pelas plataformas.

4.1.1.2 CABIFY

O Cabify ¢ um aplicativo de transporte urbano de passageiros ¢ vém ganhando cada vez
mais for¢a o Brasil. E baseado na colaboraco e na necessidade da sociedade encontrar alternativas
mais baratas e flexiveis de deslocamento. Além disso, também se apresenta como uma oportunidade
em um novo nicho de mercado/emprego. Os aplicativos de transporte urbano de passageiros, como
o Cabify, surgem como alternativa para aqueles que, por algum motivo, ndo estdo com seu carro ou
o carro da familia disponivel, ou mesmo aqueles que nao possuem veiculo proprio (por falta de
condi¢des financeiras ou por opcao pessoal - alternativa que vem cada vez mais crescendo e sendo
considerada por moradores de grandes cidades, em fun¢do de transito, roubo, custos diretos e
indiretos, entre outros).

O Cabify oferece diferentes tipos de servicos. Sdo oferecidos diferentes tipos de veiculos,
dependendo da sua localizagdo e das suas necessidades (o que ¢ especificado no momento da
solicitagdo). Os servigos sdo os seguintes: Cabify Lite (carro mais popular, equivalente ao Uber-X -
versao mais comum, disponivel em todas as cidades onde o Cabify estd presente), Cabify Executive
(carros de alto padrdo, equivalentes ao Uber Black), Cabify Baby (oferece cadeirinhas para
transporte de bebés com seguranga - conforme exigéncias da legislagcdo brasileira a respeito deste
tema), Cabify Express (motofrete, que realiza entregas), Cabify Group (Veiculos com capacidade
de carregar maior nimero de passageiros) e Cabify Acess (veiculos adaptados para atender pessoa

com necessidades especiais, como cadeirantes).
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Figura 3- Tipos de servi¢cos Cabify
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Fonte: internet CABIFY (2017)"

Na maioria das cidades, como ¢ o caso de Porto Alegre, estes servicos diferenciados do
Cabify ndo estdo disponiveis. Entdo, na maioria das localidades ele traz uma metodologia de
trabalho padrao, mantendo a classificagdo do veiculo em médio porte, obrigatoriamente sendo de 04
portas € com no maximo 05 anos de fabricagdo (ndo dispondo de veiculos tdo populares, nem tao
luxuosos), sendo bastante exigente com a apresentacao do carro (limpeza, lataria, pneus, entre
outros), mantendo assim a frota bem nova e agradavel sob o olhar do usudrio. Isso ¢ garantido pela
vistoria feita presencialmente nos carros por parte do Cabify.

Quando o usudrio solicita a carona, ja sabe qual serd o valor que pagard para percorrer
aquele trajeto, o preco ¢ fixo de ponto a ponto, ou seja, o sistema calcula a melhor rota entre o ponto
de partida e o de destino, e o utilizador paga por quilémetro, sem importar o transito ou a rota que o
condutor escolha. A proxima vez que realize a mesma viagem, no mesmo horario do dia, pagard o
mesmo valor (logicamente isso sé se aplica se a mesma tabela de precos ainda estiver vigente). Nao
importa o tempo, nem as condigdes de transito. A Unica variavel que ird interferir no preco da
viagem ¢ o horario do dia em que ela for realizada.

No aplicativo Cabify o valor minimo da carona (figura 4) ¢ de oito reais, € o preco nao
apresenta tarifa dindmica (como no Uber), mas sim uma diferenga de preco em funcao dos horarios

pré-estabelecidos, sdo as chamadas horas de pico, as mais caras, € horas de vale, as mais baratas

12 Disponivel em: <https://www.cabify.com/pt/business/>. Acesso em: 05/11/2017.
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(hora de pico: 07:00 - 10:00 e das 17:00 a 20:00, de segunda a sexta-feira).

Figura 4 - Tabela de precos Cabify
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Fonte: internet CABIFY (2017)"

No momento da realiza¢do desta pesquisa, o Cabify tem um prego base, mesmo nas horas de
vale (mais baratas), um pouco mais elevado se comparado aos valores praticados por outros
aplicativos como o Uber (com multiplicador sem tarifa dindmica, considerando o multiplicador 1)
ou o0 99Pop, por exemplo. Por esses detalhes, muitos usuarios, as vezes, consultam o preco do
mesmo servico em diversos aplicativos antes de fazerem efetivamente sua solicitagdo. Entretanto,
como o prego fixo de ponto a ponto, havendo muita demanda ele pode apresentar-se mais barato do
que outros aplicativos, como o Uber ¢ o 99Pop, que tem seu preco afetado pela demanda. O
problema, muitas vezes, ¢ que como a maioria dos motoristas sao cadastrados em mais de um
aplicativo, vendo que o prego estd mais caro em outra plataforma (aumento assim sua possibilidade
de lucro), eles desligam o Cabify, desabilitando seu usudrio momentaneamente a prestacdo de
servico neste aplicativo e habilitam em outro aplicativo que esteja cobrando maior preco. O que
acaba, por vezes, gerando a falta de carros disponiveis para realizagdo do servi¢o, deixando que o

passageiro tente encontrar um carro por 15 minutos, por exemplo, e nao achando desista da carona e

B3 Disponivel em: < https://cabify.com/pt/brazil/porto-alegre#tariffs/>. Acesso em: 05/11/2017.
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prejudique sua percepc¢ao em relagdo ao Cabify.

Em relacio a percepc¢ao de reputacio por parte dos usuarios

Quando ¢ efetivado o pedido de carona, um algoritmo interno dos aplicativos busca pelo
motorista mais proximo do local de origem disponivel para prestar o servico. Ao encontrar o
prestador, e 0 mesmo aceitar dar a carona, o passageiro consegue saber quanto tempo o motorista
levard para chegar, qual o modelo do carro, qual a placa, qual o telefone celular e qual o histérico de
avaliagdes daquele motorista. Caso ele considere que algum fator desse conjunto ndo ofereca o
nivel minimo de seguranca e reputacdo que ele utiliza como parametro, o usudrio pode cancelar o
chamado em até cinco minutos sem gerar nenhum 6nus financeiro (apos este tempo o passageiro ira
pagar o valor minimo de uma carona, que atualmente ¢ R$8,00).

Além disso, os usuarios também tém a op¢do de enviar uma mensagem ao motorista,
podendo utiliza-la para avisar em qual lado da rua estd ou indicando algum ponto de referéncia
(visto que, por vezes, os GPSs destes aplicativos ndo sdo absolutamente precisos em relacao a
localizagdo para coleta do passageiro), ou ainda avisar que apesar da solicitacdo ter partido do
celular em questdo, o passageiro que sera transportado € outro (assim o motorista ja ficaria sabendo
que ndo teria como contatd-lo diretamente caso fosse necessario). Ainda em relacdo a preocupacao
do usudrio quanto a seguranca no uso, o aplicativo oferece a possibilidade de o passageiro poder
compartilhar os dados da corrida e do veiculo com outras pessoas de seu interesse. Além disso, os
carros dispdem dos seguros e licencas necessarias para rodar.

Existe um alto grau de exigéncias na selecdo do motorista cadastrado. Entretanto, ¢ na
pratica, através das avaliagdes, que ocorre a classificagdo dos motoristas, por isso elas sdo tdo
importantes para medir o nivel de servico prestado. Na finalizagdo do trajeto, a avaliacdo fica
disponivel. Caso a pontuagdo seja inferior a 3, o Cabify entra em contacto com o usuario por e-mail
para analisar melhor o sucedido. A equipe de Logistica ¢ responsavel por falar com o motorista,
adotando as medidas necessarias para oferecer o melhor servigo possivel. A Cabify disponibiliza ao
usudrio essa op¢ao de avaliar e comentar qualitativamente o servigo de transporte realizado pelo
Condutor, porém ¢ vedada, sob pena de suspensdo de uso ou cancelamento do acesso a Plataforma,
a publicacdo de comentarios de cardter difamatério, calunioso, violento, obsceno, pornografico,
racista, homofobico, ilegal ou de qualquer outra forma ofensivo, assim entendido pela Cabify a seu
exclusivo critério.

Em relagdo a objetos perdidos, os motoristas sao orientados a levar tudo que for encontrado

até os escritorios da empresa, os quais serao registrados pelo setor responsavel. Em caso de perda,



50

o passageiro pode avisar o Cabify através do aplicativo em “Contate-nos” e, estando o objeto no
escritorio, apds combinar com o responsavel, o passageiro pode busca-lo das seguintes maneiras: ir
até o escritdrio; se ndo conseguir deslocar-se até o escritorio e tiver outra pessoa para recolher o
objeto, indica-la informando seu nome por escrito; se disponivel na sua cidade em questdo, pode
pedir um Cabify Express com o ponto de origem no escritorio local, e como ponto de destino o
local desejado pelo usuério

Em relacdo aos motoristas, no caso da Cabify, antes de aceitar a carona eles conseguem ter
acesso as informagodes do passageiro (nome, telefone, endereco de origem e de destino, forma de
pagamento e historico de avaliagdes do passageiro). Um diferencial para os motoristas ¢ que no
Cabify eles conseguem saber os enderecos antes de aceitar a carona (enquanto no Uber, por
exemplo, a plataforma so lhes fornece este dado quando eles encontram o passageiro € iniciam a
carona). Essa informacao ¢ bastante relevante para que os motoristas possam de certa forma avaliar
o grau de seguranga que eles consideram tolerdvel, visto que algumas regides das cidades sdo
historicamente mais perigosas do que outras, oferecendo (em tese) mais riscos. Por esse motivo,
algumas vezes, ¢ possivel que certos motoristas do Cabify, apds verem o endereco de destino ou
origem, cancelem a prestagao de servigo de forma unilateral antes de aceitarem o carona, o que faz
com que nem cheguem a aparecer para o usudrio; feito isso, automaticamente, o sistema busca o
motorista mais proximo que aceita aquele grau de risco e preste o servico. Logicamente que o fato
de recusar-se diversas vezes a prestar o servico, prejudica sua reputagao junto a plataforma Cabify,
a qual podera chamar sua atencao, puni-lo ou suspendé-lo — em casos mais extremos.

Além dos enderecos, outra variavel muito observada pelos motoristas para a analise da
reputagdo do passageiro ¢ a forma de pagamento. O Cabify aceita pagamento via cartdo de crédito,
cartdo de débito ou PayPal (plataforma virtual de pagamento), ndo aceitando dinheiro nem gift card,

0 que ¢ bem visto pela maioria dos motoristas e usuarios.

4.1.1.3 99 POP

Fundada em 2012, a 99 ¢ uma das maiores startups da América Latina. A empresa se
apresenta como sendo o maior aplicativo brasileiro de mobilidade. A 99 iniciou sua operagao
apenas com Téaxis e, depois de sofrer com a concorréncia dos aplicativos de carona, em 2016 a
empresa lancou o 99POP, passando a disponibilizar também a modalidade de caronas em carros

particulares. Atualmente, a 99 conecta 10 milhdes de passageiros e 140 mil taxistas e motoristas no
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Brasil, estando presente em 15 milhdes de celulares. A 99POP opera através de motoristas
particulares nos grandes centros urbanos do pais dentre eles, Porto Alegre; ¢ o 99TAXI esta
presente em 550 cidades do pais. A empresa apresenta sua missao como sendo a de causar
mudancgas que impactem positivamente a populagao: tornar o transporte mais barato, mais rapido e
mais seguro usando a tecnologia - algo que 200 milhdes de brasileiros precisam, pelo menos, duas
vezes ao dia, todos os dias da semana. A empresa alega que, nossos proximos anos, tem a intengao
de incluir outras categorias como vans, motocicletas, barcos e drones.

O passageiro tem conhecimento da estimativa de valor que serd cobrado, quando insere o
enderego de destino, antes mesmo de confirmar a solicitagdo de carona. O qual podera ser acrescido
de valores referentes a peddgio, taxa intermunicipal ou outras. No quesito pagamento, o 99 se
apresenta um pouco diferente dos demais, o pagamento pode ser dar por meio do proprio aplicativo
ou ainda através de outros meios de pagamento aceitos pelo motorista, realizados diretamente pelo
passageiro. O motorista pode aceitar pagamentos em dinheiro, em sua propria maquina de cartdo de
débito ou crédito ou em cartdo por meio do aplicativo. O site ndo apresenta seus critérios utilizados
em relacao a cancelamentos por parte dos usudrios, nao indicando se tem ou qual seria o tempo que
0 passageiro teria para cancelar a corrida sem O6nus financeiros, ou se existe cobrancga o site também

ndo apresenta qual seria o valor.

Em relacio a percep¢io de reputacio por parte dos usuarios

Visto que em relagdo ao pagamento, as formas disponiveis dependem de cada motorista
(podendo este aceitar pagamentos em dinheiro, em sua propria maquina de cartdo de débito ou
crédito ou em cartdo por meio do aplicativo), ele apresenta os mesmos riscos expostos pelo Uber. O
fato de se permitir o pagamento em dinheiro, ndo exigindo ferramentas como PayPal ou cartdo de
crédito ou débito, aumenta a inseguranca. Essa percep¢do ocorre tanto por parte dos passageiros,
quanto dos motoristas. A forma de pagamento ¢ uma variavel importante, pois o fato da pessoa ter
cartdo ou paypal traz um grau de seguranga (reputagdo) de que € uma pessoa que tem uma forma de
pagamento estavel, conta em banco, pode ser identificada. Enquanto a possibilidade do dinheiro ndo
traz estas garantias, pois a pessoa poder ter criado um perfil falso no aplicativo e utiliza-lo apenas
uma vez para realizar um roubo, por exemplo.

Em relacdo as avaliagdes, este aplicativo permite que o usuario avalie o servigo de
transporte individual de passageiros prestado pelo motorista uma vez concluida a corrida. Essa
avaliacdo ¢ facultativa para o usuario e consiste na atribuicdo de uma nota de 1 (um) a 5 (cinco)

para o atendimento do motorista ¢ uma nota de 1 (um) a 5 (cinco) para as condigdes seu veiculo.
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Nesta avaliagdo do atendimento do motorista, o usudrio ¢ livre para considerar a gentileza, a
presteza e a eficiéncia, bem como demais critérios que indiquem a qualidade do atendimento. Nesta
avaliacdo das condicdes do veiculo, o usuario fica livre para considerar a limpeza, o conforto e o
estado de conservagdo, bem como demais critérios que indiquem as boas condi¢des do veiculo. O
motorista recebe esse feedback semanalmente, sendo disponibilizado para ele o resultado de suas
avaliagOes realizadas na referida semana. O resultado final das avaliagdes consiste em uma nota de
um a cinco, calculada pela média ponderada entre os seguintes critérios avaliados pelos passageiros:
1) Média das notas atribuidas ao atendimento; 2) Média das notas atribuidas as condi¢des do
veiculo; 3) taxa de aceitacdo de corridas pelo motorista 4) Taxa de cancelamento de corridas pelo

motorista.

4.1.2 Grupos de caronas

Ferramentas que se apresentam como Grupos de Carona, geralmente, utilizam plataformas
de redes sociais ja existentes como suporte para sua operacdo (a fim de proporcionar alguma forma
de analise do perfil entre 0s membros). A maioria dos grupos de carona estudados ao longo deste
trabalho exigem um cadastro inicial ou, a0 menos, a solicitagdo de entrada no grupo. Geralmente a
plataforma liga os membros através de seus perfis ja ativos nas redes sociais (Facebook ou
WhatsApp, por exemplo). Os membros podem oferecer ou buscar caronas. Havendo interesse em
comum, os usudrios combinam a respeito da carona através da rede social utilizada pela plataforma.
Comumente, ndo ha intermediacdo direta do grupo de carona em cada viagem realizada, cabe aos
usudrios analisarem o outro membro, julgarem se sentem seguranca para compartilhar o carro e
combinarem os parametros e efetivarem a viagem. Um risco apresentado por este perfil de

utilizagdo é:

(...) os usuarios que recebem classificagcdes de reputacdo muito baixas, conseguem melhorar
suas classificagdes quase ao mesmo nivel de um iniciante. (...) os usudrios que tinham uma
reputagdo relativamente ruim no inicio, teriam o incentivo de se livrarem de sua historia de
ma reputacdo, adotando uma nova identidade. Isso possibilita que as pessoas realizem
transagdes falsas com seus amigos, classificando-se com pontuagdes perfeitas a cada vez,
de modo a aumentar seu valor de reputacdo. Da mesma forma, em um grupo on-line, o
custo marginal de enviar uma nova mensagem de reputagdo ¢ zero (ZACHARIA;
MOUKAS; MAES, 2000, p. 8, tradugdo nossa).

Diferente dos Aplicativos apresentados no item 3.1.1 Aplicativos de Caronas, os Grupos de

Carona abaixo explicitados apresentam os riscos descritos pelos autores na citagdo acima. Zacharia,
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Moukas e Maes (2000) afirmam que as avalia¢des t€ém custos zero e sdo feitas de forma falsa por
amigos entre si. Eles concluiram isso a partir de estudos feitos com plataformas de compras (OnSale
Exchange, eBay and Amazon.com). Trazendo esta conclusdo para aplicagdo neste estudo,
percebemos que dificilmente se aplicariam aos Aplicativos de Carona (item 3.1.1), porém
facilmente se aplicariam neste item, 3.1.2 Grupos de Caronas.

No caso do Uber, Cabify, 99 Pop, a avaliagdo s6 ocorre apos a utilizagdo do servigo e
efetivo pagamento do mesmo, portanto ndo ¢ possivel avaliar o motorista sem ter tido um custo
anterior (ja tendo um custo diferente de zero para realizar a avaliagdao). E em relacdo a falsa
avaliagdo entre amigos, isso fica dificultado por estes aplicativos quando consideramos o fato de
que no momento em que o passageiro solicita uma carona, ndo ¢ ele quem escolhe o motorista, isso
¢ feito pelo algoritmo da plataforma, sendo consideravelmente dificil de esta escolha ser
manipulada.

Entretanto, quando aplicamos esta mesma ideia de falsas avaliagdes entre amigos com custo
marginal zero aos grupos de carona, ndo encontramos nenhum tipo de ferramenta que impeca ou
mesmo dificulte esta pratica entre os usudrios dos grupos. Visto que, em primeira analise, todos os
membros do grupo, inicialmente, sdo desconhecidos entre si, o membro tende a acreditar nas
avaliagdes e comentarios apresentados a respeito da reputacdo dos demais caroneiros, feitas pelos
outros usudrios. Contudo, ¢ possivel sim que elas sejam falsas e tenham sido realizadas por pessoas
que ja se conheciam previamente, fragilizando significativamente o sistema de reputacao
apresentado por estas plataformas. Apesar de que, ¢ possivel analisar o perfil dos usuarios que
realizam as avalia¢des e inclusive contata-los para buscar mais informagdes € tentar assim aumentar
a segurancga referente a utilizacdo da carona, tudo depende do nivel de exigéncia e quais aspectos
sdo considerados para a construgdo da reputacdo a partir das consideragdes pessoais de cada
usuario.

Cabe destacar que alguns dos grupos de carona abaixo descritos apresentam outros aspectos
relativos a reputacdo, os quais aumentam assim a base de condigdes favoraveis a seguranga de seus
usudrios. A fim de facilitar a andlise, o presente estudo classificou os Grupos de Carona
pesquisados ao longo deste trabalho em trés tipos, os quais estdo descritos abaixo. Os dois primeiros
tipos de Grupo de Caronas apresentam dois exemplos cada um, ja o terceiro, por ser o mais
informal de todos pesquisados neste trabalho, apresenta uma descri¢do geral de como funcionam os

que se classificam neste topico em questao.
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4.1.2.1 Sites de Grupos de Caronas

Sites que se apresentam como Grupos de Carona, geralmente, utilizam plataformas de redes
sociais ja existentes como suporte para sua operagdo (a fim de proporcionar alguma forma de
analise do perfil entre os membros). Para participar, o usuario precisa se cadastrar no site em
questdo, na maioria deles isso ocorre através de seus perfis ja ativos nas redes sociais (Facebook,
por exemplo). Em diversos sites pesquisados hé sugestdes, por parte de alguns usudrios, de que o
cadastro seja aberto (independente de redes sociais). Isso permitiria que, mediante o preenchimento
de um cadastro com véarios dados, qualquer pessoa pudesse ingressar no grupo € passar a ser
membro, mesmo optando por ndo participar das redes. Entretanto, os sites pesquisados neste
trabalho se posicionam contrarios a esta possibilidade, visto que a ligacdo com as redes tem
exatamente a intencdo de aumentar a seguranga dos membros do grupo. E no caso de abrir mao
desta ferramenta, os administradores do site entendem que reduziria muito a acreditacdo dos
participantes nos demais usuarios, afinal trata-se de relagdo que déa pessoalmente entre duas (ou
mais) pessoas desconhecidas. Nos site de caronas os membros podem oferecer ou buscar caronas de
seus interesses. Caso os membros apresentem interesses em comum, geralmente, a fungdo do site ¢
colocar os usuarios em contato através da rede social utilizada pela plataforma. Normalmente, nao
ha intermediagdo direta do site, cabe aos usudrios analisarem o outro membro, julgarem se sentem-

se seguros para compartilhar o carro e combinarem os parametros da carona em questao.

4.1.2.1.1 Carona Facil - Compartilhe Roteiros

No Carona F4cil, o usudrio se cadastra no site através de seu perfil ja ativo no Facebook. No
site de caronas 0 membro pode oferecer ou buscar caronas de seu interesse. Ja na pagina inicial,
estdo expostos os quadros das caronas disponiveis, contendo as seguintes informagdes: nome do
usudrio, foto, se ele “pede” ou “oferece” a carona em questdo, data da viagem e locais de origem e
destino. Caso outro membro se interesse por compartilhar uma das caronas propostas (oferecidas
ou solicitadas), ele indica sua vontade ao Carona Facil e o site coloca os usuarios em contato. Nao
ha realizacdo de nenhuma forma de intermediagao direta através do site, existindo interesse comum,
o site apenas remete os interessados aos seus respectivos perfis do Facebook, através do qual

deverdo ser combinados os detalhes da viagem entre eles.
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Em relacio a percep¢io de reputacio por parte dos usuarios

O site ndo oferece uma ferramenta propria, neste sentido, a andlise ¢ subjetiva e fica sob
responsabilidade de cada um. O participante, ao ser conectado com o outro que compartilha o
interesse pela carona, podera analisar seu perfil do Facebook (ver amigo, fotos, comentdrios,

historico de publicagdes. entre outros).

4.1.2.1.2 Caronetas - Caronas Inteligentes

O Caronetas oferece dois tipos de grupos bastante distinto; o primeiro através do Facebook
(sendo muito similar os Carona Facil); o segundo através do caronas corporativas. Este segundo
grupo, o de caronas corporativas, sao restritos, a entrada de novos usuarios somente acontecera com
o cadastro da empresa. Deve partir da empresa o interesse em realizar o cadastro e, s6 entdo, abrir
esta possibilidade aos seus colaboradores. O cadastro para empresas de até 300 funcionarios ou 100
usudrios ¢ gratuito, a partir destes nimeros o Caronetas negocia diretamente com a empresa
interessada. A orientacdo do Caronetas ¢ que, apds realizar o cadastro, a empresa divulgue os
beneficios desta ferramenta aos seus empregados, os quais (havendo interesse) deverdo entrar no
site e fazer seus cadastros (individualmente) através de seu e-mail corporativo ativo, ligando seu
perfil & empresa em que trabalha. Tendo feito isso, o setor da empresa responsavel pelo Caronetas
ira receber esse cadastro e tera a responsabilidade de valida-lo para que o novo membro seja
inserido com sucesso. Este grupo de caronas corporativas pode ser mais restrito ou mais amplo,
podendo integrar exclusivamente pessoas da mesma empresa ou compor o de grupos de usudrios
corporativos, o qual engloba diversas empresas. Atualmente, segundo dados do site, o Caronetas
conta com 17 empresas cadastradas na cidade de Porto Alegre. O objetivo geral é que os usuarios
compartilhem as despesas de locomocgao (sendo ela tinica ou multipla, podendo inclusive ser didria)

e, entre 0s usuarios corporativos, aumentem a integracao entre colegas de uma mesma empresa.

Em relacio a percep¢io de reputacio por parte dos usuarios

O site descreve que as normas de seguranca dos grupos corporativos sao distintas,

oferecendo maior credibilidade as empresas e seus funciondrios. Isso porque tudo acontece através
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do e-mail corporativo: o cadastro ¢ feito através dele, o e-mail devera ser validado pela propria
empresa (a qual ird garantir sua idoneidade ao fazé-los), a empresa pode optar por ter um grupo
exclusivo de seus funciondrios ou compor o grupo corporativo geral, e, por fim, caso o funcionario
venha a ser desligado da empresa, nao tera mais acesso ao seu e-mail corporativo, logo, nao podera
mais utilizar o Caronetas através de sua antiga empresa. Além disso, individualmente, o usuério
corporativo pode optar por participar do grupo do Facebook (o contrario ndo ¢ possivel, pois as
validagdes corporativas acontecem através dos e-mails profissionais validados pelo setor
responsavel), neste caso (de aceitar participar do grupo do Facebook), cabe a cada membro avaliar o
perfil do outro usudrio e combinar os detalhes da viagem (neste sentido, sendo bastante similar ao

Carona Facil).

4.1.2.2 Carpool

O Carpool ¢ uma ferramenta bastante popular em diversos paises do mundo. Traduzido para
o portugués como “carona solidaria”, o sistema tem a inten¢do de indicar quando ha um motorista
disponibilizando assentos de seu carro para passageiros que estejam indo ao mesmo destino. E
possivel dividir as despesas do trajeto, de forma a proporcionar uma economia compartilhada. A
ideia central ¢ a divisdo de custos entre o motorista € o(s) caroneiro(s) € ndo o lucro por parte do

motorista.

4.1.2.2.1 Moovit Carpool

Antes de explicar especificamente sobre 0 Moovit Carpool, ¢ importante comentar sobre o
Moovit. O Moovit ¢ uma plataforma gratuita de mobilidade urbana com foco em informagdes de
transporte publico e de navegacdo. Esta presente em mais de 1.500 cidades (dentre elas, Porto
Alegre), 78 paises e com mais de 90 milhdes de usudrios ao redor do mundo. Em relagdo ao servigo
de Carpool, por enquanto a Moovit Carpool esta disponivel em apenas 3 locais do mundo: no Brasil
(na cidade de Sao Paulo), em Israel (sua origem) e na Italia (Roma e regido do Lacio). Seu foco ¢
ajudar as pessoas a economizarem dinheiro nos trajetos que ja precisam fazer normalmente. Nao

tem o lucro como objetivo, e sim economia para todos os envolvidos. Tanto isto ¢ fato, que o valor
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sugerido por trajeto ¢ calculado pela plataforma com base na quilometragem a ser percorrida e nos
custos com combustivel, sendo a sugestdo de valor sempre menor do que o custo total da viagem.
Ao cadastrar uma viagem no sistema, o motorista pode optar por manter o valor sugerido ou definir
um valor mais alto ou mais baixo. Geralmente, esse valor ¢ semelhante ao de uma passagem com
transporte publico. Porém, na pratica, cada motorista define o valor da carona por conta propria,
usando a sugestdo do Moovit Carpool como parametro principal (vale considerar que os Termos de
Uso da plataforma ndo permitem uso comercial ou com fins lucrativos). Para encontrar uma carona,
o usudrio podera pesquisar o seu destino diretamente; ou acessar a aba das "Estacdes" (o mapa) e
ver tanto viagens de carona quanto estacdes de transporte publico nas proximidades; ou ainda
cadastrar suas viagens diarias e receber diariamente notificagdes sobre as melhores opgdes de
carona para o seu perfil. Todas as viagens incluem o nome do motorista, informagdes do Facebook,
dados para contato e¢ detalhes sobre o carro. Ao encontrar uma carona de seu interesse o usuario
seleciona a opgao "Reservar viagem". Isto envia um pedido de reserva ao motorista, quando este
aprova o pedido, a viagem esté reservada e o usudrio serd notificado através de uma mensagem de
texto (SMS). Os pagamentos sao feito via cartdo de crédito e sdo transferidos pelo Moovit Carpool

diretamente para a conta do motorista uma vez por més.

Em relacio a percep¢io de reputacio por parte dos usuarios

O Moovit Carpool (assim como outras plataformas ja descritas acima) usa o Facebook como
principal ferramenta para a avaliagdo de reputagdo entre os usuarios, cabe a cada um analisar as
informacodes antes de aceitar o passageiro ou o motorista. A fim de aumentar a confianga do servigo,
a plataforma pede que os membros usem nomes (sem apelidos) e fotos reais. Para reservar a
viagem, tanto o passageiro quanto o motorista precisam fazer login no Facebook e somente apds a
reserva da carona, os numeros de telefone sdo disponibilizados a outra pessoa. A Moovit Carpool
recomenda (mas nao € obrigatério) que o membro escreva algo sobre si mesmo, o que ficara visivel
aos passageiros para ajuda-los na decisdo de pegar carona. Em relagdo a avaliacdo, ambos
(motoristas e passageiros) t€ém a opc¢do de avaliar uns aos outros apos o encerramento da viagem. A
pontuacdo maxima ¢ de 5 estrelas, e a minima ¢ de 1 estrela. As avaliacdes sempre aparecem ao
lado do perfil do usuario (passageiros € motoristas mal avaliados ndo poderao utilizar o servico,

sendo banidos pela plataforma).



58

4.1.2.2.2 BlaBlaCar

A BlaBlaCar ¢ composta por condutores e viajantes que compartilham as suas viagens de
carro, reduzindo as despesas. Diferente dos aplicativos apresentados até o presente momento, esta
plataforma ¢ focada em percursos maiores, como viagens entre cidades (e ndo caronas curtas em
deslocamentos didrios em perimetros urbanos). Logo, os usudrios geralmente utilizam o servigo
com menor frequéncia, mas percorrem distancias mais longas.

Mais de 12 milhdes de pessoas utilizam a BlaBlaCar todo trimestre ao redor do mundo, por
isso o BlaBlaCar se apresenta como uma forma alternativa de viajar. Oferece uma equipe dedicada,
24 horas, ao servico de suporte aos membros. Estd presente nos aplicativos para Android e IOS. O
aplicativo afirma ter a maior comunidade mundial de compartilhamento de viagens, apresentando
os seguintes numeros: 45 milhdes de membros, presente em 22 paises, 12 escritdrios internacionais,
21 milhdes de downloads do aplicativo (Android e 10S), cerca de 1 milhdo de toneladas de CO2
poupadas nos ultimos 12 meses, ocupagdo média do automodvel de 2.8 pessoas.

Em relagcdo aos prémios recebidos, em abril de 2015, a BlaBlaCar ganhou o bronze do
“Edison Awards” (premia a exceléncia em novos produtos e servicos em desenvolvimento,
marketing, design e inova¢ao) na categoria “Motoring Solutions”; em junho 2014, ganhou o prémio
“Europas” na categoria melhor startup de economia compartilhada; em outubro de 2013, a empresa
foi adicionada a lista anual da Global Cleantech como uma empresa inovadora do setor de
transportes.

Em relacio a percep¢ao de reputaciao por parte dos usuarios

Como a BlaBlaCar considerando a natureza nao comercial das transac¢des realizadas entre os
Membros da Plataforma, ela ndo oferece qualquer garantia, seja de que natureza for, no caso de
cancelamento por qualquer motivo, por parte de um Passageiro ou de um Condutor. No caso de
cancelamento por parte do Condutor apds o inicio da Viagem, o passageiro que eventualmente ja
tenha feito o pagamento da Ajuda de Custo ao Condutor terd o direito de exigir do Condutor o
reembolso do valor total ja pago a ele, o que deverd ser prontamente atendido pelo Condutor. No
caso de cancelamento por parte do Condutor antes do inicio da Viagem, o Passageiro ndo tera
direito de exigir do Condutor nem da BlaBlaCar qualquer valor. Quando o cancelamento ocorrer
por parte do passageiro, antes do inicio da Viagem, os assentos cancelados sdo automaticamente
disponibilizados a outros passageiros, que poderdo vir a reserva-los, sem que o Condutor tenha

direito de exigir do passageiro desistente ou da BlaBlaCar qualquer valor.
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Muitas mulheres se sentem preocupadas e inseguras em relacao as caronas. Por esse motivo,
o aplicativo em questdo criou uma comunidade com a inten¢do de ser mais segura e confidvel, visto
que algumas mulheres ndo se sentem confortaveis em dividir a viagem com um homem. A opcao
chamada “S¢6 Para Elas” permite as usudrias organizarem uma viagem exclusivamente entre
mulheres. E uma forma de aumentar a sensagio de seguranca durante as caronas, sendo, segundo a
BlaBlaCar, utilizada principalmente nas primeiras caronas realizadas, enquanto ainda estd se

desenvolvendo um grau minimo de confianga para utilizagao da plataforma.

O mais interessante em relagdo a percepg¢dao de reputacdo € que o site oferece uma
ferramenta propria de construgdo de reputagdo chamada “Nivel de Experiéncia”, neste sentido,
ajuda bastante nesta analise. Além disso, em varios locais do site a confianca ¢ apresentada como
elemento chave para que o sistema funcione. As avaliagdes tém um forte impacto sobre o Nivel de
Experiéncia dos usudrios. Os membros recebem avaliagdes de outros membros apos terem viajado
juntos. Quanto mais avaliagdes positivas tiverem, mais alto serd seu nivel. O sistema de avaliagdes
vai de "Excelente" a "Ruim". Para passar para o proximo Nivel de Experiéncia, Embaixador, dentre
outras variaveis, 90% das classificagdes precisam ser "Bom"; "Muito Bom" ou "Excelente".
Segundo a plataforma, a melhor maneira de receber mais avaliagcdes ¢ viajar com frequéncia e
sempre fazer avaliagdes dos demais membros apds as viagens, pois, segundo o site, 75% dos
membros que recebem uma avaliacao fazem uma em troca.

Cada membro na BlaBlaCar possui uma classificagdo especifica, que ¢ o seu Nivel de
Experiéncia, correspondente a sua atividade e reputacdo na plataforma. Esses niveis servem para
ajudar os membros a escolherem companheiros de carona ideais para suas proximas caronas. No

total, existem 5 Niveis de Experiéncia:
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Figura 5 - Niveis de experiéncia BlaBlaCar
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Essa ferramenta de Nivel de Experiéncia faz com que o participante tenha a sua disposicao
uma importante ferramenta de analise antes da decisdo de efetivamente realizar, ou ndo, a viagem
com o membro em questao. Um membro embaixador tem muito mais chance de ser escolhido pelos
demais, se comparado aos principiantes, visto que, em tese, ele passaria uma melhor percepcao
referente a sua reputacdo. Essa ferramenta torna esse importante processo de andlise de reputagdo
menos subjetivo, oferecendo um critério mais tangivel. Além disso, logicamente, o participante, ao
ser conectado com o outro que compartilha o interesse pela carona, podera analisar seu perfil do
Facebook (ver amigo, fotos, comentarios, historico de publicacdes. entre outros) e somar estes

dados ao Nivel de Experiéncia para tirar suas proprias conclusdes sobre a carona.

14 Disponivel em: <https://www.blablacar.com.br/nivel-experiencia/>. Acesso em: 12/10/2017.
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4.1.2.3 Grupos de carona de Redes Sociais

Grupos de carona de redes sociais sao os menos formais, ndo apresentam carater
profissional. Presentes em redes sociais, como Facebook e WhatsApp, por exemplo, usam a
estrutura da plataforma ja existente. Subentende-se que a pessoas ja utiliza a plataforma em questao
e sabe como ela funciona, fazendo o uso dos recursos que esta disponivel igualmente para todos.
Esse grupos mostram-se apenas como uma rede de contatos, os quais interligam pessoas
interessadas em sairem de um local comum e chegarem ao mesmo destino. Cada grupo tem suas
caracteristicas e regras. Eles podem englobar somente viagens ou caronas curtas e rapidas, ou entdo
oferecer viagens longas, em uma grande area de abrangéncia, tudo depende do interesse do grupo
de carona especifico, da vontade dos usuarios, do proposito apresentado no momento de sua
criagdo. Sao descentralizados administrativamente falando e ndo apresentam uma imagem
institucional, se mostram somente como forma econdmica de ligar pessoas interessadas em algo

comum, a carona.

Em relacio a percep¢io de reputacio por parte dos usuarios

Os grupos de carona de redes sociais ndo oferecem uma ferramenta propria de andlise de
seguranca ou percepcao de reputagdo. Neste sentido, a andlise ¢ subjetiva e fica sob
responsabilidade de cada membro. Havendo interesse por parte do usuario, ele envia uma
solicitacdo pedindo autorizacdo para fazer parte do grupo; o(s) mediador(es) criador(es) do grupo
autorizam, ou ndo, sua participagdo. Tendo sua participacdo autorizada, ele passa a compor o grupo
de carona e ter acesso a todas as informagdes expostas no grupo. Todos tém acesso aos mesmos
dados e mensagens, os quais sdo expostos em ordem cronologica, ficando sempre os mais
atualizados, na parte mais visivel do “mural” de mensagens. Neste “mural” ficam os pedidos,
oferecimentos de carona e tudo mais que possa ser enviado aos demais usudrios. Ao encontrar outro
participante que compartilhe a intengao de carona (mesma origem, destino e data de viagem), cabe a
cada membro analisar o outro usuario na rede social, a partir de seus proprios critérios (amigos,
fotos, comentarios, historico de publicagdes, entre outros - dependendo do que estiver disponivel

em cada rede utilizada).
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4.2 ENTENDENDO OS APLICATIVOS DE HOSPEDAGEM

Seguindo a andlise relativa as plataformas que serdo base deste estudo, este topico abordara
os aplicativos de hospedagem. Abaixo seguem explicacdes de como funcionam, apresentando dados

das principais ferramentas disponiveis no Brasil.

4.2.2 Aplicativos de Hospedagem

Neste topico, consideram-se Aplicativos de Hospedagem as plataformas que se apresentam
como sendo alternativas a hotéis, através das quais os viajantes tém alternativa de hospedagem ao
redor do mundo, podendo economizar e realizar viagens de seu interesse. Seja através de uma cama,
um quarto (estes dois primeiros estando disponiveis apenas no Airbnb), um apartamento, uma casa
inteira ou até mesmo um castelo, o que importa ¢ a viabilizacao do hospede ficar na cidade em que
deseja, pelo periodo que julgar oportuno, no tipo de imovel que julgar mais adequado. Os exemplos
dos aplicativos citados neste trabalho sdo o Airbnb, HomeAway (chamado no Brasil de Alugue
Temporada) e Only-apartments. Estas plataformas revolucionaram a maneira de se hospedar,
estando presente em milhares de cidades e centenas de paises. Elas conectam pessoas de diferentes
paises de forma pratica e rapida. As plataformas cadastram gratuitamente os usuarios que ali se
tornam hospedes e/ou anfitrides.

Os anfitrides (locadores) tém a oportunidade de ganhar dinheiro com um imével que esta
ocioso. Eles estabelecem os pregos das didrias, expdem as condi¢des para uso do imovel, exibem
fotos e caracteristicas e ficam a disposi¢dao para esclarecer eventuais duvidas de usudrios que se
interessem em alugar o imovel. Ja os hdspedes (locatarios) sdo pessoas que desejam viajar e estdo
em busca de um lugar para ficar que atenda suas expectativas. Apos realizado o aluguel, as
plataformas orientam que ambos avaliam-se (através de notas e comentarios). Estas avaliacdes
ficam visiveis publicamente aos demais membros (fator que contribui importantemente para o nivel
de confianga daquele usuario).

A base da plataforma ¢ a confianca. Hoje, ¢ esperado que as pessoas sintam certo receio
tanto em receber um hospede desconhecido em sua casa, quanto em chegar na casa de um anfitrido
desconhecido. E ¢ ai que estas plataformas entram: além de fazerem a verificacdo do cadastro dos

novos usudrios, incentivam o registro das avaliagdes (reviews) de anfitrides e hdspedes. Ambos t€m
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acesso a uma série de comentarios a respeito da hospedagem ou do héspede em questdo, os quais
foram escritos por outros usudrios da plataforma que se relacionaram com eles anteriormente. Isso
tem o objetivo de facilitar o processo de transparéncia de informacgoes.

Todos os aplicativos oferecem centrais de atendimento, as quais podem ser acionadas antes,
durante ou depois da hospedagem. Todos os aplicativos apresentam estas ferramentas de controle e
analise de reputacdo, as quais tém o papel de suprir o fato de o intermediador (empresa gestora da
plataforma) ndo estar fisicamente presente no processo, tentando assim romper a barreira da
auséncia fisica, estabelecendo a comunicagdo necessaria. A fim de trazer seguranga as transagdes,

as plataformas intermediam o pagamento.

4.2.2.1 Airbnb

O Airbnb ¢ um mercado comunitario para pessoas que buscam hospedagem. Neles seus
membros anunciam e reservam acomodagoes de todos os tipos ao redor do mundo.O Airbnb oferece
mais de 3 milhdes de acomodagdes espalhadas pelo mundo, estando presente em mais de 65.000
cidades e mais de 191 paises, A plataforma poder ser acessada através do site ou aplicativo para
smartphone. Além da reserva de imdveis, o site também oferece alguns servigos, pacotes de
atracdes disponiveis nas cidades de destino para ja dar opgdes de passeios aos hdspedes, mas este ¢
apenas um produto secundario, ndo sendo o foco da empresa, por isso, neste trabalho,

restringiremos a analise ao servigo de aluguel de imoveis.

A plataforma oferece uma gama realmente vasta de opcdes, tem disponivel para aluguel
desde um apartamento (ou mesmo apenas um quarto) por uma noite, quanto um castelo por uma
semana, ou ainda um condominio por um més. Por esse motivo, vemos que a ferramenta ¢ focada
em atender a necessidade do usuario, o qual ndo necessariamente estd buscando economizar no
valor da hospedagem. Logo, o Airbnb oferece tipo de imével, localizagdes, experiéncias de viagem
e precos realmente variados. Segundo Costa (2009), o maior trabalho pelo fato de nao contar com
todos os servigos disponiveis de um hotel (camareira, lavanderia, refeigdes, entre outros) e a
possivel falta de privacidade (caso o aluguel seja somente de um quarto, compartilhando a casa com
os moradores) ndo se justificam pela economia financeira, visto que nem sempre a hospedagem no
Airbnb ¢ mais barata que em um hotel/albergue (¢ possivel, inclusive que, algumas vezes, o prego

seja bastante superior, depende na verdade do que o usudrio estd buscando). “O fato ¢ que sdo
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servigos e funcionamentos bem diferentes. Assim, quem opta pelo Airbnb estd aderindo a um modo
de estar no mundo, perpassado, talvez, por uma forma de relagdo com o outro menos instrumental
(COSTA, 2014, p.9).”

O proprietario que anuncia seu imdvel para aluguel ¢ chamado de “Anfitridao”, ja quem aluga
¢ chamado “Hospede”. O Airbnb se apresenta como sendo uma maneira facil e pouco burocratica
de efetuar transacdes de aluguel em vérias cidades do mundo, rompendo a necessidade de
imobiliaria e diminuindo os riscos do “aluguel direto com o proprietario”. Aos anfitrides, viabiliza
transformar espagos extras em dinheiro, pois da a eles a possibilidade de exibir seu imovel, para
milhdes de usudrios que possam vir a se interessar. O nimero de usudrios da comunidade estd em
crescimento constante, atualmente conta com mais de 20 milhdes de hospedes e mais de 66 mil
anfitrides espalhados pelo mundo. E muito comum que a mesmo usuério seja anfitrido e hospede, o
que vai variar ¢ em qual posicao ele esta na negociagdo especifica. Esse comportamento ¢ um bom
exemplo do “prosumer” (produtor + consumidor) (DEHEINZELIN(2011), como ja explicado
anteriormente.

A proposta inovadora que trouxe o Airbnb para seus usuarios fez com que ao intermediar a
relagdo entre donos de imdveis, que gostariam de alugar espacos da sua propriedade, e viajantes,
que gostariam de opcdes de hospedagem baratas e/ou pudessem ter uma interagdo com o
proprietario, a plataforma fosse capaz de oferecer mais que um local, mas uma experiéncia para o
viajante e para o anunciante. Todo o modelo de negdcios da empresa ¢ altamente integrado com
esse objetivo. A plataforma oferece a oportunidade de ficar em um espago que atenda a necessidade e o
desejo do hospede, conectando-o com outros membros da comunidade. Como seus membros
comentam, esse tipo de hospedagem proporciona uma experiéncia mais proéxima da vida e rotina
dos moradores locais, ¢ dito que “é estar em Paris, como um parisiense”, por exemplo; ¢ o que
aparece no site como ” [...] esperamos que vocé descubra que vivenciar uma cidade ou regido como um
nativo cria memorias, historias e um sentimento acolhedor de pertencimento (AIRBNB, 2017).

Em relacao ao uso, tanto o futuro hospede, quanto o anfitrido, devem criar um perfil pessoal,
o qual permite expor informagdes pessoais, sobre o imovel e (com o passar do tempo) sera o local
onde os demais membros irdo expor seus comentarios a respeito das experiéncias que tiveram nas
interagdes com aquele membro, buscando assim uma forma de garantir mais seguranca para todos
os envolvidos. A empresa oferece um mural virtual para que proprietarios de imoéveis possam alugar
ou sublocar a sua propria moradia, geralmente por curtos periodos, podendo permanecer, ou ndo, no
domicilio durante toda a estadia do visitante. E neste mural que os hospedes buscam um imével ou
uma vaga para acomodar-se durante um periodo de seu interesse. Na pagina inicial, o usudrio pode

utilizar os filtros para fazer a busca do imével conforme deseje, ele pode procurar de acordo com o
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tipo de acomodagdo, faixa de prego, local do imovel, nimero de pessoas e periodo da estadia. O
perfil desse viajante costuma ser de jovens adultos, que geralmente querem, além de economizar no
valor da estadia, experimentar uma viagem integrando-se ao ambiente da cidade, dividindo ou ndo o
domicilio com o proprietario. Contudo, como a interagdo com o servico pelo site ¢ simples e
intuitiva, ele tem a intencdo de que qualquer pessoa, de qualquer idade, possa acessar e achar os
servigos que procura. Além disso, o Airbnb se mostra como o mais flexivel dentre as trés
plataformas analisadas neste estudo, ele permite, por exemplo, aluguéis de uma noite, enquanto os
outros partem de um periodo minimo de trés dias, assim como permite também aluguéis de uma
cama ou quarto, ndo havendo a necessidade de alugar o imdvel inteiro.

O Airbnb ¢ uma empresa de grande destaque da economia compartilhada. Atualmente, ¢
avaliado com valor de mercado maior do que qualquer rede hoteleira do mundo (mesmo as
mundialmente famosas, como a que ¢ estimada como a de maior valor de mercado do mundo, a
Rede Hilton) sem possuir nem ao menos um Unico hotel. Um fator essencial para o sucesso da
empresa foi rapida e crescente angariagdo tanto proprietarios quanto viajantes em momentos de
crescimento da empresa, quando a proposta de valor ainda ndo era popular, o que resultou em um

poderoso efeito de rede.

Figura 6- Numero do Airbnb

Cidades

Mais de I'E Mais de 65.000
200.000.000

Total de Héspedes

28] Mais de 1.400 @ Mais de 191

fABamodactes em Todo o Mundo

3.000.000+

Fonte: internet’

15Disponl'vel em: < https://www.airbnb.com.br/about/about-us/>. Acesso em: 06/11/2017.
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Em relacio a percep¢io de reputacio por parte dos usuarios

Sobre a questdo da reputacdo, ela aparece a todo o momento como sendo de extrema
relevancia, tanto para anfitrides, quanto para usudrios. Ela ¢ fruto de um processo de construgao,
principalmente baseado nas avaliagdes dos demais membros. O Airbnb possui diretrizes que
definem quem, quando e quais tipos de comentarios podem ser postados. Comentarios forjados,
com palavras pejorativas ou com informagdes ndo relevantes sao excluidos do site. Em cada
anuncio ha uma avaliagdo por estrelas que fica disponivel na tela inicial. O hospede deixa seu
comentario ¢ faz também a avaliagdo por estrelas com base nos seguintes critérios: precisdo,
comunica¢do, limpeza, localiza¢do, check in e valor. As estrelas representam a média das
avaliacdes feitas por usuarios que se hospedaram, ao menos uma vez, no imével em questdo. No
mesmo local da avaliagcdo também ¢ possivel visualizar o nimero total de comentarios feitos sobre
aquele imovel. Neste sentido, quanto mais comentarios postados, maior o niimero de detalhes e
informagdes oferecidos ao usudrio a respeito do imovel, melhorando o nivel de informagao para a
realizacao da andlise geral por parte do futuro hdospede sobre o imével. Além disso, um grande
numero de comentarios significa também que muitas pessoas que ja se hospedaram, garantindo uma
maior veracidade para o servico. E como vimos na revisdo tedrica, a percep¢ao de reputagdo (e
seguranga) por parte desse possivel hdspede sofrera influéncia da opinido dos demais membros,
sendo resultado da andlise que ele faz a respeito do imovel e do anfitrido, somada as opinides
apresentadas pelos demais componentes do grupo.

Depois da escolha do imével, o hospede pode fazer o primeiro contato com o proprietario
por telefone, email ou usando o sistema de mensagens privadas do Airbnb. Durante a conversa, eles
podem discutir detalhes sobre a viagem, perguntar sobre um prego especial ou sobre comodidades
especificas. Assim como o hdspede, o proprietario precisa saber um pouco sobre os interesses do
cliente potencial a fim de determinar se ele ¢ confidvel para manter negdcio. Por isso, o site alerta
que antes de efetivar uma reserva ¢ importante o hdspede avaliar com cuidado o imoével e o perfil do
proprietario, para saber se sdo compativeis com o que se deseja conhecer, ler com atencdo tudo
sobre o imodvel, localizacdo, as regras da casa e os comentarios postados; ja em relagdo aos
anfitrides ¢ importante checar a reputacdo dos possiveis futuros hospedes, verificando seu perfil e as
referéncias para evitar surpresas indesejaveis. Estas sdo atitudes de extrema relevancia para
aumentar a possibilidade de satisfacdo para ambos os envolvidos.

O proximo passo ¢ efetuar a reserva que s6 ¢ confirmada mediante pagamento. O héspede
solicita a reserva e preenche todas as informagdes bancdarias para o pagamento do valor combinado,

o proprietario tem até 24 horas para responder se concorda com a transacdo. Somente apos a
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confirmagdo do proprietario o pagamento ¢ confirmado e todos os dados da viagem sdo enviados
automaticamente para o héspede. O check in ¢ um momento de grande expectativa, pois € quando o
hospede conhece o imdvel e o proprietario. E importante combinar um horario para o check in e a
entrega das chaves da casa. O Airbnb ndo se responsabiliza pela conduta dos anfitrides, hdspedes ou
demais usuarios, nem pela veracidade das informagdes postadas no site, por isso a importancia da
analise feita por cada membro individualmente.

O contato com o proprietario do imovel, o fechamento da reserva e o pagamento ¢ todo feito
dentro da plataforma, o que tem como objetivo aumentar a seguranca ¢ a praticidade tanto para o
viajante quanto para o proprietario. Entretanto “o hospede assume todos os riscos pela reserva”
(AIRBNB, 2017). Essa frase refor¢a ainda mais a importancia das andlises e da reputagdo ja
expostas acima. Isto porque a empresa pretende facilitar a conectividade entre anfitrides e hospedes
na reserva de propriedades, mas ndo ¢ reguladora entre eles. As responsabilidades da Airbnb sao
limitadas a: facilitar a disponibilidade do site, aplicativos e servigos, servir como agente limitado
para receber o pagamento de cada anfitrido para o proposito de aceitacdo de pagamentos de
hospedes, em nome do anfitrido.

Desta forma, os comentarios postados sdo uma ferramenta valiosa para a analise do imovel e
para definir se as informagdes apresentadas pelo anfitrido sdo confidveis. De acordo com a
plataforma, os comentarios s6 podem ser feitos por anfitrides e viajantes da comunidade, sendo
assim, “todo comentario que vocé ler ¢ baseado em uma estadia completa de um hdspede real na

acomodacao de um anfitriao” (AIRBNB,2017).

4.2.2.2 HomeAway - no Brasil: AlugueTemporada

HomeAway ¢ uma plataforma americana de aluguel de imoveis por curta temporada. No
Brasil, a AlugueTemporada ¢ uma das associadas da plataforma, as quais interagem dentro do
mesmo grupo HomeAway. Assim com o Airbnb ¢ uma plataforma de economia compartilhada que
objetiva proporcionar a conexao entre pessoas que querem viajar a outras que desejam alugar seus
imoveis. Aqui também identificamos que os usudrios ndo desempenham um papel fixo, podendo

tanto ser Locadores, quanto Locatarios, a depender da negociacgao especifica a ser analisada.
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Figura 7 - Alugue Temporada (no Brasil) € parte do grupo HomeAway
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Perte 3 Familia HomeAway
Fenech bamiva Hometway

o seu destino ou n® do imével Chegada BY | | saida -2} Pesquisa

Quem Somos Informagées Legais Carreiras Imprensa Contato Publicitario
‘ K 4

Neste tipo de servico de hospedagem, viajantes encontram imdveis para passar as férias,
feriados ou finais de semana. Os proprietarios podem anunciar seus imoveis para serem exibidos
para mais de 44 milhdes de viajantes de todo o mundo. A plataforma procura fazer com que cada
imdvel por temporada no mundo seja acessivel para qualquer viajante. Atualmente, a HomeAway

conta com mais de 1 milhdo de imdveis e esta presente em 190 paises.

Em relacio a percepc¢iao de reputaciao por parte dos usuarios

A plataforma procura proporcionar a0 maximo que os dados dos usudrios estejam seguros.
Por isso, ao longo dos anos vem desenvolvendo alguns recursos de seguranga. A intencdo do
sistema de locagdo por temporada ¢ de que seu usudrio disponha de um ambiente virtual indspito a
risco, viabilizando negociagdes confiaveis entre ambos os usudrios (quem oferece o imovel e quem
aluga). Com a intencao de fugir de possiveis tentativas de invasdo, a plataforma requer ferramentas
de verificagdo em duas etapas, onde todo locador, no momento de realizar o acesso ao Painel do

Proprietario, precisa confirmar o seu login com base em duas informagdes seguras.

O site indica que a maneira mais segura de pagar e receber o valor referente ao aluguel ¢
através de um intermediador de pagamento online, como Paypal, Pagamento Digital e PagSeguro. O
Alugue Temporada explica que as principais vantagens de realizar a transag¢do financeira através
destas plataformas, sdo: (i) credibilidade para o Locador: o proprietario que aceita essa forma de

pagamento ¢ melhor avaliado, pois recorre a um método mais seguro e pratico para viajantes.; (ii)

16Dispom’vel em:<https://www.aluguetemporada.com.br/info/quemsomos?icid=IL- />. Acesso em: 12/10/2017.
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seguranga para ambos: como mediadores de pagamento buscam garantir o recebimento do valor
pelo proprietario e os direitos do viajante com relacdo ao contrato firmado; (iii) flexibilidade para
ambos: esses mediadores de pagamento permitem que o usuario passe a aceitar, de forma
desburocratizada, diversas formas de pagamento, como boleto bancario e at¢ mesmo parcelamento
no cartdo de crédito do viajante; (iv) organizacdo para o Locador: o proprietario recebe o valor
referente as transacdes online em um unico lugar, independentemente do viajante ter pago pelo
cartao de crédito ou com boleto bancario e (v) globalizagao: sinaliza que ¢ possivel receber valores
do exterior em moeda local, facilitando a transagdo financeira entre pessoas de diferentes paises,

além de viabilizar de forma mais pratica a recep¢do de estrangeiros.

Dentro das diretrizes do Alugue Temporada existe um aconselhamento para os viajantes a
telefonarem para o anunciante antes de fazer qualquer deposito bancario. Principalmente para saber
se ele ndo estd fazendo o pagamento na conta de um eventual fraudador que tenha violado a conta
de e-mail do anunciante. Existe também a recomendagdo para que os viajantes se recusem a fazer
pagamento por remessa internacional de dinheiro, como Western Union ¢ MoneyGram. Esse
método ¢ sinalizado pela plataforma como sendo o mais utilizado por fraudadores, visto que nao
permitem que o pagamento seja rastreado. Por esse motivo, o uso desse tipo de ferramenta ¢

proibido pelos Termos e Condigdes informadas no site.

4.2.2.3 Only-apartments

O Only-apartments se propde a consolidar os apartamentos como uma opg¢do de
hospedagem, e acima de tudo conseguir que o processo de reserva de um apartamento que seja
seguro e facil de utilizar. A plataforma dispde de um sistema de reservas em tempo real, com pregos
competitivos em relagdo ao mercado, informagdes detalhadas e comentarios de clientes a respeito
dos apartamentos. Em relagdo aos proprietarios, a Only-apartments diz ter o objetivo de gerenciar
todas as operagdes de forma simples, por isso seu foco sdo as reservas diretas, as quais sdo
realizadas através da extranet, uma ferramenta exclusiva desenvolvida pela empresa, podendo ser
utilizada tanto pelo de um Unico apartamento, quanto por um gestor profissional. Essa ferramenta
permite a reserva imediata, o que segundo o site ¢ muito positivo, pois evita diversos problemas,
como: a necessidade de ter que esperar uma resposta por parte do proprietario; os problemas pelas

diferengas linguisticas e as dificuldades impostas pelas zonas horarias.
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O Only-apartments estd buscando expandir sua area de atuagdo, passando por uma
internacionalizagdo, na qual o foco ¢ incrementar a oferta do niumero de alojamentos em nivel
mundial. Fundada em 2003, conta com uma oferta de mais de 125.000 apartamentos repartidos em
109 paises de todo o mundo. Em comparagdao ao HomeAway, usa uma estratégia de posicionamento
de marca diferente, utiliza a mesma marca, Only-apartments, e logo no mundo inteiro, contudo a
empresa afirma estar passando neste momento por um processo de rebranding, o qual implica em

mudar todo o visual da marca.

Em relacio a percep¢io de reputacio por parte dos usuarios

A respeito das condigdes gerais relacionadas as transagdes, ¢ responsabilidade do cliente
revisar atentamente as condigdes particulares do apartamento que deseja reservar. No momento da
realizacdo da reserva, o futuro hdspede tem acesso as condig¢des especificas do apartamento que
deseja alugar. No momento de realizar a reserva, todos estes dados estdo explicitados na ficha do
apartamento, a qual ¢ preenchida por cada proprietario quando este anuncia seu imovel. Ao fazer a
reserva, o cliente aceita as condig¢des particulares do apartamento escolhido. Realizada a reserva por
parte do hospede, o proprietario recebe um e-mail com esta solicitagdo. Ele ¢ responsavel por
concretizar a confirmacao da reserva.

Em relagdo as avaliagcdes dos apartamentos feitas pelos hdospedes, ela ¢ facultativa para o
usudrio, e consiste na atribui¢do de uma nota de 1 (um) a 5 (cinco). Nesta avaliacdo os critérios a
considerar sdao: Lugar, Qualidade / Prego, Conforto, Contato e Instalagdes. Além disso, também ¢
possivel fazer uma avaliagdo descritiva através de um comentario. Ambos componentes da
avaliacdo, nota final e opinido descritiva, ficam disponiveis para visualiza¢cdo dos demais usudrios.
No Only-apartments, a flexibilidade oferecida ao hospede ¢ muito maior do que ao proprietario. O
primeiro (hospede) tem a disposicdo todas as fotos, descrigdes do imovel, as condi¢des impostas
pelo proprietario, as avaliagdes e opinides dos demais usuarios; ja o segundo (proprietario) deve se
resguardar antecipadamente, descrevendo muito bem o imovel, expondo boas fotos e,
principalmente, informando muito claramente todas as condi¢des exigidas para a aceitagdo do
aluguel, pois € este o ponto que protege o locador. Isso porque em func¢ao do diferencial da “reserva
imediata”, quando o hospede faz a reserva ele automaticamente estd aceitando todos os termos
exigidos pelo proprietario, porém isso implica que o proprietario necessariamente aceite todo e
qualquer hdospede que se propuser a alugar seu imdvel, pois caso o proprietario recuse a reserva ele
¢ penalizado com a suspensao temporaria de seu anuncio no site, além ser obrigado a pagar uma

multa por cada recusa (a qual pode ter um desconto se ele ajudar o Only-apartments a encontrar um
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imodvel alternativo que seja aceito pelo hospede). No caso de recusas recorrentes, o proprietario
pode inclusive ser banido da plataforma, pois este comportamento vai exatamente contra a politica
de reserva imediata, a qual ¢ apresentada aos hdspedes como sendo um grande diferencial.

Para o bom funcionamento do aluguel, a plataforma informa que o cliente: deve comunicar a
hora da chegada aproximada para a pessoa de contato com maximo de 03 dias de antecedéncia a sua
chegada ao apartamento; devera respeitar a propriedade, seus mdveis e equipamento; ndo podera
alojar mais pessoas que estipulado no contrato da reserva; nao esta permitido realizar nenhuma
atividade ilicita no destino em questdo durante a estadia; deve estar preparado ante a possibilidade
de assinar um contrato na chegada ao apartamento.

Quanto aos pagamentos, uma vez pagos nao serdo devolvidos, salvo em caso de
cancelamento gratuito, cujos termos e valores a serem devolvidos sdo identificados especificamente
na guia correspondente do apartamento, dependendo das datas selecionadas. Visto que depende de
cada proprietario, a politica de cancelamento ndo se mostra muito clara, a plataforma informa que
para o cancelamento os clientes devem sempre comunicar a Only-apartments por escrito através de
um e-mail especifico.

O Only-apartments, como as demais ferramentas, dispde de uma central de atendimento ao
cliente. A fim de atender eventuais reclamagdes, com a intengdo de proteger os dois envolvidos na
transacao (locador e locatdrio), contribuindo para a satisfacdo de ambos, a empresa apresenta
alguma regras. Referente as reclamagdes, o cliente deve comunicar, com a maior brevidade
possivel, tendo em um prazo maximo de 24 horas transcorridas desde sua chegada ou do momento
da incidéncia. Na comunicac¢do deverd reportar-se ao Only-apartments S.A. e ao proprietario,
fazendo a comunicag@o por escrito, a qual exponha o ndo cumprimento de alguma das condi¢des
acordadas sobre o no local, podendo incluir fotos, se julgar relevante. Se o consumidor ndo realizar
dentro do prazo explicado de 24 horas, ndo podera fazé-lo posteriormente. Sendo assim, todos os

danos que venham a ser produzidos, ou agravados, passam a ser de responsabilidade do hospede.
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Neste item serdo apresentados os resultados e as andlises realizadas a partir das duas

pesquisas qualitativas realizadas, tanto a respeito dos aplicativos de carona, quanto dos aplicativos

de hospedagem. Tomando por bases as informagdes obtidas através da realizagdo das 06 entrevistas

de cada tema, realizadas a partir de roteiros semiestruturados, serdo analisados diversos aspectos

neste item do trabalho.

As primeiras perguntas foram utilizadas para caracterizacdo da massa pesquisada. As quais

apresentaram os dados a seguir. A pesquisa realizou entrevista com 7 mulheres e 5 homens (Tabela

2). Em relagdo as idades dos entrevistados, a minima foi de 23 anos e méxima de 60 anos (Tabela

3). Sobre a questdo grau de instrugdo (Tabela 4) verificou-se que 11 dos 12 entrevistados tinham no

minimo nivel superior incompleto. Esta informagao leva-nos a considerar o grau de escolaridade

dos entrevistados no sentido de conhecimento, discernimento, acesso a informacao e¢ uso de

tecnologias atuais.

Tabela 2 - Pesquisa semiestruturada - Dados dos entrevistados I

Pesquisa App transporte

Qual seu género? Entrev. A | Entrev.B | Entrev. C | Entrev.D | Entrev. E Entrev. F
M F F M F F
Pesquisa app acomodacio
Qual seu género? Entrev. G | Entrev. H Entrev. I Entrev.J | Entrev. K Entrev. L
M M F F M F

Fonte: a autora (2017)

Tabela 3 - Pesquisa semiestruturada - Dados dos entrevistados I1

Pesquisa App transporte

Qual sua idade? Entrev. A | Entrev. B | Entrev. C | Entrev.D | Entrev.E Entrev. F
34 32 60 42 23 46
Pesquisa app acomodacio
Qual sua idade? Entrev. G | Entrev. H | Entrev. I Entrev.J | Entrev.K Entrev. L
39 27 23 35 31 51

Fonte: a autora (2017)
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Tabela 4 - Pesquisa semiestruturada - Dados dos entrevistados III

Pesquisa App transporte
Qual seu grau de Entrev. A | Entrev. B | Entrev. C | Entrev.D | Entrev. E Entrev. F
escolaridade?
. Pos- . . S i .
Superior o8 . Superior Superior e Superior
graduacao Incompleto
Pesquisa app acomodacio
Qual seu grau de Entrev. G | Entrev. H Entrev. 1 Entrev. J Entrev. K Entrev. L
escolaridade? - -
Pos- Pos- Superior Superior Ensino Superior
graduagdo | graduacdo | Incompleto P Médio P

Fonte: a autora (2017)

Observa-se que a experiéncia da maioria das pessoas com os aplicativos ¢ relativamente
recente, at¢ mesmo pelo fato de a Economia Colaborativa e suas plataformas estarem no mercado
ha pouco tempo. E interessante observar que a fala dos usudrios (Tabela 5) traz a ideia de
continuidade “desde de”, “h& mais de”, o que permite a interpretagdo de que ndo tratou-se de uma
experiéncia isolada, mas sim de uma nova opg¢do de consumo que passou a compor os habitos
destes consumidores; nos mostrando que uma vez familiarizados com a ferramenta, passaram a

considerar seu uso natural e incorporado as opcdes a serem consideradas por eles.

Tabela S - Pesquisa semiestruturada - Tempo de utilizacio

H4 quanto tempo Pesquisa App transporte
7z ey s dle Entrev. A | Entrev. B | Entrev.C | Entrev.D | Entrev. E Entrev. F
carona (Uber,
Cabify, 99Pop, Desde julho | Faz uns 2 5 1 i Inicio do Ha uns 2 H4 mais de 1
BlaBlaCar)? de 2016. anos. ' ano. anos. ano.
H4 quanto tempo Pesquisa app acomodacio
utiliza aplicativosde | g, ... ¢ | Entrev.H | Entrev.I | Entrev.J | Entrev. K Entrev. L
hospedagem
(Airbnb, Only- Utilizo h4 Al
Apartment Mais de 2 . rizo ha s Halanoe
partments, Desde 2012. an Ha 1 ano. mais de 1 tempo, uns mei
HomeAway)? 0S. ano. 4 anos. c1o-

Fonte: a autora (2017)

Nesta parte apresentada pela Tabela 6, os entrevistados foram questionados sobre quais

meios de transporte e tipo de hospedagem mais utilizam. Em relagdo ao transporte, todas as pessoas
citaram o carro, a maioria delas, se ndo considerar-se a locomocao “a pé” (citada com maior
percentual pela respondente B, a qual mora perto do trabalho), o carro particular ainda se apresenta
como mais utilizado. Contudo ¢ importante observar que todos os usudrios apresentam alguma

frequéncia no uso do aplicativo de carona (tendo inclusive respondentes que o tém como principal
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meio de transporte, Entrev. F). Algumas vantagens apresentadas por eles foram: Entrev. B, por ser
super pratico (interessante observar que foi indicado e instalado por pessoas de seu circulo de
confianca, os filhos); Entrev. D, usa quando sabe que tera dificuldade de estacionar ou quando quer
ingerir bebida alcodlica (estes tipo de uso tém se tornado cada vez mais comuns), comportamento
que fica subentendido pelo Entrev. E, quando diz que usa mais para ir a festas. Observa-se uma
importante mudan¢a em relacdo ao modelo tradicional de transporte individual, o taxi. Apenas 2
respondentes citaram o taxi, sendo que um deles, o Entrev. F disse, demonstrando uma reacao de
surpresa consigo mesmo (como se estivesse concluindo isso no momento da entrevista), “Acho que
nunca mais usei taxi, sO raramente se os aplicativos estdo muito caros ou demorados”. Pode-se
concluir que esse comportamento demonstra que o uso de aplicativos passou a fazer parte de sua
rotina, sem que ele tenha perdido muito tempo analisando essa migracao taxi - aplicativo, e, pelo
seu espanto, pode-se dizer que ocorreu de forma absolutamente natural, tanto que, no momento da
pesquisa, esse meio de locomocao respondia por 70% da utilizagdo deste usuario.

Ja em relagdo a acomodacdo, o uso ¢ bastante variado, todos citaram o uso de hotel ¢ a
maioria também falou sobre o Airbnb (o mais famoso entre os aplicativos de hospedagem). Neste
sentido, vemos que o consumidor adicionou esta nova op¢ao a sua grade de escolha, mas, diferente
das caronas, ndo abandonou ou reduziu o modelo tradicional de consumo, o hotel ou pousada. Eles
apresentaram critérios diferentes ao responder esta questdo, a maioria dizia que dependia do tipo de
viagem, tempo. Pensando que isso poderia acontecer, o roteiro da pesquisa de hospedagem previa 2
perguntas a mais a respeito deste topico, com o intuito de aprofundar o entendimento a sobre esse

comportamento, o que sera analisado abaixo com base na Tabela 6.



Tabela 6 - Pesquisa semiestruturada - Opcdes de transporte e hospedagem mais utilizados

Pesquisa App transporte

Qual meio de Entrev. A Entrev. B Entrev. C | Entrev. D Entrev. E Entrev. F
transporte vocé
utiliza, geralmente, 30% carro, Utilizo 20%
para se locomover .5%, 10% carro, A coarro, 20% carro, carro,70%
em Porto Alegre? aplicatlvc?, 70% 30% quando meus aplicativo e
Saberia me dizer, 40%a pe aplicativos aplicativo, pais ndo 10% 6nibus.
aproximadamente, | g0 carro, (moro perto que meus uso quando estdo Acho que
qual percentual de 15% do servyu;.o ) filhos voud usando, 30% nunca mais
cada um deles 8 ot 10% taxi e lugares . L
aplicativo e 0 colocaram o aplicativo, usei taxi, sO
(carro, onibus, taxi, | 59, 3 pé. 15% grupo pra mim e d1ﬁc§1s de mais para ir | raramente, se
aplicativo de carona, de caronas do ¢é super estacionar a festas 5% a | os aplicativos
trem, bicicleta, a pé, Facebook. praticoe | OO quando pé, 40% estdo muito
outros)? Gosto do 20% e onibus. caros ou
BlaBlaCar .. beber algo.
) onibus. demorados.
também.
Pesquisa app acomodacio
Entrev. G Entrev. H Entrev. I Entrev. J Entrev. K Entrev. L
Qual tipo de
hospedagem vocé S? o ’f‘té J
utiliza, geralmente, dias utlllZ'O
quando vai viajar? hotel,.mals
Saberia me dizer | 94 dias ou Utilizei Como
quais foram as fora c.10 Homestay no Sempre o tenho un para o
opgoes de Bras1l intercambio. | - O.lho, familia dou | bara.tto,
hospedagem das suas I.Alr.bnb ® Hostel, prlmelro é maior no e.xjcerl‘or
ultimas viagens s1m11a’re.s, albergue e Airbnb, prioridade utilize , Normalmente
(hotel, pousada, i EEEEEES || s 56 0 a hotel, hostel, e & em hotel.
aplicativos de ongas, alugo exterior. No h9te1 for Airbnb de bom que
hospedagem . (:.0.1?1 . Brasil Hotel mais barato casa inteira Corrlhleg:o
alternativa, imobilidria, e ou pousada fico em ou varias
Homestay, Hostel, | Parapouco geralmente. hotel. pousada, pessoas.
Albergue, outros)? D
pousada
devido a
estrutura.

Fonte: Autora (2017)
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Por ser um roteiro semiestruturado, foram incluidas previamente 2 perguntas, as quais sO

seriam realizadas caso o entrevistador julgasse relevante. Em todos os casos, optou-se por aplica-las

e elas se apresentaram como as perguntas as quais os entrevistados dedicaram mais tempo para as

repostas (Tabela 7); como foi falado bastante a respeito destes 2 pontos, a tabela 8 apresenta apenas

um resumo do que foi respondido. Pode-se identificar que independente da escolha final, os

usudrios dedicam relativamente bastante tempo a escolhas ligadas a hospedagem, sendo mais

criteriosos e exigentes antes de efetivar o aluguel.
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Na pergunta “A escolha do tipo de hospedagem tem alguma relagdo com o tipo de viagem
(trabalho, turismo, estudo)? Se sim, por qué?”, foram dadas as mais diferentes respostas, através das
quais podemos ver que, hotéis sdo usados para estadias mais curtas ou quando se quer mais
comodidade (no sentido de servigos - café¢ da manha, camareira, entre outros), enquanto os
aplicativos de hospedagem sdo utilizados em estadias mais longas e bastante citados quando
relativos a viagens ao exterior. Interessante observar que todos os participantes usualmente
consideram as plataformas colaborativas como uma opgao viavel, mostrando que geralmente elas
estdo compondo as pesquisas dos usuarios, assim como as demais alternativas, desde as mais
tradicionais (hotéis, pousadas e imobiliarias) até outras mais alternativas (Homestay, Albergues,
Hostels, Aplicativos de Hospedagem).

Em relacdo a pergunta “Na ultima vez que utilizou aplicativos de hospedagem alternativa,
aproximadamente, quanto tempo vocé ficou pesquisando os imdveis antes de efetivar o aluguel?”
foi possivel identificar pontos importantes que ajudaram a elucidar praticamente todos os objetivos
apresentado no item “1.2.1 Objetivos Especificos”.

Os usudrios se dedicam muito mais a analise de hospedagem do que carona. Logicamente,
uma variavel que influencia muito na decisdao de hospedagem ¢ o preco, como comentou a Entrev.
H, “Dei uma olhada por uns 15 dias, até porque depois que tu comeca a olhar, eles te mandam
varias ofertas, as vezes vale a pena ndo alugar de primeira, pois tu pode receber uma opg¢do
melhor nos proximos dias”. Além disso, considerando o tempo que utilizardo o servi¢o, o primeiro
(aplicativo de carona) dura alguns minutos ou poucas horas, enquanto o segundo (aplicativo de
hospedagem) sera utilizado por dias; a hospedagem exige mais atengdo. Este aspecto esta
relacionado ao Objetivos Especifico “b”: comparar como a reputacdo influencia em transacdes
curtas (caronas) e longas (hospedagens). Em relagdo as caronas, percebemos que elas foram
incorporadas naturalmente como uma das principais alternativas consideradas pelos usudrios para
sua locomocao atualmente.

J& referente as hospedagens, as respostas foram variadas, mas o que podemos ver ¢ que
quanto mais longa for a interagdo, mais a reputacdo tem importancia. Este aspectos estd relacionado
ao Objetivo Especifico “a”: identificar quais elementos mais influenciam a percepcao ¢ a
constru¢do do conceito de reputacdo dos consumidores (verificar se os usuarios utilizam critérios
pessoais, além dos ja oferecidos pelas plataformas). Um bom exemplo neste sentido foi a resposta
dada pelo Entrev. G, “Tudo depende da viagem, como a ultima foi 1 dia so e a trabalho, aluguei de
um dia para o outro. Mas quando fui pra Londres e Roma pesquisei quase 2 meses, tem que olhar
localizagdo, se o bairro é bom, ver as fotos da casa, ler os comentarios, contatar o dono do imovel,

quanto mais informagoes melhor.”. Nesta mesma linha de raciocinio tem-se a reposta da Entrev. |
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“Como viajo pouco, geralmente a passeio, sempre pesquiso bastante, pelo menos umas 3 ou 4
semanas. Vejo todas as opgoes e busco a mais barata. Mas nem tudo é preco. Olho primeiro o
Airbnb e o Alugue Temporada, os precos sdo bons e as casas sdo otimas. Mas também tem que
cuidar varios detalhes, sempre olho a casa no Google Maps, dou uma navegada pelo bairro, vejo
se ¢ seguro, pesquiso qual bairro os blogs indicam e, muito importante, qual ndo devem ser
escolhidos de jeito nenhum. Uma vez eu estava quase alugando uma casa em Nata [RN, Brasil],
mega bem localizada, pertinho da praia, a proprietdaria uma querida, estava tudo certo, mas quase
fechando o negocio uma guria colocou um comentario dizendo que era tudo lindo e otimo, mas ela
se sentiu iludida, pois apesar de ser perto da praia, era praticamente do lado de uma vila e que,
por medo, ela ndo saiu a noite. Dai eu desisti e aluguei outra, que era até um pouco mais cara”. Na
ultima parte da fala pode-se identificar um elemento especialmente importante para a compreensao
do objetivo especifico “c”: compreender quais sdo os aspectos definitivos para o consumidor na
decisdo de utilizar, ou ndo, o servigo (relativo a carona ou a hospedagem); neste caso, foi o
comentario de outra usudria, prejudicou a reputagdo do imodvel a ponto de fazé-la desistir da
transagdo, além da influéncia recebida por membros que ndo fazem parte da mesma plataforma, mas
gozam de um nivel de reputagao que faz este respondente considerar sua opinido “(...) qual bairro os
blogs indicam e, muito importante, qual ndo devem ser escolhidos de jeito nenhum”.

Ao encontro das ideias apresentadas pelos anteriores, o Entrev. K disse que "Depende da
viagem, se for internacional tem que olhar mais tempo. Quando fiz o intercambio, que fui pra
varios paises da Europa, levei um tempdo, talvez uns 4 meses procurando. Olhei tudo que tu pode
imaginar, até porque ia estar sozinho em um pais estranho, tentei me resguardar ao maximo em
relagdo a seguranca. Falei com os proprietarios e também com as pessoas que ja tinham ficado nas
casas, até porque assim tu tem uma nog¢do bem real de como é. Mas valeu o esforco, com certeza
foi minha melhor escolha. Na volta deixei uns super comentarios pros anfitrioes e dei 5 estrelas pra
todos, se tivesse 10 estrelas eu dava!”. No comentario do Entrev. K podemos identificar varios
aspectos, pois além do tempo dedicado (4 meses), ele levou a reputacdo (assim como a Entrev. I)
muito em considerag¢do. Este aspecto permite verificar que diversos atores sociais influenciam na
tomada de decisao do consumidor em relagdo a utilizar, ou nao, o servigo. O Entre. K falou tanto
com proprietarios quanto com outros usuarios e, além disso, quando ele diz “Na volta deixei uns
super comentdrios pros anfitrides e dei 5 estrelas pra todos, se tivesse 10 estrelas eu dava!”
observa-se que, na percepcao dele, as avaliagdes dos membros sdo muito relevantes para os demais.

Essa pergunta (Tabela 8) apresentou pontos importantes sobre reputagdo, os quais,
logicamente, apareceram também ao longo de todo o estudo, mas se mostraram de forma mais

destacada nesta parte da pesquisa. Para finalidade da andlise proposta por este estudo, explorou-se
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este item, pois sobre ele os entrevistados falaram de forma bastante abrangente. Ao mesmo tempo,
além de considerar a influéncia de terceiros, ¢ interessante observar que a constru¢ao da percepcao
da reputagao ¢ individual, dependente de critérios muito particulares estabelecidos por cada
individuo. Para o Entrev. J, por exemplo, pouco tempo € necessario para que conclua sua analise e
atinja o nivel de confianca que julga ser o ideal, “Se eu tiver com tempo pra focar, me dedico um
final de semana e decido. Da ultima vez foi assim. passamos 10 dias no nordeste”

A definicdo de confianga ¢ subjetiva e dependente da influéncia de diversos fatores para
criar seu conceito de reputacdo a respeito de alguém ou alguma coisa. Isso pode ser observado
quando analisamos o comentario do Entrev. L, que cita o marido. A andlise do comportamento
deste casal, mostra que posicionamentos bem distintos em relagdo a percepcdo de reputacio,
percebe-se isso quando ela fala: “A ultima, vez eu fiquei quase 2 meses analisando tudo e mais um
pouco. Gostei de 4, falei com os donos e se pudesse ligava até para os vizinhos, afinal estavamos
indo para casa de um desconhecido. Dai meu marido, que ndo gosta de perder muito tempo e ndo
tem paciéncia para ficar olhando muito, olhou as 4 opg¢oes, viu minhas anotagoes, me fez algumas
perguntas e decidiu em | semana. No fim eu adorei, foi otimo! Meu marido amou, disse que por ele
sempre alugaria pelo Airbnb, mas sinceramente ainda prefiro ficar em hotel, pode até ser um
pouco mais caro, mas a gente descansa. La ndo consegui descansar como no hotel, pois nos
mesmos faziamos as coisas”. Entrev. L falou isso se referindo ao que comentou na pergunta anterior
“(...) Hotel, é muito bom e a gente descansa, tem tudo pronto (café da manhd, servi¢o de quarto,

restaurante)”.

Tabela 7 - Pesquisa semiestruturada - Comportamento referente a hospedagem

A escolha do tipo de Pesquisa app acomodacio
hospedagem tem
alguma relagcdo com
o tipo de viagem
(trabalho, turismo, Entrev. G | Entrev. H Entrev. I Entrev. J Entrev. K Entrev. L
estudo)? Se sim,
porqué?
Quase sempre
Hotel a Hotel, é muito
trabalho. & bom e a gente
N ’ S6 se for descansa, tem
coémodo Sempre . Se for pouco
Hotel (café da esquiso mais barato tempo tudo pronto
e PESQUISO- 1 1ue Airbnb. po- (café da
camareir;l) manh3, servigo
' de quarto,
restaurante).
Turismo Geralmente | Se for bem Turismo
Pousada , . . .
rapido. pousada, baratinha. rapido.
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sempre vejo
pregos, €
geralmente
inclui o café.
Usei em um . A
. . Ja usei, foi
intercambio,
. legal e barato,
Sempre olho | achei 6timo. N
. N . mas nao
Usei em Sempre | Sempre olho quando for | Nao devia conseeui
. o u
Airbnb, HomeAway, | Londres e .p .y P para mais de | satisfagdo £
.| pesquiso, ja esse . ., descansar
Only Apartment |Roma, muito . . . 4 dias ou |para ninguém,
usei e gostel. | primeiro. . como no hotel,
bom. fora do eu fazia meus i
. L. nds mesmos
Brasil. horarios, era i
faziamos as
como estar .
coisas.
em casa.
Férias
i Temporadas
longas, praia .
aluguel por com a mais longas,
imobiliaria . de 10a 30
familia .
dias.
geralmente.
Fiquei em
casa de
familia em
um
intercambio,
Homestay .
muito legal,
mas tem que
se adaptar as
regras da
casa.
Vou sempre
para a opgao
que estiver
. mais barata,
No exterior, teri
no exterior
Hostel fizum .
" Sx utilizei hostel,
mochilao". .
e ¢ bom que
conhego
varias
pessoas.
No exterior,
Albergue fiz um No exterior.
"mochilao".
Na ultima vez que | Pesquisa app acomodagio (esta pergunta teve suas respostas expostas na descri¢io
utilizou aplicativos deste trabalho, aqui constam somente os valores citados)
de hospedagem
alternativa, Entrev. G | Entrev. H Entrev. 1 Entrev. J Entrev. K Entrev. L
aproximadamente,
quanto tempo vocé Entrevistada:
. Trabalho: 1
ficou pesquisando os | . . 3ou4d . 2 meses;
. dia; turismo: 15 dias 2 dias 4 meses .
imoveis antes de semanas Marido: 1
o % 2 meses
efetivar o aluguel? semana
Fonte: a autora (2017)




80

Como ja observado na analise anterior, os usuarios sofrem muita influéncia de terceiros. Isso
ocorre tanto na decisdo de experimentar um produto ou servigo novo (Tabela 9) quanto em relagao
aos fatores que irdo compor os atributos para a tomada de decisdo em relagdo a algo que ja estdo
familiarizados (Tabela 8), quando analisamos a influéncia dos demais membros das plataformas
através das avaliagdes e comentarios.

Em ambos os aplicativos, a pesquisa mostra que os usudrios usam sua rede de
relacionamento como principal fonte de reputacdo. Apenas o Entrev. F falou ter ouvido no radio,
mas o fator decisivo para que ele passasse a utilizar foi a indicagdo da irma. Isso nos mostra uma
alteragdo de hébitos interessante. Com a descentralizagdo mididtica e o acesso plural a informacao
através de diversas fontes, a midia de massa vem perdendo poder sobre a decisdo final dos
consumidores, hoje a maior influéncia ¢ exercida por pessoas de sua rede de contatos (Tabela 8),
sejam elas bem proximas, parentes, amigos e colegas de trabalho (a tradicional indicacdao, como ja
ocorria); ou de pessoas apenas conhecidas sem muita relacdo (contatos de Facebook); ou ainda
desconhecidos que participem de grupos comuns (que tenham feito avaliagdo na plataforma
analisada pelo usudrio).

Os usudrios geralmente buscam informar-se com quem ja utilizou e saber o que a pessoa
achou, sofrendo influéncia de outros atores sociais na constru¢do da reputacdo. Pode-se observar
dentre os pesquisados que mesmo contendo um nivel altissimo de informagdo através de sites
(blogs, ReclameAqui) eles se sentem mais seguros em saber de outro usudrio se o servico ¢ de

procedéncia, seguro e se de fato cumpre com a finalidade proposta.



Tabela 8 - Pesquisa semiestruturada - Utiliza¢ao inicial
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Quando vocé ouviu

Pesquisa App transporte

falar pela primeira

vez dos aplicatives de Entrev. A | Entrev. B | Entrev. C Entrev. D Entrev. E Entrev. F
carona, teve algum
interesse? SIM Colegas de | Familiares, | Amigos me
Buscou mais Colegas de | empresa e perguntei | falarame ja .
. ~ ) . Familiares
informacdes, como | empresa ja | por amigos, | para meus usavam. .
foi essa haviam quando filhos. Me | Hoje uso até S Propaganda no
aproximacio? Vocé | yglizado e passei a passaram | para mandar na Vf:r.dade, radio e meus
leu algo a respeito amigos viajar um cupom buscar ou varias familiares, a minha
antes de utilizar o | mandaram muito 2 | de desconto | levar meus Sy irmi indicou.
servico? Se sim, onde cupom de Caxias e e passei a filhos na Entdo f o!
(site, Facebook, desconto. Santa usar escola. tranquilo.
ReclameAqui.com.br, Maria. também.
foruns na internet)?
Pesquisa app acomodacio
Entrev. G | Entrev. H Entrev. I Entrev. J Entrev. K Entrev. L
Quando vocé ouviu
falar pela primeira Um colega
vez dos aplicativos de da empresa
hospedagem viajou com
alternativa, teve ) a esposa )
algum interesse? Muitas para o Vi urfl ) Os colegas da
Buscou mais . ., P ess.oas da exterior e comentario Amigos me | empresa € amigo.
informacées, como AI.nlgOS_] a mm’h.a voltou de o falaram, a | Depois olhei sites,
foi essa tinham familia me conhecido deia ¢ Facebook
o ) ga ideia é acebook,
aproximagio? Vocé utilizado .e conhema’lm, animado 1o muito boa, ReclameAqui,
leu algo a respeito perguntel © taml?en.l contando Facebook,. € com nao foruns na internet.
antes de utilizar o | €™ '3, 5¢ | pesquisel que tinham perguntel. tinha isso Enfim, fui me
servi¢o? Se sim, onde cra seguro. em uns ficada na ,D.al clee antes? informar e gostei da
(site, Facebook, bl.ogs de casa de varios outros idéia.
ReclameAqui.com.br, viagem. uma comentaram.
foruns na internet)? familia
muito
legal.

Fonte: a autora (2017)

Com relacdo a frequéncia de utilizagdo nos ultimos dois meses (Tabela 9) os entrevistados

informaram que existe uma certa assiduidade quanto a utilizagdo, todos os seis entrevistados

utilizam os aplicativos de carona todas as semanas, mostrando que esta alternativa ja compoe seu

comportamento usual. Quanto a pesquisa de aplicativo para hospedagem, todos ja utilizaram, alguns

mais outros menos, claro que esse niumero esté ligado a frequéncia de viagem de cada usuario.



Tabela 9 - Pesquisa semiestruturada - Frequéncia de utilizacio

Pesquisa App transporte

Entrev.
Com qual frequéncia| Entrev. A B Entrev. C | Entrev. D | Entrev. E Entrev. F
vocé utilizou
aplicativos de carona Volto das Vendi meu -
q Gosto do . , Utilizo grande
(Uber, Cabify, ) viagens No geral ¢ | carro, uso
99p - Normalmente | servico, .. parte da semana,
op) nos tltimos 2| '~ . com ele, uma vez | aplicativos
5 utilizo uma vez| utilizo 2 o trabalho perto € o
meses? utilizo por umas 2
por semana. | vezes por custo se torna
quase todos semana. vezes por .
semana. . baixo.
os dias. semana.
Quantas vezes vocé Pesquisa app acomodacio
ja utilizou
s Entrev. G | Entrev. H Entrev. I Entrev.J | Entrev. K Entrev. L
aplicativos de
hospedagem
alternativa (Airbnb, | Umas7 | Mais de 10 P Usei mais . el ) s
Only-Apartments, vezes. vezes ja. " | de5 vezes. ' ’
HomeAway)?

Fonte: a autora (2017)
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Em relagdo a percepcao do servico € o que julgam ser importante (Tabela 10), sobre o

transporte falam da importancia de o carro estar limpo e da qualidade do atendimento do motorista

(até pelo fato de que em Porto Alegre j4 houveram muitos registros de mal atendimento por parte

dos taxistas). Sobre hospedagem, ¢ de forma quase unanime que a percep¢do no sentido da

seguranga por parte dos usuarios passa pelas avaliagdes. Quase todas as respostas remetem os

comentarios e avaliagdes dos demais usudrios, podendo isso ser destacado com aspecto principal.

Apesar de ler os comentarios, os usuarios podem dar atengdo a pontos diferentes que sejam falados

pelos demais membros (boa localizagdo, seguranca, anfitrido). De forma geral, alguns fazem a

analise mais voltada para o mercado, julgam que esses novos entrantes aumentam a concorréncia e

com isso melhoram a qualidade geral dos servigos, por aumentar a competitividade.
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Tabela 10 - Pesquisa semiestruturada - Aspectos importantes das plataformas

Pesquisa App transporte
Entrev. A Entrev. B | Entrev. C Entrev. D Entrev. E Entrev. F
Avaliagdo
Qual sua percepcio / do
opiniao em relaciao Melhoram motorista,
' mercado ., . Motoristas
aos aplicativos de ¢ ’ no inicio Avaliagdo A ; b
aumentam a umenta a em
carona (Uber, . achava traz . d lidad
Cabify, 99Pop)? O Cc(l)'n c9nenc1a © inseguro. | seguranga, conCﬁrrGNn c1’a » | Arrumados, Q:la (1i.a © ?O
que vocé julga ser iminuem oS Niio uso motoristas ava 1af;ao & seguranca, 'a en ¥men 0
importante neste precos no Uber, pois o carros ' muito .carro 51.mpat1a, ca@o
tipo de servico, geral, - eram importante, limpo, limpo, é mais
A melhoram a C . menos agilidade rapido.
porqué? . dinheiro, melhores L. ’g o
qualidade no . .. burocratico. namero de
. inseguro. no inicio.
atendimento no i estrelas.
Prego é o
mercado.
melhor
atrativo.
Pesquisa app acomodacio
Qual sua percepcio / Entrev. G Entrev. H Entrev. 1 Entrev. J Entrev. K Entrev. L
opinido em relacio -
aos aplicativos de Sio Diminui os Boa Novas Comentarios,
L. . op¢des no avaliacdo
hospedagem necessarios | pregos como | localizagdo, Boa b d fot f ,l
. . . . mercado otos, loca
alternativa (Airbnb, | yara melhorar | um todo, ser mais localizagdo dirnin ’ I ’
. iminui os impo
Only-Apartments, o mercado, avaliacdo barato que , fotos, PO,
. recos Como | converso com
HomeAway)? O que aumenta a traz hotel, comenta- pree ol etari
As N . . um todo 0 proprietario
vocé julga ser concorréncia, seguranga, limpeza, rios, i ~’ tp tp -
. . . avaliacdo e tento contato
importante neste boa olho o bairro facilidade procuro ; - loud
. . . . e raz com alguém
tipo de servico, localizagao, na internet, com o anfitrido no g
A . e seguranga ue ja se
porqué? fotos, leio todos anfitrido, Facebook. g G que)
L. L. L. fotos, hospedou no
comentarios. comentarios. | comentarios. .
comentarios. local.

Fonte: a autora (2017)

Quanto ao sentimento do servico oferecido (Tabela 11), na parte do transporte e
hospedagem, ¢ undnime a opinido de que o servico ¢ bom / muito bom, ndo apresentaram davida

quanto a isso.



Tabela 11- Pesquisa semiestruturada - Percepciio em relacido ao servico prestado

Pesquisa App transporte

Entrev. A | Entrev. B Entrev. C Entrev. D Entrev. E Entrev. F
Como voct se sente - -
utilizando esse Gosto. mas Gosto muito, Acho 6timo,
: ; sempre tem compartilho
servico? . me sinto v N Euuso e S
Gosto muito. carro € nao minha corrida Gosto.
um pouco gosto.
. dependo de com meu
insegura. , .
taxi. namorado.
Pesquisa app acomodaca
Entrev.
Entrev. G Entrev. H I Entrev. J Entrev. K Entrev. L
Como vocé se sente .
- Acho 6timo,
utilizando esse
Yoo . tem todos os
servico. Gosto muito, . Eu gosto
. tipos de Gosto . .
sinto que estou . muito do Muito bom. Gosto.
. hospedagem | muito. .
economizando. Servico.
do luxo ao
simples.

Fonte: a autora (2017)
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Quanto a pesquisa de observacdo, em relagdo a algo ligado ao servigo oferecido nos

Aplicativos de Carona (Tabela 12), ha a conferéncia de placa, carro ¢ nome do motorista. Apenas

um usuario respondeu que verifica a reputagdo e avaliacdo do motorista. Analisando-se este ponto,

percebe-se que nas caronas a reputacdo do aplicativo parece ser percebida como suficiente para

confiar no servigo e, consequentemente, no motorista. Ja para este mesmo questionamento, para a

area de hospedagem e acomodagdo, a avaliacdo de reputacdo de cada imoével, anfitrido e usudrio

mostra-se com de extrema relevancia. Os entrevistados verificam comentérios da plataforma,

buscam outros sites e blogs que colocam as informagdes a vista para quem ja tenha utilizado o

servico, facilitando para quem busca este tipo de hospedagem.
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Tabela 12 - Pesquisa semiestruturada - Critérios de analise de reputaciio e seguranca

Vocé procura Pesquisa App transporte
OESTRRTe O I Entrev. A Entrev. B Entrev. C Entrev. D Entrev. E Entrev. F
coisa antes de
embarcar? Se sim, o Placa, se é o
que vocé observa motorista
(nimero de estrelas foto, se ndo Confere C‘“?fere placa.,
do motoristas, placa, tem cheiro de placa, Placa, no.me verifica se vai
e Gl T Pla.,ca’ — modelo do | do m.otorlsta, Pllaca, pelo GPS, seéo
modelo do carro, Yerlﬁca acontecey de .carro, Verl.ﬁca se avaliacdo e motorista foto,
enderego de limpeza. I limpeza, vai pelo nota. se 1'1510 te.m
destino)? » Se sim, gente no nome. do GPS. chequ ruim
porque vocé observa carro, MOtOrista. (bebida).
tal(is) aspecto(s)? confirma.
Vocé procura cuidar Pesquisa app acomodacio
FltgEE Entrev. G Entrev. H Entrev. I Entrev. J Entrev. K Entrev. L
confirmar alguma
coisa antes de alugar . Comentarios dos
o local? Se sim, 0 que| Comentarios | Localizagio Comentdrios outros,
(historico / dos outros, | seguranga, L. dos outros, localizagdo,
classificagao / seguranga, | olho o bairro Comentarios segu.rarica, Comentarios avaliagdes
comentarios a avaliacoes na internet, b.oa - avaliagdes, dos outros, fotos, local
respeito do anfitriao, boa leio todos localizagdo, boa avaliagdo | limpo, converso
; . ¢ po,
enviar mensagens, localizag¢do, | comentarios. Set mais Reealizaas traz com o
ver fotos do local, | fot0s. Foco O preco é LD fotos, segurancga e proprietario e
bairro de muito na muito .hotel, pm(.:ll o foto. Acho tento contato
localiza¢d0)? Qual | segyranca | importante, l1r1.11.)eza, anfitriao no importante | com alguém que
seria a ordemde | com um todo| mas também facilidade Facebook, ser bem ja se hospedou
importancia? ¢ Se (bairro, quero saber com'f) quero ter localizado. no local. Tem
sim, porque vocé anfitrido, | do historico. anfitrido. certeza que que ser
observa tal(is) casa...). ele.eXISte confortavel.
aspecto(s)? (tses),

Fonte: a autora (2017)

Esta ¢ uma questdo (Tabela 13), que mostra-se com sendo considerada bem importante e,

portanto todos os pesquisados responderam que sempre procuram utilizar as ferramentas de

avaliacdo tanto nos aplicativos de transporte, quanto nos de hospedagem, deixando uma nota para

quem possa necessitar do servigo e queira informagoes do prestador.
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Tabela 13 - Pesquisa semiestruturada - Utilizacdo dos mecanismos de avaliacio e feedback

Geralmente vocé Pesquisa App transporte
utiliza os
‘ Entrev.
mecanismos Entrev. A Entrev. B Entrev. C D Entrev. E Entrev. F
disponiveis nos
aplicativos para
avaliar? Sempre. Normalmente. Sempre. Sempre. | Quase sempre. Sempre.
Geralmente vocé Pesquisa app acomodacio
utiliza os
. Entrev. G Entrev. H Entrev. I Entrev. J Entrev. K Entrev. L
mecanismos
disponiveis nos S A
s empre, acho )
aplicativos para Sempre. | . b . Normalmente. | As vezes. Sempre. Sempre.
avaliar? importantissimo.

Fonte: a autora (2017)

Em relagdo a cuidados extras (Tabela 14), existe aqui uma preocupagdo para com o trajeto e
o caminho escolhido pelo motorista e também na procura de inibir qualquer saida de rota. Em
relagdo a hospedagem, as pessoas sdo muito mais criteriosas, analisando varios outros critérios
pessoais além dos disponibilizados pelas plataformas. Olhar a casa e o bairro no Google Maps, por
exemplo, demonstrou-se como uma ferramenta importante na analise dos usudrios. Como ja
observado na analise da tabela 8, cada pessoa tem o seu grau de exigéncia a fim de atingir um nivel
minimo de confianga por ela aceitdvel. No caso da Entrev. L (que demonstrou, ao longo da
pesquisa, o maior grau de desconfianga), como ela ¢ bancaria (setor de inspetoria), pesquisa sobre o
proprietario do imdvel em todos os cadastros aos quais tem acesso. Isso, provavelmente pode ser
resultado do reflexo de sua profissdo nos demais dmbitos de sua vida. Ao longo da resposta a
Entrev. L realizou o seguinte comentario “Sim, né? Vai que é um estelionatario, a gente nunca

sabe”.
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Tabela 14- Pesquisa semiestruturada - Critérios pessoais de analise de reputacio e seguranca

Pesquisa App transporte
Entrev.
Entrev. A | Entrev. B Entrev. C Entrev. D Entrev. F
Além dos E
mecanismos
oferecidos pelo e Emlty 5
aplicativo, vocé Se nio tem quanto bergunto .
observa ou faz mais cheiro de tempo ’ SODIe CO.mO ¢
. . trabalha, se € 0 servigo,
alguma coisa que cigarro, se .
] ] a principal acompanho o
julgue importante . tem outro .. Acompanho .
Nao. ., atividade, Nao. GPSe
antes e durante a no carro, ja o GPS. .
Tyl sobre a compartilho a
utiliza¢éo do aconteceu. . . :
.o . familia, corrida vejo se
servico? Ligo o . :
como foi tem cheiro de
Waze. . .
treinamento bebida.
no Uber.
Pesquisa app acomodacio
Alem. o Entrev. G | Entrev. H Entrev. I Entrev.J | Entrev. K Entrev. L
mecanismos
oferecidos pelo Google Google maps,
aplicativo, vocé Croa maps, leio sobre a
. oogle ..
observa ou faz mais g confere Verifi P " Google vizinhanga. Se
. maps, in erifica ergunto se .
alguma coisa que ? anfitrido, dad gltl maps, for no Brasil
. . confere . ados ateve
julgue importante it comentario A ] bl confere confiro dados
anfitrido, confere roblemas ix
antes e durante a leio sob dos outros, fitria P | | anfitrido no | nos cadastros
S eio sobre a ) anfitrido. | no aluguel.
utiliza¢io do leio sobre a g Facebook. (obs.:
. zona.
servigo? zona, profissio -
blogs. bancaria).

Fonte: a autora (2017)

Sobre deixar de utilizar ou cancelar o servico (tabela 15), ocorre mais no aplicativo de
carona do que no de hospedagem. Durante as entrevistas, percebeu-se que os usuarios nao tém
conhecimento das regras de cancelamento referentes a ambas as plataformas, pois as vezes tém
vontade de cancelar, mas ndo o fazem por terem medo de cobrangas. No caso do transporte,
observa-se motivos ligados aos fatores demora e preco, a exce¢do da Entrev. B., que relatou fatos
mais graves ocorridos na cidade de Caxias, o que a levou a abandonar o uso de uma das
plataformas, o Uber. Entrev. B comenta que “(...) o melhor de todos é o BlaBlaCar ‘So Para Elas’,
tu se sente super segura”. Esta ferramenta foi descrita por este trabalho no item 3.1.2.2.2
BlaBlaCar. A Entrev. B ainda diz que, “Eu so viajo com mulheres, muitas so viajam assim. Nos
grupos de carona do Facebook que eu participo, que é para viagens pro interior do estado, quando
reservo a carona ja aviso ‘se algum homem for ir junto, me diz que busco outra carona’, pode
acontecer, pois as vezes tu é a primeira a se interessar pela carona, mas conforme o carro lota,

podem entrar homens também, por isso o ‘So para Elas’ ¢ mais pratico”. A plataforma BlaBlaCar
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diz que essa ferramenta ¢ muita utilizada por mulheres que estdo iniciando o uso, mas neste caso
vemos que ndo, muitas mulheres optam por seguirem sempre viajando somente com mulheres,
talvez por alguma experiéncia que aumentou muito seu grau de exigéncia minimo em relacdo a

percepcao de reputacdo necessaria (pode ser o caso da Entrev. B) ou mesmo por opcao, “Eu so viajo

com mulheres, muitas so viajam assim”.

Tabela 15 - Pesquisa semiestruturada - Cancelamento de solicitacio da prestaciio de servico

Pesquisa App transporte
Entrev. A Entrev. B Entrev. C Entrev. D Entrev. E Entrev. F
Em Caxias ndo uso
Alguma vez nenhl'lm, taxistas
voce ja deixou| Nynca, fiquei agr’e('hram Ubere Sim, o
de utilizar o | com medo de ser usuaro e'teve uma referencial
servig¢o ou cobrada por tentatlvaNde . Sim, geografico
cancelou cancelar. Mas estupro' (ndo s.e Sim, ql'lando quando vi ndo me Sim, em dia
alguma ti ntade pela motorista foi calculei outro ue era localizava e | de chuva por
Ve VO P . . . q p
carona? Se demora ndo punido). Perdi a app e deu mais tarifa faltava demora.
sim, porqué? | chegava nunca confianca no Uber. barato. dindmica. | sempre 2min
g cheg 5 g p
quase chamei Nas outras cidades € 0 motorista
outro. uso os outros. O ndo chegava.
melhor de todos é
o BlaBlaCar “So6
Para Elas”.
Pesquisa app acomodacio
Entrev. G Entrev. H Entrev. 1 Entrev. J Entrev. K Entrev. L
Alguma vez Nunca, fiquei
vocé ja deixou com medo de
de utilizar o ser cobrada por
servico ou cancelar. O
i local e era
alguma diferente das
hospedagem? Nunca. Nunca. fotos. Me senti Nunca. Nunca. Nunca.
Se sim, enganada. Dei
porqué? uma segunda
chance e gostei.
Ja usei 4 vezes,
s0 tive problema
na 1% vez.

Fonte: a autora (2017)
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6 CONSIDERACOES FINAIS

Este estudo propds-se a entender a importancia da reputacdo na Economia Compartilhada,
mais especificamente no que diz respeito aos aplicativos de carona e hospedagem. Como o trabalho
foi realizado com usudrios de Porto Alegre, as conclusdes aqui apresentadas ddo-se a partir da
analise realizada em relagdo a interpretagdo a respeito das percepcdes de reputagdo sob a dtica dos
consumidores desta cidade.

A partir da base teorica, pdde-se observar neste trabalho, através da realiza¢do de pesquisas
em profundidade, que muitos usudrios confirmaram o comportamento descrito pelos estudiosos do
tema, as classificacdes a respeito da reputacdo de cada um sdo desenvolvidas a partir de interagdes
sociais ocorridas por pessoas que compartilham de interesses comuns entre si e estdo vagamente
conectadas de alguma forma. Além disso, a analise a respeito de reputagao ¢ muito subjetiva, pois
cada membro do grupo tem seus proprios critérios pessoais para classificar os outros, identificando
o que ¢ (para ele) um usudrio respeitavel. (ZACHARIA; MOUKAS; MAES, 2000, p. 4) .

Este trabalho mostrou-se capaz de elucidar as questdes levantadas em seu inicio, cumprindo
assim seus objetivos de pesquisa.

Em relagdo a comparagdo de como a reputacao influencia em transacdes de curta e longa
duragdo, concluiu-se que a dedica¢do dos usudrios no que tange a analise feita antes da efetivacao
das transagdes ¢ muito mais aprofundada, quanto mais longa for ser a utilizagdo do servigo (mais
dias de hospedagem, por exemplo). Quanto mais longa for a interacdo, mais a reputacdo tem
importancia, a exemplo da declaracdao do Entrev. G, “Tudo depende da viagem, como a ultima foi 1
dia 5o e a trabalho, aluguei de um dia para o outro. Mas quando fui pra Londres e Roma pesquisei
quase 2 meses”.

A conclusdo acima citada tem relagdo com outro objetivo deste estudo, o de identificar quais
elementos mais influenciam a percepg¢ao e a construcao do conceito de reputacao dos consumidores.
Esta resposta mostrou-se bastante variavel, pois depende muito da visdo de cada usudrio, a grande
maioria apresenta a ideia de que “quanto mais informagdes melhor”, porém esse conceito € relativo,
pois alguns precisam de mais informacdes do que outros para se sentirem seguros. Cada pessoa tem
o seu grau de exigéncia a fim de atingir o seu nivel minimo de confianca aceitdvel. No caso da
Entrev. L, verificou-se ao longo da pesquisa que se tratava da pessoa com o maior grau de exigéncia
para a constru¢ao da reputacdo (dentre as pesquisadas neste trabalho). Ao longo das respostas, a

Entrev. L realizou o seguinte comentario “Vai que é um estelionatario, a gente nunca sabe”. Como
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¢ bancaria (setor de inspetoria), ela ndo s6 tem a possibilidade, como realiza analises em todos os
cadastros aos quais tem acesso, tanto em relacdo as pessoas quanto aos imoveis, ferramentas
praticamente inacessiveis a qualquer outra pessoa. Esse comportamento, provavelmente, pode ser
resultado do reflexo de sua profissdo nos demais ambitos de sua vida.

Falando de uma forma mais geral, os aspectos que se mostraram mais importantes para a
constru¢do do conceito de reputagdo foram: 1) relativos a hospedagem - boa localizacdo, bairro
(seguro), fotos da casa, avaliagdes e comentarios de outros membros, qualidade do imovel,
reputacao (do proprietario e do imovel), atencdo do proprietario (disponibilidade, retorno rapido,
educacdo), preco e limpeza; 2) relativos a carona - avaliagdes e comentarios de outros membros,
reputacdo (do motorista e do caroneiro), qualidade no atendimento, orientacao pela rota do GPS,
atencao do motorista e do caroneiro (simpatia, pontualidade, educagdo), prego, limpeza do carro
(por dentro e por fora) e odor (cheiro de bebida, cigarro).

J& em relacdo ao objetivo de compreender quais sdo os aspectos definitivos para o
consumidor na decisdo de utilizar, ou ndo, o servico, percebe-se que a influéncia dos demais
membros ¢ bastante determinante. O que deixa este objetivo interligado ao que pretendia verificar
quais fatores sociais influenciam na tomada de decisdo do consumidor em relagao a utilizar, ou nao,
o servico. E possivel fazer esta conclusio de interligagio em algumas falas dos respondentes.
Entrev. K disse que "Olhei tudo que tu pode imaginar, até porque ia estar sozinho em um pais
estranho, tentei me resguardar ao madximo em rela¢do a seguranga. Falei com os proprietdrios e
com as pessoas que ja tinham ficado nas casas, até porque assim tu tem uma no¢do bem real de
como é. (...) deixei uns super comentdrios pros anfitrioes e dei 5 estrelas pra todos, se tivesse 10
estrelas eu dava!”. Pode-se identificar que ele levou a reputacdo muito em consideracdo, tanto pela
sua percepgao direta (falando como os proprietarios), quanto através da utilizacdo da experiéncia de
terceiros (falando com outros usuarios). Além disso, conclui-se que, na percep¢ao dele, as
avaliacdes dos membros sdo muito relevantes para os demais (se pudesse deixaria 10 estrelas).
Ainda sob esta andlise, a partir da fala da Entrev. I, conclui-se que, também ha a influéncia advinda
de membros que ndo fazem parte da mesma plataforma, mas gozam de um nivel de reputacdo para
esta pessoa “(...) qual bairro os blogs indicam e, muito importante, qual ndo devem ser escolhidos
de jeito nenhum”.

Logo, pode-se concluir que a constru¢do da percepcdo da reputagdo ¢ absolutamente
individual, dependente de critérios muito particulares estabelecidos por cada individuo. Cada um
tem uma definicdo subjetiva do nivel de confianca e informacao necessaria de que precisa para criar
seu conceito de reputacdo a respeito de alguém ou alguma coisa. Isso pode ser observado quando

analisamos o comentario da Entrev. L, que cita o marido. A andlise do comportamento deste casal
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mostra posicionamentos bem distintos. O nivel de informagao e tempo dedicado que cada um julga
ser necessario para se sentir suficientemente confortavel e seguro a ponto de efetivar uma transagao
sao diferentes e muito pessoais. Cada pessoa percorre um caminho individual na construgdo do
conceito de reputagdo, € sua consequente percep¢ao em relacao ao que esta sendo analisado. Entrev.
L, “A ultima vez eu fiquei quase 2 meses analisando tudo e mais um pouco, (...) meu marido, (...)
viu minhas anotagoes, me fez algumas perguntas e decidiu em I semana”.

Essa construcdo ¢ constante, ela estd sempre sob ameaca, sendo muito volatil e sensivel,
conforme conclui-se através da fala do Entrev. I, na qual um comentario de outra usuaria
(desconhecida, mas membro da mesma plataforma), prejudicou totalmente a reputagdo do imovel a
ponto de fazé-la desistir da transacdo, “Estava quase alugando uma casa (...) bem localizada, (...) a
proprietaria uma querida, estava tudo certo, mas (...) um comentario dizendo que (...) se sentiu
iludida, pois (...), era praticamente do lado de uma vila e que por medo ela ndo saiu a noite. Dai eu
desisti e aluguei outra (casa), que era até um pouco mais cara’.

Tudo isso mostra ainda mais a importancia e a influéncia da opinido, avaliagdo, comentario,
dica e review de terceiros para as tomadas de decisdes (frutos da percep¢ao de reputacao) de cada
pessoa na sociedade. Realizando uma extrapolagdo, poderia-se arriscar a dizer que essa conclusao
poderia ser aplicada ndo s6 a este estudo, mas também a todos os tipos de relagdes estabelecidas,
pessoa-pessoa, pessoa-empresa, ou ainda em aplicacdo especifica a economia compartilhada,

999 99

“prosumer’’-’prosumer”’.

Sendo assim, apos a andlise da pesquisa realizada e o estudo desenvolvido, ¢ notavel que a
Economia Compartilhada esta assumindo um importante papel na sociedade. Cada vez mais novas
opgdes estdo surgindo no mercado em diversas areas. Foram abordados dois grandes setores,
transporte e hospedagem, e ja foi possivel identificar o grande impacto causado por essas empresas
nesses segmentos. Além disso, foi possivel identificar que a confiancga e a reputagdo dos usuarios
sdo critérios fundamentais para a realizagdo de uma negociacdo. Dessa forma, esses aspectos
influenciam e permitem que os usudrios estabelecam uma relagdo mutua de confianca, facilitando a
ascensdo desse modelo de economia. Existem muitos desafios na Economia Compartilhada, porém
a crescente adesao de usudrios e o rapido crescimento na sociedade demonstram o grande potencial
e beneficios que esse modelo pode trazer a populacao.

Mesmo tendo atingido seus objetivos, trazendo contribui¢des interessantes a respeito da
percepcao de reputacdo dos usuarios de plataformas colaborativas, este estudo apresenta limitagcdes
importantes ligadas a abrangéncia geografica, amplitude de entrevistados e influéncia da cultura
local. Visto que a Economia Compartilhada (do Compartilhamento, ou ainda denominada

Economia Colaborativa, Nova Economia, Consumo Compartilhado) pode vir a gerar impactos
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realmente significativos em escala global e considerando que ainda ¢ um modelo muito jovem,
indica-se fortemente aos colegas do universo académico que se debrucem sobre este tema. As
sugestoes de pesquisa desta conclusdo apontam para estudos relacionados a reputagdo na economia
colaborativa com 4rea geografica de estudo ampliada e nimero de pesquisados significativamente
abrangente, os quais preferencialmente deveriam gozar de condigdes socioculturais diferentes. Esta
ultima varidvel ajudaria a compreender mais sobre o reflexo de outros fatores sob este ambito da
vida dos usuarios (como imagina-se ter ocorrido no caso da bancaria neste trabalho). Acredita-se
que essa descentralizagdo de pesquisa poderia ajudar na reducao da influéncia de uma variavel que
exerce impacto consideravel em estudo realizados em zonas restritas, a cultura. A intencdo ¢ que a
desconcentragdo da pesquisa faga com que a cultura dos respondentes de cada localidade apenas
tangencie o estudo a respeito do tema, contaminando o minimo possivel o trabalho, a fim de

possibilitar a aplicagdo das conclusdes académicas em maior escala geografica.
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APENDICE A

ENTREVISTA EM PROFUNDIDADE — APLICATIVOS DE CARONA
Roteiro semiestruturado de entrevistas com clientes das plataformas de Carona

Autorizacdo para gravar e¢/ou transcrever as respostas com objetivo de dar subsidio a pesquisa

académica para o Trabalho de Conclusdo de Curso da aluna Bruna Severo Romero da Rosa, da

Escola de Administragdo da UFRGS. As respostas serdo utilizadas de maneira impessoal, sem

expor a identidade do entrevistado.

Nome: Género: Idade: Escolaridade:
Ha quanto tempo utiliza aplicativos de carona (Uber, Cabify, 99Pop, BlaBlaCar)?

1.

Qual meio de transporte vocé utiliza, geralmente, para se locomover em Porto Alegre?
Saberia me dizer, aproximadamente, qual percentual de cada um deles (carro, 6nibus, taxi,
aplicativo de carona, trem, bicicleta, outros)?
Quando vocé ouviu falar pela primeira vez dos aplicativos de carona, teve algum interesse?
Buscou mais informacgdes, como foi essa aproximacao? Vocé leu algo a respeito antes de
utilizar o servico? Se sim, onde (site, Facebook, ReclameAqui.com.br, foruns na internet)?
Com qual frequéncia vocé utilizou aplicativos de carona (Uber, Cabify, 99Pop) nos tltimos
2 meses?
Qual sua percepcao / opinido em relacdo aos aplicativos de carona (Uber, Cabify, 99Pop)? O
que voce julga ser importante neste tipo de servigo, por qué?
Como vocé se sente utilizando esse servigo?
Vocé procura observar alguma coisa antes de embarcar? Se sim, o que vocé observa
(numero de estrelas do motorista, placa, nome do motorista, modelo do carro, enderego de
destino)?

e Se sim, por que vocé observa tal(is) aspecto(s)?
Geralmente vocé utiliza os mecanismos disponiveis nos aplicativos para avaliar os
motoristas apos as caronas? Por qué?
Além dos mecanismos oferecidos pelo aplicativo, voc€ observa ou faz mais alguma coisa
que julgue importante antes e durante a utilizagdo do servigo?
Alguma vez vocé ja deixou de utilizar o servico ou cancelou alguma carona? Se sim, por

qué?

10. H& mais algum ponto a respeito do dos aplicativos de carona que vocé queira acrescentar?
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APENDICE B

ENTREVISTA EM PROFUNDIDADE - APLICATIVO DE HOSPEDAGEM
ALTERNATIVA
Roteiro semiestruturado de entrevista com clientes das plataformas de Hospedagens
Alternativas

Autorizagdo para gravar e/ou transcrever as respostas com objetivo de dar subsidio & pesquisa
académica para o Trabalho de Conclusdo de Curso da aluna Bruna Severo Romero da Rosa, da

Escola de Administragdo da UFRGS. As respostas serdo utilizadas de maneira impessoal, sem

expor a identidade do entrevistado.

Nome: Género: Idade: Escolaridade:
Renda Familiar:
Ha quanto tempo utiliza aplicativos de hospedagem alternativa (Airbnb, Only-
Apartments, HomeAway — Alugue Temporada)?

1. Qual tipo de hospedagem vocé utiliza, geralmente, quando vai viajar? Saberia me dizer
quais foram as opg¢des de hospedagem das suas ultimas viagens (hotel, pousada, aplicativos
de hospedagem alternativa, Homestay, Hostel, Albergue, outros)?

2. A escolha do tipo de hospedagem tem alguma relagdo com o tipo de viagem (trabalho,
turismo, estudo)? Se sim, por qué?

3. Quando vocé ouviu falar pela primeira vez dos aplicativos de hospedagem alternativa, teve
algum interesse? Buscou mais informagdes, como foi essa aproximacao? Vocé leu algo a
respeito antes de utilizar o servigo? Se sim, onde (site, Facebook, ReclameAqui.com.br,
foruns na internet)?

4.  Quantas vezes vocé ja utilizou aplicativos de hospedagem alternativa (Airbnb, Only-
Apartments, HomeAway,)?

5. Qual sua percep¢ao / opinido em relagdo aos aplicativos de hospedagem alternativa (Airbnb,
Only-Apartments, HomeAway,)? O que vocé julga ser importante neste tipo de servigo, por
que?

6. Como vocé se sente utilizando esse servigo?

7. Naultima vez que utilizou aplicativos de hospedagem alternativa, aproximadamente, quanto

tempo vocé ficou pesquisando os imoveis antes de efetuar o aluguel?



10.

11.

12.
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Voce procura cuidar / observar / confirmar alguma coisa antes de alugar o local? Se sim, o
que (historico / classificacdo / comentarios a respeito do anfitrido, enviar mensagens, ver
fotos do local, bairro de localizacao)? Qual seria a ordem de importancia?

a. Se sim, por que vocé cuida / observa / confirma tal(is) aspecto(s)?
Geralmente vocé utiliza os mecanismos disponiveis nos aplicativos para avaliar os anfitrides
apos o periodo de hospedagem? Por qué?
Além dos mecanismos oferecidos pelo aplicativo, voc€ observa ou faz mais alguma coisa
que julgue importante antes e durante a utilizagdo o servigo?
Alguma vez vocé ja deixou de utilizar o servi¢o ou cancelou alguma hospedagem? Se sim,
por qué?
Ha mais algum ponto a respeito do dos aplicativos de hospedagem alternativa que vocé

queira acrescentar?



