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Resumo

A economia colaborativa é um fenémeno mundial que vem atingindo cada vez mais
usuarios ao redor do mundo. Este novo tipo de mercado é caracterizado pelo comparti-
lhamento de recursos, sendo esses humanos ou fisicos, entre participantes interessados.
A disseminacao desses novos sistemas no contexto atual traz diversas preocupagoes
em relagao a confianga entre seus participantes, sobretudo apos incidentes envolvendo
roubos, abusos sexuais, danos morais, e outros problemas sociais. Para diminuir esses
problemas, sistemas de economia colaborativa tém implementado solugoes que tém o
objetivo de ajudar usuarios a desenvolverem algum tipo de confianca em outros par-
ticipantes e no proprio sistema. De uma forma geral, esses mecanismos de confianga
consistem em tentar construir algum tipo de reputacao, tanto para aqueles que estao
requisitando o servigo (demandantes), quanto para os que estao oferecendo o servigo
(ofertantes). Neste trabalho é proposto um estudo aprofundado sobre aspectos que
podem influenciar a confiabilidade de usuarios na economia colaborativa. Na primeira
etapa, uma Revisao Sistemética da Literatura (RSL) foi aplicada nas principais bases de
dados da computagao. A RSL revelou uma série de indicadores identificados como que
relevantes para a confianca de usuarios em sistemas de economia colaborativa. Com
base nestes indicadores, propomos sua organiza¢ao em um modelo de confiabilidade
denominado PROMISE. Além disso, a RSL nos permitiu também a identificacao dos
tipos de valores de troca compartilhados por participantes, e também o levantamento
do estado da arte na pesquisa sobre confianca em sistemas de economia colaborativa.
Na segunda etapa, com o objetivo de consolidar o modelo proposto, métodos quali-
tativos foram utilizados para analisar aspectos relativos aos indicadores em sistemas
de economia colaborativa. Para esta analise selecionamos para o estudo de caso dois
dos maiores representantes deste novo tipo de mercado: Airbnb e Couchsurfing. Estes
sistemas foram selecionadas porque eles tém propoésitos semelhantes, i.e., compartilha-
mento de propriedades, entretanto, possuem tipos de troca completamente diferentes,
i.e., Airbnb é monetario e Couchsurfing é social. A primeira analise consistiu de uma

analise sistematica da interface, com o objetivo de gerar quais estratégias foram usa-
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das pelos projetistas para criar um ambiente confidvel aos usuarios usando como base
para a andlise os indicadores de confiabilidade. Na segunda analise, um estudo de
comentéarios coletados do Trustpilot sobre a opiniao de usuarios sobre ambos sistemas,
objetivou identificar experiéncias relatadas pelos usuarios que tivessem relacionadas aos
indicadores do modelo. Os resultados de ambas analises qualitativas mostraram que
os indicadores do modelo de confianca permitiram uma descri¢ao detalhada de aspec-
tos relevantes a sistemas de economia colaborativa, assim como para guiar a discussao
sobre as diferencas entre os dois sistemas analisados nessa pesquisa. Finalmente, esse
trabalho propds um estudo aprofundado sobre os aspectos de confiabilidade existentes

na economia colaborativa.

Palavras-chave: Economia Colaborativa, Confianga, Método de Inspecao Semidtica,

Codificacao.
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Abstract

Sharing economy is a new kind of economy that is reaching an increasing number
of people around the world. This concept is based on four main characteristics: (1)
significant supply of spare resources from some individuals, (2) a large amount of people
wanting to share those resources, (3) trust among people who do not know each other,
and (4) the recognition by participants of the benefits of sharing. Many different
types of resources can be shared in this economy, for example, temporary housing,
transportation, storage, and a variety of other goods and services. Despite the large
success of this type of platform, many concerns have arisen in communities that utilize
these services, in particular following incidents involving sexual abuse, theft, verbal
assault, and other social problems. To avoid these problems, these platforms have
implemented solutions that allow users to develop more trust in other participants. In
general, these mechanisms of generating trust involve the construction of a reputation
based on user satisfaction (Bilgihan et al., 2015), both with respect to those offering
the service (providers) and those receiving the service (consumers). This work proposes
a detailed study on the development of trust in sharing economy. In the first step, a
Systematic Literature Review (SLR) was applied to the main computer digital library
databases. The SLR revealed a series of trust indicators that could be grouped into
a trust framework. In addition, its application allowed the identification of the types
of values exchanged in different sharing economy systems, as well as the state of the
art in the research on trust in these systems. For triangulation of the framework and
a more in-depth study of its real impact, qualitative methods were applied using as
case study two of the largest representatives of this new type of economy: Airbnb
and Couchsurfing. These systems were selected as the focus of the analysis because
they have similar purposes, i.e., renting properties, however, have completely different
exchange values, i.e., Airbnb is monetary and Couchsurfing is social. These systems
were analyzed systematically through the reconstruction of the metamessage from the
designers to users. The purpose of this analysis was to verify which strategies have

been used by designers to create a reliable environment for users based on the trust
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indicators. Later, a study of feedback collected from Trustpilot on the opinions of
users with both systems, aimed to find out what impact the indicators had on users’
experiences with systems. The results of the qualitative analyses showed that the
trust framework indicators allowed a detailed description of aspects relevant to shared
economy systems, as well as guiding the discussion about the differences between the
two systems analyzed in this research. Finally, this work proposes an in-depth study of
several aspects of trust that make users feel more comfortable using services provided

by sharing economy systems.

Keywords: Sharing Economy, Trust, Semiotic Inspection Method, Codification.
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Capitulo 1

Introducao

A economia colaborativa, como foi originalmente definida por Botsman & Rogers [2010],
é baseada no excesso de bens de um participante, uma massa critica de participantes que
queiram compartilhar esses bens, confianca entre desconhecidos, e o reconhecimento
dos envolvidos no valor que este compartilhamento pode exercer em uma comunidade.
Este novo movimento é caracterizado pelo compartilhamento de recursos, como por
exemplo, quartos livres em residéncias, deslocamentos em veiculos de outras pessoas,
objetos e bens disponiveis para que outros usem, e uma variedade de servigos [Lampinen
et al., 2015; Oh & Moon, 2016]. Os maiores representantes deste novo tipo de economia
sao as plataformas Uber! e Airbnb? |[Pargman et al., 2016].

Apesar do enorme sucesso de tais plataformas no contexto atual, muitas preo-
cupagoes tém surgido em comunidades que usufruem desses servigos, sobretudo, apos
incidentes envolvendo abusos sexuais, roubos, danos morais, e outros problemas decor-
rentes do uso de aplica¢oes dessa natureza |Ert et al., 2016; Pick, 2012|. Para evitar
esses problemas, plataformas de economia colaborativa tém implementado solugoes que
tém por objetivo ajudar os usuarios a desenvolverem algum tipo de confianca em outros
participantes [Fradkin et al., 2015; Bilgihan et al., 2015; Nunes & Correia, 2013]. De
uma forma geral, esses mecanismos de confianga consistem em tentar construir algum
tipo de reputacdo [Sanchez et al., 2016; Lumeau et al., 2015|, tanto para aqueles que
estao requisitando o servigo (demandantes), quanto para os que estdo oferecendo o
servigo (ofertantes).

A confianga é definida pelo dicionario Aurélio da Lingua Portuguesa como “segu-
ranca intima de procedimento”. O termo também esta relacionado a “crédito, f&”, “boa
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fama”, “seguranca e bom conceito que inspiram as pessoas de talento, discri¢ao, etc”,

Thttps://www.uber.com/pt-BR/
Zhttps:/ /www.airbnb.com.br



2 CAPITULO 1. INTRODUCAO

“atrevimento, petulancia”. A confiabilidade é definida como “qualidade daquilo que é
confiavel; fiabilidade” [de Holanda Ferreira, 2004]. Portanto, o tema tratado neste tra-
balho é mais relacionado com o conceito de confiabilidade, onde analisaremos de forma
detalhada que aspectos do sistema sao relevantes na formagao da confianga do usuario
de sistemas de economia colaborativa, tanto na confianca dos usuarios entre si, quanto
na confianca dos usuérios nos sistemas.

Para analisarmos que aspectos de confiabilidade ja haviam sido identificados e tra-
tados na literatura, nosso primeiro passo foi a aplicacao de uma Revisao Sisteméatica
da Literatura (RSL) em bases da computagao. Como resultado desta etapa, identifica-
mos um conjunto de indicadores distintos relacionados a confianca e com base nestes
propusemos o modelo PROMISE - Projeto Orientado para Modelagem de Interacoes
de Confiabilidade na Economia Colaborativa. Este modelo é a organizacao de como
a confiabilidade tem sido tratada e expressa nos sistemas de economia colaborativa.
Para consolidar o modelo, a segunda etapa da nossa pesquisa consistiu em anélises
qualitativas de como os indicadores do modelo (i) estavam sendo utilizados em siste-
mas de economia compartilhada; (ii) surgiam em relatos de experiéncias (negativas)
do usuario. Assim, as analises trazem uma contribuicao para a pesquisa na area de
sistemas colaborativos ao organizar e explicitar os elementos relevantes e suas relagoes.

Este trabalho contribui para pesquisa de confianca em sistemas de economia cola-
borativa, servindo de base para pesquisadores e desenvolvedores interessados em estu-
dar e produzir sistemas baseados no compartilhamento de recursos entre participantes.
A proposta do modelo foi generalista, permitindo que o modelo seja futuramente ex-
plorado em diversos contextos da economia colaborativa, inclusive contextos que vao
além das anélises promovidas nesse trabalho. Essa caracteristica do modelo se deve
ao fato da RSL nao ter sido especifica em nenhum contexto da economia colaborativa,
favorecendo a generalizacao do modelo e seus achados. Em seguida, a aplicacao de
estudos de casos relevantes e interessantes sob o ponto de vista da pesquisa sobre o
modelo, conseguiram levantar e responder questoes importantes sobre quais aspectos
de confiabilidade sao estabelecidos neste novo tipo de mercado e quais limitagoes e

problemas usuérios tém enfrentado para utilizarem essas novas aplicagoes.

1.1 Motivacao

A primeira motivagao dispenséavel para esse trabalho estd na definicao de Botsman &
Rogers [2010] sobre a economia colaborativa, e no reconhecimento que os autores atri-

buem & confianga para o sucesso de sistemas dessa natureza. Em Botsman & Rogers
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[2010], os autores explicam que um dos quatro pilares primordiais para o estabeleci-
mento desse novo tipo de mercado seria a capacidade das pessoas em confiarem em
desconhecidos. A partir do estabelecimento dessa confianga, pessoas que nao se co-
nhecem podem compartilhar recursos que tenham disponiveis, e.g., quartos livres em
residéncias, deslocamentos em veiculos de outros participantes, empréstimo de obje-
tos ociosos, e muitos outros tipos de compartilhamentos que podem existir entre os
participantes.

Estudos posteriores sobre o processo de confiabilidade entre participantes mos-
traram que essa confiabilidade é ainda mais complexa na economia colaborativa do que
em sistemas online tradicionais, e.g., E-commerce [Pick, 2012; Mohlmann, 2016]. Isso
ocorre devido a trés fatores principais: (1) a economia colaborativa prevé, na maioria
dos casos, uma interagao social entre os usuarios |Lee et al., 2015; Jung et al., 2016];
(2) os participantes trocam servigos na interagao entre eles, em vez de produtos, como
ocorrem em mercados online ja consolidados [Oh & Moon, 2016; Pargman et al., 2016];
e (3) a troca monetaria ¢ o principal tipo de troca na economia colaborativa |[dos Santos
& Prates, 2017b], tal como ocorre nos mercados online ja devidamente consolidados
na sociedade moderna. Além disso, o proprio sucesso dessas plataformas no contexto
atual, é um fator motivacional para explorar como aspectos de confiabilidade estao

sendo formados nesse novo tipo de mercado.

1.2 Objetivo

Com base nas pesquisas que vém sendo realizadas na area e no crescente interesse de
pesquisadores em entender os mecanismos de confianga que esses aplicativos desenvol-
vem [Sanchez et al., 2016; Lumeau et al., 2015; Lee et al., 2015; Fradkin et al., 2015],
nosso objetivo neste trabalho é investigar de forma exploratéria o que significa con-
fiabilidade no contexto de economia colaborativa. Embora varios trabalhos tenham
explorado a questdao de confianga em sistemas especificos [Ert et al., 2016; Nunes &
Correia, 2013; Ma et al., 2017|, ndo encontramos nenhum trabalho que realizou uma
anélise aprofundada de como a confianca tem sido definida e tratada no contexto de
economia colaborativa como um todo.

Sendo assim, propomos uma analise aprofundada sobre os aspectos de confiabili-
dade entre um demandante, um ofertante e o sistema na economia colaborativa. Essa
confiabilidade é comumente citada por alguns dos autores de referéncia na pesquisa
sobre confiabilidade em sistemas de economia colaborativa como um dos fatores pri-

mordiais para que usuarios adotem esses sistemas [Lampinen et al., 2015; Ert et al.,
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2016; Ma et al., 2017|. Esta pesquisa foca em um objetivo geral de analise da confiabili-
dade em sistemas de economia colaborativa: “Que aspectos representados em sistemas
de economia colaborativa sao relacionados a sua confiabilidade?”. Para melhor ex-
plorar aspectos desse objetivo, quebramos o mesmo em objetivos especificos: “Quais
indicadores/dimensodes estao associados a aspectos de confiabilidade?”, “Qual a relac¢ao
desses aspectos de confiabilidade com a percepg¢ao dos usuérios?”, e finalmente, “Como
poderiamos organizar esses aspectos de confiabilidade?”. Nosso objetivo é contribuir
para a area de sistemas colaborativos na pesquisa sobre confiabilidade na economia
colaborativa levando em consideragao as diferencas deste novo tipo de mercado para
outros servicos tradicionais da nossa sociedade. Os resultados desta pesquisa poderao
ser aproveitados nao somente por pesquisadores, mas também por desenvolvedores de
software que pretendem desenvolver sistemas que visam o compartilhamento de recur-
sos entre usuarios, e nos quais é esperado que se tenha algum tipo de confianga entre os
envolvidos para total aproveitamento dos beneficios do compartilhamento. A ideia cen-
tral seria a proposta de alguma forma de representacao da confiabilidade em sistemas
colaborativos que possa guiar novos questionamentos sobre a adogao/impacto desses

sistemas, e mesmo guiar o processo de desenvolvimento de software desses sistemas.

1.3 Metodologia

Para conduzir esta investigagao, inicialmente, uma Revisao Sistemética da Literatura
(RSL) foi aplicada nas principais bases de artigos da computagao com o objetivo de nos
permitir coletar dados e analisar os aspectos sendo considerado relacionados a confiabi-
lidade em sistemas de economia colaborativa. A partir da analise da RSL conseguimos
identificar quais os indicadores de confiabilidade tém sido estudados na literatura e
quais as metodologias de pesquisa tém sido aplicadas para avaliar esses indicadores.
Esses resultados permitiram a elaboracao de uma proposta de um modelo de confiabi-
lidade. Este modelo de confiabilidade nao é focado em nenhum sistema propriamente
dito, e sua concepc¢ao engloba as principais dimensoes dos indicadores envolvidos no
processo de confiabilidade na economia colaborativa. Além disso, essa etapa inicial da
pesquisa permitiu encontrar caracteristicas da confiabilidade no contexto de economia
colaborativa.

A adocgao da economia colaborativa traz vantagens intrinsecas para a sociedade
de uma forma geral, isso porque, os valores praticados por seus maiores representan-
tes, na maioria dos casos, sao mais acessiveis aos participantes do que em sistemas de

servigos tradicionais (e.g., rede de hotelaria e servigos de deslocamento). Além disso, a
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economia colaborativa pode trazer maiores beneficios para paises em desenvolvimento,
como o caso do Brasil, onde devido a um poder aquisitivo menor de sua populagao com-
parado com paises de primeiro mundo, muitas pessoas nao tém condigoes financeiras
de usufruirem de certos servigos [Dillahunt & Malone, 2015]. A economia colaborativa
tenta promover este compartilhamento de recursos ociosos entre participantes, ou seja,
permitindo que um motorista do aplicativo Uber oferega um deslocamento para um

usuario que precisa de uma carona com um prec¢o mais acessivel.

Na segunda etapa dessa dissertagao, o modelo de confiabilidade gerado a partir
da RSL foi avaliado em profundidade por meio de métodos qualitativos de pesquisa
cientifica, utilizando como estudo de casos dois sistemas de economia colaborativa vol-
tados para um mesmo dominio, a saber com foco em hospedagem. A decisao de que
fossem do mesmo dominio foi por que consideramos que sistemas que compartilham
aspectos diferentes podem ter questoes de confiabilidade diferente. A escolha desses
dois sistemas como estudo de caso para as analises é decorrente da popularidade des-
ses sistemas, e também por esses sistemas oferecerem o mesmo tipo de servigo (i.e.,
hospedagem), mas com tipos de troca distintos entre os participantes. O tipo de troca
no Airbnb é considerado monetario, enquanto o tipo de troca no Couchsurfing é social
[dos Santos & Prates, 2017b].

A anélise qualitativa foi dividida em duas etapas: (1) aplicacdo do Método de
Inspegao Semiodtica (MIS) e (2) codificacdo de comentarios negativos fornecidos por
usudarios na plataforma de confianca Trustpilot®. No primeiro passo, o MIS serviu para
comparar as propostas dos projetistas nos dois sistemas em relagao ao modelo de con-
fiabilidade, e finalmente, a codificagao serviu para identificarmos aspectos relacionados
a confiabilidade com os quais usuarios expressaram sua insatisfacao. Além disso, a
anélise dos indicadores permitiu identificar diferencas claras e descrevé-las de forma
significativa entre os dois sistemas usados nos estudos de casos, tanto em relagao a pro-
posta dos projetistas, quanto em relacao a quais dos indicadores afetam a experiéncia

dos usuéarios.

A metodologia adotada conseguiu responder e levantar questoes importantes so-
bre a confiabilidade na economia colaborativa. Ao final dessa pesquisa e obtencao
dos resultados, conseguimos propor e estudar um modelo baseado na confiabilidade de

usuérios em sistemas de economia colaborativa.

3Sistema que permite que usuérios postem opinides sobre a experiéncia com uma gama de sistemas
online(https://www.trustpilot.com/)
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1.4 Principais Contribuicoes

As principais contribui¢oes dessa dissertacao sao:

Uma anélise de como aspectos relacionados a confiabilidade tém sido tratados
em pesquisas sobre sistemas de economia colaborativa. Essa analise foi realizada
por meio de uma Revisao Sistemética da Literatura, e ¢ uma contribuigao a area
de sistemas de economia colaborativa, tendo em vista o estudo amplo que foi
realizado na tentativa de definir a confiabilidade e entender suas caracteristicas.
Essa revisao nos revelou que a questao de confiabilidade na economia colabo-
rativa envolve diferentes indicadores associados a diferentes dimensées (sistema,
pessoa e servigo). Além disso, a anélise feita nos permitiu identificar e descre-
ver tanto as diferentes metodologias sendo utilizadas em pesquisas relacionadas
a caracterizagao de confiabilidade em sistemas de economia colaborativa, quanto

os valores sendo trocados neste novo modelo econémico.

Proposta do modelo PROMISE de confiabilidade baseado na organizagao siste-
mética da literatura. Este modelo é a representacao da organizacao de como a
confiabilidade tem sido tratada e expressa nos sistemas de economia colaborativa,
tanto em forma dos indicadores de confiabilidade, quanto em forma das dimen-
soes nas quais cada indicador esta relacionado. Assim, traz uma contribuicao
para a pesquisa na area ao organizar e explicitar os elementos relevantes e suas

relagoes.

Consolidagao do modelo de confiabilidade (PROMISE) por meio da avalia¢do
usando o Método de Inspegao Semidtica em conjunto com o proprio modelo em
dois sistemas populares de hospedagem da economia colaborativa. Essa analise
sisteméatica da metamensagem buscou verificar como o modelo PROMISE pode-
ria descrever as decisoes do projetista em relagao a aspectos de confiabilidade que
apresentava aos usuarios. Assim, foi possivel mapear estratégias adotadas pelos
projetistas dessas duas plataformas que sao usadas para representar cada indi-
cador do modelo de confiabilidade. Além disso, a aplicagao do método permitiu
verificar diferencas nas estratégias e foco das dimensoes do modelo de confiabili-
dade baseadas no proposito de cada sistema, dado que um dos sistemas escolhidos

para estudo de caso era monetario e outro social.

Consolidagao dos indicadores que compoem o modelo de confiabilidade através

de uma analise de comentérios coletados no Trustpilot sobre a experiéncia de
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usuarios com dois sistemas de hospedagem. Esta anélise foi realizada usando os
indicadores do modelo de confiabilidade como coédigos fechados no processo de
codificacao. Os resultados mostraram que os indicadores do modelo permitiram
uma descricao detalhada de aspectos relevantes a sistemas de economia colabora-
tiva, assim como para guiar a discussao sobre as diferengas entre os dois sistemas
analisados nessa pesquisa. Esta analise chamou atengao por exemplo ao fato de
mais usuarios de um sistema relatarem um tipo de problema que usuérios de

outros.

Uma discussao sobre diferentes aspectos a serem considerados em rela¢cao ao mo-
delo. Em particular fizemos um estudo quantitativo nesta direcao. Este estudo
foca em como a cultura pode influenciar o valor atribuido pelos usuéarios a deter-
minados critérios, e como alguns indicadores podem estar relacionados. Embora
essas questoes nao tenham sido analisadas a fundo, o estudo inicial aponta para

a relevancia que determinadas culturas podem dar a um critério do que outras.

A partir dos resultados alcangados nesta dissertagao, os seguintes trabalhos foram

escritos até o momento:

Uma Anélise de Confiabilidade em Pesquisas em Sistemas de Economia Colabora-
tiva. Publicado em XIV Simposio Brasileiro de Sistemas Colaborativos (SBSC),
2017. Pelos autores Geanderson Esteves dos Santos e Raquel Prates. Este traba-
lho possui os resultados da Revisao Sistematica da Literatura e realiza a proposta

inicial do modelo de confiabilidade.

Confianca em Sistemas de Economia Colaborativa. Publicado em VIII Workshop
de Teses e Dissertagoes em Sistemas Colaborativos (WTD-SC), 2017. Pelos au-
tores Geanderson Esteves dos Santos e Raquel Prates. Este trabalho apresenta a
ideia dessa dissertagao de uma forma geral para pesquisadores e especialistas em
sistemas colaborativos pudessem opinar sobre os direcionamentos futuros desse

projeto de dissertacao de mestrado.

Characterizing Quality Aspects in Airbnb. Publicado em XVI Simpésio Brasi-
leiro sobre Fatores Humanos em Sistemas Computacionais, 2017. Pelos autores
Geanderson Esteves dos Santos, Pedro H. F. Holanda, Jussara Almeida e Raquel
Prates. Este trabalho apresenta uma analise quantitativa do critério de qualidade

na economia colaborativa, usando como estudo de caso o sistema Airbnb.

Trust in the Sharing Economy. Autor e orientadora estao discutindo qual Jour-

nal seria mais adequado para publicar este trabalho. Pelos autores Geanderson
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Esteves dos Santos e Raquel Prates. Este trabalho apresenta a consolidacao do
modelo de confiabilidade realizada a partir da aplicacao de métodos qualitativos
de pesquisa, utilizando como estudo de caso os sistemas Airbnb e Couchsurfing.
Os métodos aplicados foram o Método de Inspecao Semidtica e Codificacao de

comentarios negativos sobre os sistemas alvos.

1.5 Organizacao

Neste capitulo apresentamos o conceito de sistemas de economia colaborativa, assim
como 0s nossos objetivos com esta pesquisa e como foi conduzida. No préximo capitulo
apresentamos como foi realizada a aplicagao da Revisao Sistematica da Literatura no
contexto de confiabilidade na economia colaborativa. No capitulo 3 apresentamos como
o modelo de confiabilidade denominado PROMISE foi concebido a partir dos resultados
da Revisao Sistemética da Literatura. No Capitulo 4 analisamos o PROMISE por
meio do Método de Inspecao Semiotica. No Capitulo 5, propomos uma consolidagao
do PROMISE usando um método de codificacao de comentérios sobre a experiéncias
de usuérios nos dois estudos de caso. Os resultados sao analisados em conjunto com
o Capitulo 4. No Capitulo 6 apresentamos uma discussao completa sobre a proposta
do modelo. Finalmente, no Capitulo 7 apresentamos as consideracoes finais e futuros

direcionamentos surgidos a partir da concepcao e estudo do modelo.



Capitulo 2

Revisao Sistematica da Literatura
no Contexto de Confiabilidade na

Economia Colaborativa

Para investigar as questoes de pesquisa relacionadas a confiabilidade na economia cola-
borativa, uma Revisao Sistematica da Literatura (RSL) foi conduzida em importantes
bases de dados da computagao. A RSL, como foi definida por Kitchenham [2004], ¢ um
meio de identificar, avaliar e interpretar todos os trabalhos relacionados a uma deter-
minada questao de pesquisa, os topicos de uma area do conhecimento, ou um fenémeno
de interesse que deseja-se explorar. Na maioria das pesquisas cientificas, pesquisadores
realizam algum tipo de revisao da literatura nas etapas iniciais de desenvolvimento do
trabalho. Este levantamento do estado da arte é necessério para guiar os esforgos dos
pesquisadores sobre um determinado tema que ainda nao tenha sido completamente ex-
plorado por outros pesquisadores, e principalmente que seja um assunto relevante para
uma determinada area do conhecimento. Entretanto, esta revisao deve ser realizada
cuidadosamente, e preferencialmente usando um método sistemético de levantamento
[Kitchenham, 2004|. Isso porque, uma revisdo incompleta da literatura, e que em
muitos desses casos é uma revisao nao sistematica, pode fazer com que pesquisadores
produzam uma pesquisa com pouco valor cientifico para a comunidade, seja pela repe-
ticao de trabalhos que ja tenham sido desenvolvidos, ou pela falta de direcionamentos
na pesquisa que se pretendia realizar.

As questoes de pesquisa que sao especificas da RSL, e que serao exploradas na
nossa pesquisa sao: QP. “Quais sao as caracteristicas de confiabilidade no contexto
de sistemas de economia colaborativa?”. Esta é a questao mais geral e pretende-se

entender as caracteristicas primordiais da confiabilidade dos elementos da economia

9
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colaborativa. Em seguida, para conseguirmos melhor explorar aspectos desta definicao,

quebramos esta questao em trés subquestoes:

QP.1. “Quais sao os indicadores de confiabilidade encontrados na literatura?”

QP.2. “Quais sao os tipos de métodos de pesquisa usados pela medir confiabilidade?”

QP.3. “Qual tipo de troca estd sendo feita entre os participantes?”.

A seguir, os principais passos para execugao de uma RSL ser@o apresentados para

facilitar o entendimento da aplicacao deste método de pesquisa.

2.1

Etapas da Revisao Sistematica da Literatura

Nesta secao apresentaremos as etapas necesséarias para o planejamento e aplicacao da

RSL de acordo com o método proposto por [Kitchenham, 2004|. A fase de planejamento

de uma RSL é composta por quatro etapas primordiais [Kitchenham, 2004]:

e Identificagcao da necessidade de uma revisao: Pesquisadores asseguram a

necessidade de uma revisao sistemética da literatura para explorar o estado da

arte de determinada area do conhecimento.

Desenvolvimento de um protocolo de revisao: Pesquisadores elaboram um
protocolo de revisao que especifica os métodos que serao utilizados para realizar
uma determinada revisao sistematica. Este protocolo é baseado em uma questao
de pesquisa que os pesquisadores pretendem abordar na literatura. Além disso,
este protocolo contém os critérios de inclusao, exclusao e qualidade que serao

aplicados durante a RSL.

String de Busca: Pesquisadores utilizam a questao de pesquisa para elaborar
uma string de busca que capture os interesses na literatura. Geralmente, pes-
quisadores utilizam palavras-chaves de uma area do conhecimento, sejam elas de
conhecimento comum ou advindas dos principais artigos dessa area, para elaborar
um string de busca consistente. Essas palavras-chave sao unidas por expressoes
booleanas como “AND” e “OR” para criar expressoes que capturem o maximo de

trabalhos relevantes possiveis.
Bases de Dados: Pesquisadores aplicam a string de busca em bases de dados
eletronicas populares da érea de conhecimento.

A seguir, sao apresentados os passos que devem ser seguidos para aplicacao da

RSL.
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e Identificacao das pesquisas: Pesquisadores devem realizar pesquisas prelimi-
nares a fim de identificar revisoes sisteméticas ja realizadas. Além disso, buscas
de teste usando combinacoes dos termos de pesquisa derivados da questao de
pesquisa, e também, em alguns casos, até a consulta de especialistas da area sao

relevantes para melhorar os resultados da RSL.

e Documentacao das pesquisas: Pesquisadores devem documentar a RSL de-
talhadamente para que outros pesquisadores sejam capazes de avaliar o rigor da

pesquisa, permitindo sua transparéncia e replicacao se necessario.

e Selecao dos estudos primarios: Pesquisadores selecionam os estudos prima-
rios por meio de alguns estagios de analise. As seguintes etapas de leitura dos
artigos sao seguidas comumente: (1) leitura dos titulos; (2) leitura dos resumos;

(3) leitura diagonal e (4) leitura completa.

e Avaliacao da qualidade das pesquisas: Pesquisadores devem procurar tra-
balhar em equipe na avaliagao das pesquisas, sendo recomendavel que mais de

um revisor participe da aplicacao da RSL.

e Extracao e monitoracao dos dados: Pesquisadores clarificam os critérios
de inclusao/exclusao adotados detalhadamente. Eles também investigam se as

diferengas de qualidade interferem nas diferengas dos resultados obtidos.

e Extracao dos dados: Pesquisadores desenvolvem um formulério padrao para
extrair os dados dos artigos. O formulério segue a seguinte estrutura basica: (1)
nome do revisores; (2) data da extracdo, (3) titulo, autores, fonte da publicagao

(i.e., revista, conferéncia, evento), (4) espago para anotagoes adicionais.

e Sintese dos dados: Pesquisadores analisam os dados dependendo do que se de-
seja investigar com a RSL. E possivel que anélises qualitativas e/ou quantitativas

sejam realizadas.

A seguir, apresentamos os resultados da aplicacao da RSL no contexto de con-
fiabilidade na economia colaborativa nas bases de dados da computacao selecionadas.
Na computacao, as bases de dados mais populares sao: ACM, IEEE, Springer, entre
outras. Entretanto, no caso especifico da computacao e de algumas outras areas do
conhecimento, a aplicacao da string de busca manualmente é interessante, e as vezes
necessario para complementacao dos resultados da RSL, principalmente, pela relevan-
cia de relatorios técnicos e grupos de pesquisa nessa area do conhecimento. Por essa

razao, além da busca sistematica em trés das bases mais importantes da computacao,
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também foi realizada uma busca manual na conferéncia brasileira mais importante de
sistemas colaborativos, que seria a drea da computagao mais suscetivel a existirem

trabalhos sobre economia colaborativa.

2.2 Aplicacao da RSL para a Pesquisa sobre
Confianca em Sistemas de Economia

Colaborativa

A identificacao da necessidade de uma RSL surgiu com a leitura de vérios trabalhos
sobre economia colaborativa, mas nenhuma RSL havia sido encontrada sobre o tema
nessas pesquisas. A busca foi feita em alguns dos principais repositorios de artigos da
area de computacao: ACM!, IEEE? e ScienceDirect®. A string de busca utilizada &
mostrada na Figura 2.1. A string proposta considerou os sindénimos de confiabilidade
do idioma inglés (i.e., trust, confidence, e reliability), que foram trés termos encontrados
em trabalhos que tratavam do assunto, e os quatro termos que os autores da area vém
comumente aplicando ao fenémeno de economia colaborativa (i.e., sharing economy,
collaborative consumption, collaborative economy, e co-production), como mostrado por
Lampinen et al. [2015]. Era de conhecimento dos autores que apenas algumas confe-
réncias do Brasil sdo indexadas por essas bases internacionais (e.g., IHC e Webmedia).
Por essa razao, uma busca manual também foi aplicada na base de dados do Simpoésio
Brasileiro de Sistemas Colaborativos (SBSC)*, na qual revelou mais alguns trabalhos

que também foram analisados.

(trust OR confidence OR reliability) AND (“sharing economy” OR “collaborative
consumption” OR “collaborative economy” OR “co-production”)

Figura 2.1: String de busca aplicada nas bases da computagao.

(confianca OR confiabilidade) AND (“economia colaborativa” OR “economia com-
partilhada” OR “consumo colaborativo” OR “co-producao”)

Figura 2.2: String traduzida de busca aplicada nas bases da computacao.

Thttp://dl.acm.org/

2http:/ /ieeexplore.ieee.org/Xplore/home.jsp

3http://www.sciencedirect.com/

40 SBSC ¢ o evento brasileiro mais relacionado com a area de pesquisa deste projeto
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Apesar da string de busca ter sido desenvolvida focando no idioma inglés, isso nao
impediu que uma versao traduzida da busca tenha sido testada na lingua portuguesa
(Figura 2.2). O autor reconhecia que a introdugdo deste novo tipo de mercado no
Brasil ocorreu um pouco depois do que alguns paises do mundo, como por exemplo os
Estados Unidos. Além disso, era sabido que existem sistemas de economia colaborativa
que ainda nao tinham sido lang¢ados no Brasil, mas que possuem usuarios ao redor do
mundo. De todo modo, seria importante saber o que a area de sistemas colaborativos
voltados para sistemas de economia colaborativa em pesquisas feitas no Brasil poderia
de alguma forma contribuir para os resultados encontrados na aplicagao da RSL. Apesar
da versao traduzida descrita em Figura 2.2 ter sido usada nas mesmas bases de dados

da string original, nenhum artigo foi encontrado na busca realizada’.

A aplicagdo da RSL ocorreu entre os meses de janeiro & margo de 2017. Como
estamos tratando de um tema recente, nao excluimos nenhum trabalho baseado no
periodo de publicagao. O autor realizou a leitura completa e o registro dos dados de
todos os artigos coletados, e sua analise foi discutida com a orientadora. Além disso,
na aplicagao da RSL, testes foram realizados acrescentando os principais sistemas de
economia colaborativa (e.g., Airbnb, Uber, dentre outros) na string para verificar se
mais artigos seriam encontrados. Apesar de mais artigos terem sido encontrados pela
string, uma leitura dos titulos e resumos, e em alguns casos, leitura completa dos
mesmos, revelou que os artigos nao faziam parte do tema de interesse, portanto, a

string de busca é independente dos sistemas/aplicagdes de economia colaborativa.

A partir dos artigos retornados pela string de busca, os seguintes passos foram
executados para extragao das informagoes relevantes das pesquisas: (1) leitura do ti-
tulo e resumo de todos artigos retornados, (2) leitura diagonal dos artigos retornados,
e (3) leitura completa dos artigos retornados. No total, foram retornados 103 artigos
considerando-se os 3 repositorios. Esta quantidade de artigos parece pequena para
qualquer contexto da computacgao, todavia, a economia colaborativa foi definida em
meados de 2010 [Botsman & Rogers, 2010], e apenas em 2012 este fenémeno comegou
a se estabelecer ao redor do mundo [Lampinen et al., 2015]. Com isso, a maioria dos
trabalhos retornados sao de 2015 e 2016, sendo que o artigo mais antigo encontrado foi
publicado em 2013. Isso mostra, o interesse recente de pesquisadores sobre o assunto,
sobretudo em funcao da popularidade que algumas plataformas tem adquirido recen-
temente (e.g., Uber e Airbnb). Ao final das etapas da RSL para selegao dos artigos,
obteve-se 22 artigos relevantes para a questao de pesquisa definida, conforme mostrado
na Tabela 2.1.

5Apesar que ACM e IEEE englobam outras linguas e ndo somente o inglés
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Tabela 2.1: Aplicacao da string de busca nas bases de computacao.

Revisao Sistematica da Literatura

Base de Dados | Titulo/Resumo | Leitura Diagonal | Leitura Completa
ACM 76 46 15

[EEE 6 2 1
ScienceDirect 21 12

Total 103 60 22

Outro fator importante de uma RSL sao os critérios de inclusao de artigos que
podem ter ficado de fora da busca inicial. Como critério de inclusao, a string de busca
foi aplicada na base do Google Scholar®. Essa busca priorizou artigos que ainda nao
haviam sido publicados, e.g., a string encontrou um artigo relevante do CSCW 20177, e
também publicacoes de conferéncias independentes que nao sao anexadas por nenhuma
das trés bases descritas anteriormente, por exemplo, o Iberian Conference on Informa-
tion Systems and Technologies. A busca no Google Scholar descartou os artigos que
nao fossem de periodicos ou teses/dissertagoes. Assim, trés artigos daquela base foram
adicionados para anéalise completa, resultando assim em uma lista com 25 artigos. A
Tabela 2.2 apresenta os artigos selecionados para analise, mostrando sua referéncia
bibliografica, titulo e ano da publicacao - a sua referéncia completa esta disponivel na
lista de referéncias. Para cada artigo lido registramos varias informacoes que estariam
relacionadas com a confiabilidade na economia colaborativa. Dentre as informacoes
registradas estao: (1) definigdo de confiabilidade para os autores do trabalho, (2) in-
dicadores de confiabilidade estudados no artigo, (3) tipos de métodos utilizados para
analisar confiabilidade no contexto proposto, (4) sistema usado como estudo de caso
na pesquisa, (5) tipos de valores de troca indicados pelos usuarios, (6) objetivos e con-
tribui¢oes importantes do trabalho e (7) trabalhos futuros discutidos na pesquisa. O
Apéndice A mostra a ficha de extracao utilizada na RSL. Outras informagoes menos
relevantes também foram coletadas na RSL. Para considerar a relevancia do artigo,
apos sua leitura completa, foram definidos os seguintes critérios de qualidade: (1) de-
finigao e tratamento da confiabilidade no artigo; (2) qualidade do método aplicado no
contexto; e (3) contribuigoes e trabalhos futuros interessantes (Apéndice A). De acordo
com esses critérios foram eliminados 4 artigos da lista final, apds sua leitura completa,
por nao terem alcangado o nivel de relevancia desejado para a pesquisa, totalizando 25

artigos selecionados para analise final.

Shttps://scholar.google.com.br/
“Computer Supported Cooperative Work
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Tabela 2.2: Lista de artigos incluidos na RSL
Artigos da Revisao Sisteméatica da Literatura

Id | Autor(es) Titulo Ano
Trust and reputation in the sharing economy: The role

1 [Ert et al., 2016] 2016
of personal photos in Airbnb
The Promise of the Sharing Economy Among Disadva-

2 | |Dillahunt & Malone, 2015] 2015
ntaged Communities
Monetizing Network Hospitality: Hospitality and Soci-

3 | [Ikkala & Lampinen, 2014] 2015
ability in the Context of Airbnb
Implication of the Fit Between Airbnb and Host Cha-

4 | [Han et al., 2016] 2016
racteristics: A Trust-transfer Perspective
Defining the Price of Hospitality: Networked Hospi-

5 [Ikkala & Lampinen, 2014] 2014
tality Exchange via Airbnb

6 | [Quattrone et al., 2016] Who Benefits from the Sharing Economy of Airbnb? 2016

7 | [Pargman et al., 2016] Limits to the Sharing Economy 2016
Calling for a Shared Understanding of the Sharing

8 [Oh & Moon, 2016] 2016
Economy
Social or Financial Goals?: Comparative Analysis of

9 | [Jung et al., 2016] 2016
User Behaviors in Couchsurfing and Airbnb
An Analysis of Social Features Associated with Room

10 | [Lee et al., 2015] 2015
Sales of Airbnb
Bias and Reciprocity in Online Reviews: Evidence

11 | [Fradkin et al., 2015] 2015
From Field Experiments on Airbnb
Hosting via Airbnb: Motivations and Financial Assu-

12 | [Lampinen & Cheshire, 2016] 2016
rances in Monetized Network Hospitality
You Can’T Always Get What You Want: Challenges

13 | [McLachlan et al., 2016] 2016
in P2P Resource Sharing
The Sharing Economy: Studying Technology-Mediated

14 | [Allen, 2016] & Y e &Y 2016
Social Movements
The Dark Side of the Sharing Economy &Hellip; and

15 | [Arvind Malhotra et al., 2014] 2014
How to Lighten It
Improving trust using online credibility sources and

16 | [Nunes & Correia, 2013] 2013
social network quality in P2P marketplaces
CSCW and theSharing Economy: The Future of

17 | [Lampinen & Cheshire, 2016] 2016

Platforms As Sites of Work Collaboration and Trust
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Co-utile P2P ridesharing via decentralization and
18 | [Sanchez et al., 2016] 2016
reputation management

Do we need rules for “what’s mine is yours”™ Gover-
19 | [Hartl et al., 2016] 2015
nance in collaborative consumption communities

Reputation and social (dis)approval in feedback me-
20 | [Lumeau et al., 2015] 2016
chanisms: An experimental study

Customer Loyalty in Collaborative Consumption
21 | [Adhi Setyo Santosoa, 2015] Model: Empirical Study of CRM for Product-Service 2015

System-Based e-Commerce in Indonesia

Applying flow theory to booking experiences: An inte-
22 | [Bilgihan et al., 2015] e Y & 2015
grated model in an online service context

Digital Trust and Peer-to-Peer Collaborative Consum-
23 | [Mohlmann, 2016] 2016
ption Platforms: A Mediation Analysis

Self-Disclosure and Perceived Trustworthiness of Air-
24 | [Ma et al., 2017] 2017
bnb Host Profiles

Building Trust in Peer-to-Peer Marketplaces: An Em-
25 | [Pick, 2012] pirical Analysis of Trust Systems for the Sharing 2012

Economy

Na proxima segao apresentamos o resultado da nossa analise dos trabalhos en-
contrados através da RSL. O mapeamento dos temas que vém sendo estudados nesta
area de pesquisa ajudou a guiar os proximos passos sobre nosso trabalho. Assim a
proxima secao descreve os trabalhos analisados dividindo-os em dois diferentes temas:
(1) propostas de frameworks de confianca e (2) analise geral da confianga em sistemas

de economia colaborativa.

2.3 Resultados

Na aplicagao da RSL, foi possivel identificar indicadores de confianca que poderiam ser
usados para propor um modelo que organizasse a literatura. Este modelo seré descrito
com detalhes no proximo capitulo. Sobre as questoes de pesquisa apresentadas no inicio
do capitulo, notamos que essa aplicacao da RSL foi capaz de discutir os pontos levan-
tados no seu planejamento. A partir da revisao foi possivel analisar outros aspectos
relevantes sobre a pesquisa feita em relacao a confiabilidade que embora nao tivessem
sido explicitadas em questoes especificas, respondem a questao geral sobre caracteris-

ticas de confiabilidade e apresentam o estado da arte da pesquisa na area (relativa a



2.3. RESULTADOS 17

confiabilidade). Assim, os indicadores de confiabilidade foram encontrados, junto com
a identificacao dos métodos de pesquisas candidatos a serem aplicados nessa pesquisa,
e também os tipos de troca existentes nesses sistemas. A questao mais geral que era
sobre as caracteristicas de confiabilidade no contexto de economia colaborativa, seré
discutida no proximo capitulo em conjunto com o modelo proposto. Apesar da iden-
tificagao dos sistemas utilizados por essas pesquisas nao ter sido uma questao definida
no planejamento da RSL, apresentaremos este resultado para facilitar o entendimento
sobre os tipos de sistemas que vém sendo utilizados nesse novo tipo de mercado.

As proximas segoes estdo organizadas da seguinte forma: (1) resultados das ana-
lises dos artigos selecionados; (2) sistemas utilizados na economia colaborativa; (3)
métodos aplicados em pesquisas sobre o tema e (4) tipos de valores de troca identifi-
cados na RSL.

2.3.1 Resultado da Analise dos Artigos Selecionados

A confiabilidade na economia colaborativa é um tema que vem despertando o inte-
resse de pesquisadores da computagao. Essas pesquisas tém mostrado aspectos que
podem ajudar no processo de desenvolvimento de confiabilidade entre participantes,
tanto em relagao ao sistema, quanto na relacao entre os usuarios. Neste capitulo, os
diferentes temas em que as pesquisas sobre a confiabilidade na economia colaborativa
sao tratados serao apresentados em secoes separadas. Os seguintes temas englobam as
pesquisas sobre confiabilidade na economia colaborativa: (1) proposta de frameworks
de confianga; e (2) anéalise geral da confiabilidade em sistemas de economia colabora-
tiva. A apresentacao dessas pesquisas serve para mostrar como as caracteristicas de

confiabilidade tem sido estudadas por outros pesquisadores.

2.3.1.1 Proposta de Frameworks de Confianca

Em uma vertente similar ao contexto de confiabilidade na economia colaborativa, pes-
quisas tém explorado a aplicacao de ferramentas de medigao da confiabilidade nesses
sistemas. Nesse sentido, os trabalhos de [Nunes & Correia, 2013; Bilgihan et al., 2015]
discutem a implementacao e impacto de frameworks baseadas em modelos advindos
de outras areas do conhecimento, mas com o foco na confiabilidade entre pessoas. No
trabalho de |Bilgihan et al., 2015], os autores aplicam conceitos de fluxo na busca por
hospedagens em hotéis, usando a teoria denominada flow theory. Eles mostram que o
uso dessa flow theory pode ser feito na economia colaborativa, sobretudo no contexto
de aluguéis de residéncias, que foi o estudo de caso proposto pelos autores. Assim,

os autores propoem um framework que busca aumentar a confianca de usuarios nesse
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tipo de sistema, e criar algum tipo de fidelizagao dos usuarios. Além disso, o modelo
proposto comprova uma hipotese que mostra a importancia de uma boa interface para
criar uma relacao de confiabilidade entre o demandante e o sistema. Outras hipoteses
estao relacionadas com o modelo, mas nao estao relacionados com a confiabilidade de

participantes em sistemas de hospedagens.

Em Nunes & Correia [2013] é proposta uma ferramenta de confiabilidade conhe-
cida como WhyTrusted®. A ferramenta é baseada em um framework de confianca da
psicologia, que calcula uma pontuacgao de confianca, em uma escala de 0 a 5, usando
fontes de credibilidade online e métricas de qualidade. A prova de conceito do modelo
foi baseada em 5 aspectos: (1) afirmar a viabilidade tecnologica do modelo; (2) avaliar
os dados publicamente disponiveis em quatro grandes sites (Facebook, LinkedIn, eBay
e Twitter) como fontes de confiabilidade; (3) criar um algoritmo de confiabilidade para
classificar e oferecer uma percepgao de confiabilidade aos usuérios; (4) resumir um
perfil de usuario publico para mostrar a pontuacao de confiabilidade; e (5) desenvol-
ver um emblema de confiabilidade portétil. Esse modelo foi concebido principalmente
com foco em aplicagoes peer-to-peer, mas com perspectiva de ser extensivel para outros

contextos de transacoes online existentes.

Em uma perspectiva diferente, o trabalho de Ma et al. [2017] discute como a
quantidade de informacoes que um ofertante do Airbnb disponibiliza em seu perfil
influencia no aumento da confiabilidade das pessoas que pretendem alugar aquela pro-
priedade. Os autores combinam métodos qualitativos e quantitativos de pesquisa, em
conjunto com a aplicacao do framework conhecido como Profile as Promise, para medir
o efeito das informacoes fornecidas nos perfis dos usuérios na opiniao de participantes.
Eles concluem que perfis com mais informacoes sobre os ofertantes sao julgados mais
confiaveis do que perfis com menos informagoes. Este efeito pode impactar direta-
mente na confiabilidade, e consequentemente na escolha de alocacao da propriedade
pelos demandantes. Além disso, os autores propoem uma categorizacao interessante
que mostra uma ordem das categorias de informacoes disponibilizadas nos perfis que
seriam melhores indicadores de confiabilidade para os perfis. Por exemplo: trabalho e
educacao, personalidade, local onde reside, e lugares que o usuario viajou, sao as cate-
gorias que mais tornam os usuérios confidveis na visao de outros usuarios do Airbnb. E
assim, poderiam causar uma sensagao de maior confiabilidade aos demandantes interes-
sados em alugar determinada casa/apartamento. Este trabalho se difere dos anteriores
no sentido de usar uma framework existente, i.e., Profile as Promise, para estudar a

confianca, em vez de propor um framework novo.

8http://whytrusted.com/
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Vale ressaltar que as propostas de frameworks apresentados por [Nunes & Correia,
2013; Bilgihan et al., 2015] nao sao focados na economia colaborativa necessariamente,
além dos autores utilizarem teorias de outras areas do conhecimento para elaboragao
do framework em questao. E importante notar que os autores consideram, em ambos
frameworks, que os processos de confiabilidade sao imaturos em qualquer transacao
online existente entre usuérios, por isso, defendem que nao seria possivel adotar um
framework que atenda a todo e quaisquer tipos de aplicagoes possivelmente existentes.
O trabalho de Ma et al. [2017] é mais interessante no contexto dessa pesquisa devido
ao foco na economia colaborativa, mas usando um framework ji existente para um
contexto especifico desse novo tipo de mercado, i.e., como os perfis dos usuarios podem

torna-los mais ou menos confiaveis.

2.3.1.2 Importancia da Confianca em Sistemas

O trabalho de Dillahunt & Malone [2015] investiga como a economia colaborativa pode
ser introduzida em comunidades carentes para gerar algum tipo de renda para pessoas
procurando por oportunidades de inser¢ao no mercado de trabalho. Os autores notaram
que os participantes conheciam a maioria das plataformas de economia colaborativa
disponiveis no mercado (i.e., Uber, Airbnb, Lyft, NeighborGoods, entre outras), toda-
via, havia um receio dos participantes em utilizar essas plataformas justamente pela
falta de confianca na economia colaborativa e desconhecimento dos seus beneficios.

Em um estudo comparativo da confianga na economia colaborativa, em [Mo6hl-
mann, 2016], os autores compararam a confiabilidade nas plataformas de economia co-
laborativa com plataformas peer-to-peer de primeira geragao (e.g., Ebay), assim como
grandes plataformas de varejo online e nao peer-to-peer (e.g., Walmart, Amazon, Zap-
pos). O artigo conclui que a confiabilidade de participantes em sistemas de economia
colaborativa é ligeiramente menor do que a confiabilidade em outras plataformas de
mercado convencionais (i.e., peer-to-peer e plataformas de varejo). Assim os autores
chamam atencao para importancia da confiabilidade na economia colaborativa, sendo
a geracgao desta confiabilidade dos principais desafios para o sucesso dos sistemas dessa
natureza.

Com foco especifico na anélise da confianga, Ert et al. [2016] investigam o papel
de fotos pessoais no processo de confiabilidade no Airbnb. Os autores concluem que as
fotos pessoais dos anfitrices do Airbnb sao importantes para construir um sentimento
de confiabilidade entre os usuérios. As fotos dos anfitrioes obtiveram indices maiores
de confiabilidade do que as proprias avaliagoes de outros visitantes sobre um anfitriao.

Esta pesquisa também discute o papel das revisoes, que foram consideradas boas para
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qualquer anfitriao, dificultando o processo de avaliacao das propriedades por parte dos

visitantes interessados em reservar uma propriedade.

2.3.1.3 Construcio de Reputacao entre Participantes

Nos trabalhos de [Sanchez et al., 2016; Lumeau et al., 2015; Lee et al., 2015; Frad-
kin et al., 2015], os autores mostram que um dos mecanismos mais importantes para
desenvolver confiabilidade é a construcao de reputagao entre os usuarios. Esses meca-
nismos de reputacao estao sendo utilizados amplamente por plataformas peer-to-peer
tradicionais, tal como o eBay? ou Mercado Livre!. O maior desafio mostrado por essas
pesquisas é a migracao desses mecanismos de reputacao ja estabelecidos em plataformas
peer-to-peer para plataformas de economia colaborativa, considerando as diferencas en-
tre os dois tipos de mercado e seus desafios particulares.

Em Sanchez et al. [2016] os autores discutem que a reputagdo é um mecanismo
importante de construcao de confianca, eles defendem que os sistemas de economia
colaborativa devem atentar ao desenvolvimento da reputagao, sobretudo para que os
demandantes confiem nos ofertantes e tornem a relagao mais amistosa o possivel no
compartilhamento. Os autores propoem um sistema de compartilhamento de caronas
que mostra como a reputacao influencia os participantes no uso de confiabilidade.
Este sistema utiliza um protocolo de gerenciamento de reputagao, que segundo os
autores, aumenta a confianca entre os participantes deste tipo de sistema de economia
colaborativa. Este sistema também foi focado na privacidade dos usuérios, levando em
consideracao a importancia deste aspecto para a confianca dos usuarios na plataforma,
e em outros usuarios utilizando a aplicacao.

Lumeau et al. [2015] também focam sua pesquisa na analise de reputagao, po-
rém esse estudo é focado no contexto de plataformas peer-to-peer de primeira geracao,
tal como o sistema eBay. Embora o foco seja um pouco diferente dos demais, os
resultados sao interessantes, tendo em vista a apresentacao da relagao entre deman-
dantes e ofertantes no eBay ser considerada diferente da interacao ocorrida na eco-
nomia colaborativa, isso porque, diferentemente do eBay onde existe um produto que
serd comercializado entre os participantes, na economia colaborativa a relagao existe
para compartilhamento de um servigco. Para investigar os impactos dos mecanismos
de feedback para usuérios desses sistemas peer-to-peer, os autores realizam um estudo
qualitativo com usuarios em que usam o conceito de trust game para verificar e com-

parar a confianca dos usuérios nesses sistemas. Os resultados da pesquisa evidenciam

https://www.ebay.com/
Ohttp: / /www.mercadolivre.com.br/
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os beneficios dos mecanismos de avaliacao do produto, como os apresentados no eBay e
Amazon, indicando que na presenca de tais mecanismos os individuos nao hesitam em
avaliar o servigo prestado. Com o advento desses mecanismos, a confiabilidade é signi-
ficativamente melhorada em relacao as plataformas estudadas. Além disso, este artigo
defende que os mecanismos de avaliagao privados nao tém o mesmo impacto dos me-
canismos publicos. Em outras palavras, a avaliacao considerada ptublica tem um maior
impacto na confiabilidade porque outros usuérios podem visualizar esta avaliacao, e

julgar como foi a experiéncia do usuario avaliador com um ofertante.

Na pesquisa de [Lee et al., 2015], os autores apresentam uma analise quantita-
tiva sobre o aluguel de residéncias por participantes da economia colaborativa. Este
trabalho conclui que relacoes sociais sao muito importantes para promover alguma
confiabilidade de participantes na economia colaborativa, sobretudo em sistemas que
esperam algum tipo de interacao social entre participantes, como no caso do aluguel
de moradias por um determinado periodo de tempo. Os autores ainda defendem que o
nimero de avaliagoes e o nimero de usuarios que adicionaram determinada propriedade
a Lista de Desejos, seriam fatores importantes para que outros usuarios sintam von-
tade de alugar determinada propriedade. E importante citar que este estudo, apesar
de reconhecer a confiabilidade como fator importante para o aluguel da propriedade, é
mais focado no aspecto de decisao dos participantes em relacao a uma propriedade, ou
seja, se um usuario vai alugar uma propriedade ou nao com base nas informagoes que

ele tem disponivel na interface dos sistemas.

Finalmente, o trabalho de Fradkin et al. [2015] também chama atencao para a
importancia de avaliagOes entre participantes na economia colaborativa. Assim como
no trabalho citado anteriormente, os autores usam como ferramenta de estudo de caso
o sistema de economia colaborativa Airbnb. Este trabalho é especialmente importante
para entendimento das avaliagoes naquela plataforma, isso porque os autores discutem
o efeito que um possivel viés, que seria a omissao das revisoes ruins entre participantes,
e com isso as avaliagdes do Airbnb tém sido pouco confidveis para os participantes. Esse
problema do viés traz consequéncias, tanto para ofertantes (quem oferece a proprie-
dade), quanto para demandantes (quem aluga a propriedade), pois ambos os envolvidos
nao sabem até que ponto a plataforma tem omitido avaliagdes ruins para trazer a im-
pressao de que o servico oferecido pelos ofertantes sao sempre bons ou 6timos. Os
autores também reconhecem que o Airbnb vem mudando rapidamente suas caracte-
risticas para tentar amenizar o viés existente, mas os autores também mostram que
o esforco ainda é muito abaixo do esperado para uma plataforma que vem crescendo

muitos nos tltimos anos |Lee et al., 2015]
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2.3.1.4 Legislacdo Vigente e Impacto na Economia Colaborativa

Outro mecanismo importante de confiabilidade explorado na literatura é a introducao
de legislacoes que tornem os sistemas de economia colaborativa justos e aderentes as
leis dos paises que estao utilizando esse novo tipo de economia |[Hartl et al., 2016;
Pargman et al., 2016; Oh & Moon, 2016]. A falta de legisla¢bes que regulamentem as
plataformas tem feito com que a sociedade, de uma forma geral, nao confie nos sistemas
de economia colaborativa, inclusive com 6rgaos governamentais impondo restri¢coes ao
uso dessas plataformas ao redor do mundo [Hartl et al., 2016; Pargman et al., 2016].
Esses autores também destacam que a confiabilidade é muito dependente da cultura
de cada pais, por isso, a introducao dessas plataformas em cada regiao é ainda mais
complicada do que em sistemas de comércio online tradicionais, pois a cultura de cada
regiao vai influenciar no tipo de confiabilidade que cada participante vai demandar
dessas aplicagoes. Isso ocorre devido a interacao social que ocorrera entre os usuarios,
que na maioria dos casos, seré ligeiramente maior do que em outros tipos de mercados

online.

Em Oh & Moon [2016], os autores analisam a evolugao da economia colabora-
tiva nos dltimos anos; eles discutem como esse novo tipo de mercado vem mudando
e se consolidando na sociedade moderna, sobretudo sob o ponto de vista dos tipos
de troca e da propria contextualizacao da economia colaborativa na sociedade. Além
disso, este trabalho mostra os desafios que esses sistemas enfrentam em termos legais
em diversos pafses do mundo, principalmente pela questao de pagamentos de impos-
tos que aplicativos de servicos tradicionais tém que pagar, enquanto que a economia
colaborativa burla esses impostos pela propria definicao do conceito e sua implantagao
na sociedade. De forma simplificada, por exemplo, servicos de taxis tradicionais em
grandes cidades pagam impostos que aplicativos de economia colaborativa nao pagam,
mas teoricamente, exercem a mesma funcao na sociedade. Por exemplo, no Brasil,
este assunto vem sendo discutido amplamente em nossa sociedade, em vista que haja

regulamentagoes que tornem esses aplicativos aderentes as leis Brasileiras [Redagéo,
2017].

Como apresentado nesta se¢ao, as pesquisas sobre confiabilidade na economia
colaborativa tém mostrado os aspectos que podem influenciar na confiabilidade desses
sistemas (e.g., reputacao dos ofertantes, introducao de legislagoes coerentes, frameworks
capazes de medir e melhorar a confiabilidade, o papel das informacoes pessoais disponi-
bilizadas nos perfis dos ofertantes). Esses trabalhos trataram os aspectos relacionados
a confiabilidade individualmente, ou seja, cada artigo foca em um aspecto de confia-

bilidade distinto e utilizando, na maioria dos casos, apenas um sistema como foco da
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analise pretendida (e.g., estudo de caso no Airbnb, frameworks criados pelos autores
para explorar a confiabilidade, dentre outros). Além disso, diversas pesquisas tém fo-
cado inicialmente em aplicagoes peer-to-peer para depois, eventualmente, estudar como
a confiabilidade tem se estabelecido na economia colaborativa.

Assim, neste trabalho pretendemos ampliar este cenario encontrado na literatura
sobre confiabilidade na economia colaborativa. Para isso fazemos uma analise de que
aspectos sao identificados na literatura como relevantes para confiabilidade e a partir
desta anélise propomos um modelo de confiabilidade baseado no estado da arte. Em
seguida, métodos de pesquisa qualitativa e quantitativa serao utilizadas para explorar
os achados da analise sistematica, objetivando uma contribuicao direta para a area
de sistemas colaborativos de economia colaborativa, por meio de uma organizagao das
pesquisas realizadas nessa area.

Na proxima se¢ao, descreveremos os sistemas utilizados nas analises dos trabalhos
estudados. Embora a identificacao destes sistemas nao fosse um objetivo direto da
nossa pesquisa, ela é 1til para termos uma visao geral dos sistemas que estao sendo
explorados. Além disso, essa secao facilitara o entendimento de alguns pontos utilizados

para explicar os resultados.

2.4 Sistemas Usados na Economia Colaborativa

Nesta secao sera apresentado os sistemas que mais foram citados no registro das leituras
da RSL. Este registro considerou todos os sistemas que foram citados pelos autores
de determinado artigo, mas desconsiderando sistemas que fossem citados na segao de
trabalhos relacionados, e que nao eram foco da pesquisa, se fosse o caso. Embora este
resultado nao ter sido planejado por nenhuma questao de pesquisa, a identificacao dos
sistemas é importante para entendimento da economia colaborativa como um todo. A
Tabela 2.3 mostra a quantidade de citacoes de cada sistema de economia colaborativa
na literatura. Nota-se que o Airbnb foi a plataforma mais utilizada para estudar o
conceito de confiabilidade na economia colaborativa. Este sistema tem, pelo menos, o
dobro de citagoes do que o segundo sistema mais citado (i.e., Uber). Esses resultados
sao interessantes para os proximos passos desta dissertagao em funcao do evidente maior
uso do Airbnb para estudar a economia colaborativa, e que isso poderia ser replicado
nesta pesquisa. No geral, pesquisas que optaram pelo uso do Airbnb como estudo de
caso destacaram o elevado nimero de usuarios presentes nesta plataforma, e também
vasta quantidade de dados que podem ser analisados, além de uma certa facilidade em

realizar coletas automaticas desses dados [Ert et al., 2016; Ma et al., 2017|.
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Tabela 2.3: Sistemas encontrados na RSL

Sistemas Citados por Artigo RSL
Sistema Artigo
[Ert et al. 2016, Hartl et al. 2016, Ma et al. 2017,
Dillahunt and Malone 2015, Ikkala and Lampinen 2014,
Han et al. 2016, Ikkala and Lampinen 2015,
Quattrone et al. 2016, Pargman et al. 2016,
Jung et al. 2016, Lee et al. 2015, Fradkin et al. 2015,
Lampinen and Cheshire 2016]
Uber [Pargman et al. 2016, Pick 2012, Allen 2016, Sanchez et al. 2016]
NeighborGoods [McLachian et al. 2016, Dillahunt and Malone 2015]
Couchsurfing [Ikkala and Lampinen 2014, McLachian et al. 2016]

Airbnb

Lyft [Dillahunt and Malone 2015
TaskRabbit [Dillahunt and Malone 2015]
Peerby [McLachian et al. 2016]

As plataformas mais populares no contexto atual sdo o Uber e o Airbnb [Oh &
Moon, 2016]. O Uber é um aplicativo que permite a um ofertante usar seu veiculo
particular para oferecer deslocamentos para demandantes de uma origem a um des-
tino. O servico é similar aos servigos de taxis tradicionais, no entanto, os precos dos
deslocamentos ofertados pelo Uber sao muito menores, e por isso, tém atraido diversos
usudrios ao redor do mundo [Pargman et al., 2016]. Isso cria um ciclo que beneficia
tanto o ofertante como o demandante do sistema, uma vez que o ofertante recebe o
pagamento pelo deslocamento, enquanto o demandante usufrui do servico a um custo

menor que outros servigos convencionais de deslocamento.

O Airbnb é um sistema online (com versoes web e para celular) que permite a
ofertantes colocarem suas residéncias disponiveis para demandantes alugarem por um
determinado periodo de tempo com determinadas regras e politicas de uso [Ikkala &
Lampinen, 2014; Lee et al., 2015; Fradkin et al., 2015]. Esta plataforma vem desafi-
ando a industria hoteleira ao redor do mundo, sobretudo, em funcao dos precos mais
acessiveis que acomodagoes tradicionais [Lampinen & Cheshire, 2016], e uma grande
diversidade de tipos de acomodagoes oferecidas aos demandantes.

Em uma abordagem similar ao Airbnb, o sistema de economia colaborativa Cou-
chsurfing!! oferece aos participantes a oportunidade de colocarem suas residéncias a
disposicao de outros usuérios que desejam acomodar-se durante um determinado pe-
riodo de tempo [Jung et al., 2016]. Diferentemente do Airbnb, no Couchsurfing o

demandante nao paga pela estadia, e a motivacao para o ofertante hospedar é conside-

Uhttps:/ /www.couchsurfing.com/
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rada social (e ndo financeira), ou seja, decorrente da interagao social entre os usuérios.
Neste sistema existe uma interagao social maior do que no Airbnb, e por isso, espera-se
desafios diferentes daqueles encontrados no Airbnb.

O TaskRabbit!2, por sua vez, prové meios para que os seus usuarios oferecam
entre si os seus servigos para a realizacao de tarefas domésticas, tais como: fazer a
compra do supermercado, auxiliar com mudancas, fazer faxinas, pequenos reparos em
residéncias, dentre outras tarefas [Dillahunt & Malone, 2015]. O sistema permite que
um demandante cadastre uma tarefa, e um ofertante realize a tarefa por um valor/hora
pelo servico. A plataforma tenta manter a qualidade do servico por meio de revisoes
e outros mecanismos de avaliacao de ofertantes e demandantes sobre a qualidade da
realizacao da tarefa.

Os artigos também citam plataformas criadas para que pessoas emprestem obje-
tos que estao disponiveis para utilizacao de outros usuarios do sistema, como o Neigh-
borGoods!? e o Peerby!'4 [McLachlan et al., 2016]. Nestes sistemas, uma pessoa pode
disponibilizar uma furadeira para empréstimo de outras pessoas, por exemplo. Além
disso, o relacionamento é reciproco entre os participantes, tendo em vista que o usué-
rio que emprestou o objeto tem o direito de pegar um objeto emprestado que esteja
precisando [Dillahunt & Malone, 2015].

E importante ressaltar que os sistemas que lideram este novo tipo de mercado,
Airbnb e Uber, sao diferentes do conceito original proposto pela economia colabo-
rativa [Pargman et al., 2016]. A defini¢ao original previa que sistemas de economia
colaborativa realizariam trocas de servicos sem haver uma troca monetaria por esses
servigos. Entretanto, pesquisadores tém julgado evidente que muitos desses sistemas
visam somente maximizar seus lucros, fazendo da troca monetaria o principal insumo
dos sistemas, tornando as plataformas apenas provedores de servigos online-to-offline
[Oh & Moon, 2016|. Sendo assim, os sistemas deixam de apenas incentivar o compar-
tilhamento de recursos ociosos de seus participantes, mas focam no aumento do lucro

dos sistemas.

2.5 Meétodos Utilizados

Esta secao descreve os métodos de pesquisa que tém sido utilizados em trabalhos que
lidem com confiabilidade na economia colaborativa. A partir da RSL, foi possivel saber

quais métodos de pesquisa qualitativos e quantitativos tém sido utilizados em traba-

2http:/ /www.taskrabbit.com
3http: / /neighborgoods.net /
Yhttps:/ /www.peerby.com/
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Tabela 2.4: Métodos utilizados na literatura sobre confiabilidade na economia colabo-
rativa.

Tipo | (%) | Descrigao Artigos

Entrevistas .
[Lumeau 2015, Santosoa 2015, Pick 2012, Oh and Moon 2016,

Dillahunt and Malone 2015, Ikkala and Lampinen 2014,
Lampinen and Cheshire 2016, Pargman et al. 2016]

semi-estruturadas.
Quali. | 44% - ’
observagoes,

questionarios

) [Sanchez et al. 2016, Bilgihan et al. 2015,
Analise de Dados,

Quant. | 32% Nunes and Correia 2013, Han et al. 2016,

quest. fechados .

Lee et al. 2015, Fradkin et al. 2015]
. Entrevistas + [Ert et al. 2016, Hartl et al. 2016, Ma et al. 2017,

Mistos | 16%

Coleta Jung et al. 2016]

Revisa
NA 8% evisao [Lampinen and Cheshire 2016]

estado arte

lhos que focam na confiabilidade na economia colaborativa. A Tabela 2.4 apresenta
uma visao geral dos métodos usados e com que frequéncia sao aplicados no conjunto
de artigos analisados. Pode-se perceber que os métodos qualitativos de pesquisa fo-
ram os mais aplicados no contexto de confiabilidade (44%), enquanto que os métodos
quantitativos foram um pouco menos aplicados (32%). A combinagao de ambos os mé-
todos foi utilizada em (16%) dos artigos, e (8%) dos artigos nao usaram nenhum tipo
de método. Os artigos que nao usaram métodos contemplaram pesquisas de analises
da evolucao de sistemas de economia colaborativa sem a aplicacao de um método de
pesquisa cientifica. Esses resultados indicam que ambos tipos de métodos de pesquisa
cientifica tém potencial para uma possivel anélise da confiabilidade na economia cola-
borativa. Além disso, é interessante notar que a combinagao desses métodos também

é uma alternativa valida para nossa pesquisa.

Os métodos qualitativos, em sua maioria, foram conduzidos por meio de entrevis-
tas semi-estruturadas com participantes de sistemas de economia colaborativa [Pick,
2012; Tkkala & Lampinen, 2014; Jung et al., 2016; Lampinen & Cheshire, 2016], sendo
que esse instrumento de pesquisa foi pouco combinado com outros métodos quando
aplicado. Além de entrevistas, os métodos utilizados foram observacoes de uso dos
sistemas de economia colaborativa durante todo o processo de execucao de uma tarefa
[Ert et al., 2016; Pick, 2012; Lumeau et al., 2015| e coleta de dados por meio de ques-
tionarios com questoes abertas [Dillahunt & Malone, 2015|. Em relagao aos métodos
quantitativos, os autores optaram, na maioria dos casos, por questionarios online com
usuéarios de plataformas de economia colaborativa [Hartl et al., 2016; Bilgihan et al.,

2015; Nunes & Correia, 2013| ou por analises estatisticas realizadas a partir de coletas
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automaticas nos sistemas de economia colaborativa mais conhecidos (e.g., Airbnb [Ert
et al., 2016; Fradkin et al., 2015; Lee et al., 2015]).

Os artigos que adotaram métodos mistos, em geral utilizaram algum tipo de
coleta de dados (i.e., coleta automética ou questionarios) em uma das plataformas
de economia colaborativa, em combinagao com uma avaliagao qualitativa envolvendo
usuarios para categorizacao de algum aspecto relacionado a confiabilidade por meio
da interpretacao das informagoes contidas nos perfis dos participantes. Este foi o caso
da analise do papel das fotos pessoais na confiabilidade dos usuéarios do Airbnb [Ert
et al., 2016]; da influéncia das informagoes no perfil do ofertante na confiabilidade dos
demandantes [Ma et al., 2017|; e das motivagoes dos usuarios em utilizar os sistemas
de economia colaborativa [Jung et al., 2016]. Além disso, foi utilizada a combinagao
de questionarios com questoes abertas e fechadas para um melhor entendimento do

processo de possessao em economia colaborativa [Hartl et al., 2016].

De uma forma geral, métodos qualitativos sao mais utilizados para entender um
novo contexto, ou as motivacoes e razoes das pessoas para usar uma tecnologia, ou
mesmo o impacto da tecnologia na sociedade [Leitdo & Prates, 2017b|. Sendo assim,
isso pode indicar que a maior quantidade de artigos que tenham usado métodos quali-
tativos em vez de quantitativos, seja devido ao fato da economia colaborativa ser muito
recente [Botsman & Rogers, 2010], onde pesquisadores ainda estao tentando entender
por completo o fendémeno de colaboracao entre as pessoas usando a tecnologia como

ferramenta de interacao entre participantes.

Os trabalhos que usaram métodos quantitativos, de uma forma geral, optaram por
caracterizagoes do uso que os participantes tém feito da economia colaborativa [Sanchez
et al., 2016; Méhlmann, 2016; Lee et al., 2015; Fradkin et al., 2015|. Em outras palavras,
os autores queriam identificar indicadores e seus impactos nos participantes, e.g., saber

como as fotos de perfis podem influenciar na confiabilidade dos participantes.

Assim, enquanto os métodos quantitativos sao usados para analisar que aspectos
podem influenciar a confiabilidade, os qualitativos sao usados para investigar como
usuéarios tém lidado com a confiabilidade em sistemas de economia colaborativa. Além
disso, os métodos qualitativos mostram “porque” os participantes tem aderido a esse
novo tipo de economia. Nesse sentido, os métodos qualitativos tém sido usados, na sua
maioria, para entender o conceito de confiabilidade e acrescentar novas questoes a area

de pesquisa sobre o tema.
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2.6 Valores Trocados

Outra questao de interesse que analisamos através da RSL foram os valores trocados
nos sistemas de economia colaborativa. Identificamos quatro tipos de valores trocados
abordados pelos artigos: monetério, social, reputacao e objetos. O valor monetario
¢é aquele quando demandantes usam dinheiro para pagar pelo servico de um ofertante
(e.g., pagar por uma corrida do Uber). O valor social existe quando a interagao so-
cial é a razao de utilizagdo de um determinado sistema de economia colaborativa (e.g.,
Couchsurfing permite que ofertantes hospedem demandantes sem previsao de troca de
valor monetario entre eles). A reputagao ¢ um valor negociado quando o servigo é
uma avaliagao dos envolvidos (e.g., o WhyTrusted!'® permitia a troca de avaliagoes).
E finalmente, o valor de objetos ocorre quando um sistema permite aos ofertan-
tes emprestarem, por um determinado periodo de tempo, objetos que demandantes
necessitem (e.g., como ocorre no NeighborGoods).

Vale ressaltar que um sistema de economia colaborativa pode permitir a troca de
um ou mais destes valores. Na nossa anélise, identificamos quais valores eram trocados
nos sistemas abordados nos artigos e classificamos a importancia deste valor no sistema.
Por exemplo, dada uma plataforma como o Airbnb ou Uber (as duas plataformas mais
presentes nas pesquisas), a troca monetéaria é considerada a troca priméria entre os
participantes [Jung et al., 2016; Lee et al., 2015; Lampinen & Cheshire, 2016|, enquanto
que a troca social seria considerada a troca secundaria naqueles dois sistemas. Caso
o artigo apresentasse sistemas diferentes em termos de tipos de troca (e.g., Airbnb
e NeighborGood), foi considerado o tipo de troca do sistema que era tema central do
artigo, em seguida, o valor do sistema que néo era o foco como secundario. E importante
ressaltar que nesta anélise o tipo de troca esté relacionado ao artigo, e nao ao sistema
de economia colaborativa. A classificacao considerou o entendimento que os autores
dos artigos atribuiram aos sistemas em questao, e nao exatamente consenso que a
comunidade possa ter em relagao a um determinado sistema de economia colaborativa.
A Tabela 2.5 mostra que valores foram abordados em que artigos e para que sistemas.

Os dados coletados mostram que a troca de valores monetarios foi a troca mais
discutida nos artigos abordados. Em segundo lugar aparece a troca social, seguida
pela troca de reputacao e objetos. A predominancia da andlise de sistemas que se
baseiam em troca monetaria pode ser um indicador da maior popularidade destes. A
maior popularidade destes sistemas pode indicar uma evolucao dos sistemas de eco-

nomia colaborativa em relagdo a sua defini¢gdo originalmente proposta por |Botsman

4 L . . o . . . . .
150 WhyTrusted é um sistema extinto, que permitia aos participantes avaliarem servicos prestados
na economia colaborativa.
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Tabela 2.5: Valores trocados entre participantes na economia colaborativa.

Valores | Primario Secundario Terciario

14 artigos [Ert et al. 2016
et al. Sanchez 2016, Hartl

et al. 2016, Bilgihan et al. 2015, 1 artigo
Moneta- Han et al. 2016, Mohlmann 2016, | 2 artigos [Ikkala and [Dillahunt
X Ma et al. 2017, Pargman Lampinen 2014, Jung et al. 2016]; | and
e et al. 2016, Lee et al. 2015, 1 Sistema (Airbnb) Malone
Fradkin et al. 2015]; 2015]

5 Sistemas (Airbnb, Uber,
ShareNow, P2P ridesharing, Lyft)

14 artigos [Ert et al. 2016,
Sanchez et al. 2016,

Hartl et al. 2016, Bilgihan et

al. 2015, Han et al. 2016,

Ma et al. 2017, Mohlmann 2016,
Pargman et al. 2016,

Lee et al. 2015];

2 Sistemas (Airbnb, Uber)

3 artigos [Dillahunt and Malone
2015, Ikkala and Lampinen 2014,
Social Jung et al. 2016];

2 Sistemas (CouchSurfing,
TaskRabbit)

2 artigos [Pick 2012,

Repu- Nunes and Correia 2013,];
tagao 2 Sistemas (PeerBy,
WhyTrusted)
. 1 artigo |Dillahunt and
. 1 artigo [McLachlan et al. 2016];
Objetos Malone 2015];

1 Sistema (NeighborGood)

1 Sistema (NeighborGood)

& Rogers, 2010], que discutia o carater ndo monetario da economia colaborativa na
interacao dos seus participantes. Além disso, esse resultado indica que os sistemas
de troca monetaria foram os de maior interesse pelos pesquisadores que estudam os
processos de confiabilidade nesse novo tipo de economia. Este interesse pode estar
relacionado a varios fatores distintos, por exemplo podem ter sido selecionados por
sua popularidade (inclusive internacional), o que também teria como consequéncia um
maior numero de usuarios, e logo, potenciais participantes para analises qualitativas
e/ou quantitativas; ou ainda, para as pesquisas quantitativas a facilidade de coleta e
analise dessas plataformas pode ser relevante [Lee et al., 2015].

No entanto, é importante ressaltar que embora um sistema possa ter um valor
principal sendo trocado (e.g., Airbnb o principal valor trocado é o monetario), outros
valores podem ser consideradas secundarios. FExistem situagoes onde os valores de
troca secundérios sao mais importantes para os usuérios. Isso foi mostrado por Jung

et al. [2016] que discute como a troca social no Airbnb era mais relevante para diversos
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usuarios que a monetéria, mas isso nao muda o tipo de troca primordial daquele sistema.

2.7 Complementacio da RSL

A partir da conclusao desta etapa da pesquisa e apresentagao dos resultados para
pesquisadores da area de Sistemas Colaborativos, durante o Simpoésio Brasileiro de
Sistemas Colaborativos 2017 [dos Santos & Prates, 2017a|. Foi decidido uma etapa de
complementacao da RSL, a ideia seria a inclusao de trabalhos publicados por confe-
réncias da Sociedade Brasileira de Computagao (SBC). Isso porque, apesar de algumas
destas conferéncias serem indexadas em bases da computagao (e.g., IHC e WebMe-
dia na ACM), muitas outras conferéncias nao sao indexadas por essas grandes bases.
Em muito casos, apenas o BDBComp (Biblioteca Digital Brasileira de Computagao)
indexa essas bases. Nesse sentido, a complementacao dessa RSL ocorreu de forma ma-
nual, abrangendo os anais do SBSC, que ¢ o maior evento de Sistemas Colaborativos
no Brasil, e também, a area da computacao mais relacionada com essa pesquisa. A
busca manual, neste caso, se limitou aos tltimos seis anos do evento, tendo em vista,
que o artigo mais antigo concebido na primeira parte deste trabalho é do ano de 2012,
entao a busca vai compreender os periodos entre 2012 a 2017.

Neste contexto, o trabalho realizado por Leite et al. [2016] propoe um aplicativo
de carona para ser usado em uma grande universidade do Brasil. Os autores adotaram
uma metodologia quantitativa realizada por meio de aplicagao de questionério fechado
com estudantes que poderiam potencialmente compartilhar caronas, seja como deman-
dantes ou ofertantes do servigco. A pesquisa aponta a importancia da confiabilidade
para adocao do aplicativo entre os alunos da universidade, principalmente levando em
consideracao que o aplicativo de carona proposto apenas permitiria cadastro de pes-
soas vinculadas com a universidade de alguma forma, i.e., estudantes ou funcionarios.
Foram encontradas pesquisas que abordassem a economia colaborativa, principalmente
no que concerne caronas em universidades, no entanto, essas pesquisas nao focavam
no contexto de confiabilidade estudado em si. Assim, a busca realizada no SBSC nao
adicionou artigos ao conjunto analisado e logo nao gerou mudancas no modelo proposto

com base na analise da RSL e apresentado no préximo capitulo.



Capitulo 3

PROMISE - Projeto Orientado para
Modelagem de Interacoes de
Confiabilidade na Economia

Colaborativa

Neste capitulo é apresentada a organizacao dos indicadores relevantes de confiabilidade
encontrados com a aplicacdo da Revisdo Sistemética da Literatura (RSL). Esses indi-
cadores foram organizados em forma de um modelo denominado PROMISE (PRoject
Oriented towards Modeling trust Interactions in the Sharing Economy), este nome foi
escolhido devido a sua capacidade de expressar o fendmeno de confiabilidade na eco-
nomia colaborativa surgido com a aplicacao da RSL. Além disso, o projeto, que é a
concepcao do préoprio modelo, é a modelagem de interagoes de confiabilidade no con-
texto de economia colaborativa. Essas interagoes estao modeladas sob o ponto de vista
de 3 dimensoes distintas (Pessoa, Sistema e Servigo).

Este capitulo esta organizado da seguinte maneira: na primeira se¢ao apresenta-
mos consideracoes feitas na geracao do modelo. A segunda secao apresenta o modelo
propriamente dito. Para finalizar, na tltima secao fazemos uma proposta de avaliacao

do PROMISE.

3.1 Consideracoes sobre a Geracao do Modelo

O modelo intitulado PROMISE foi concebido a partir da identificagao de indicadores

de confiabilidade na economia colaborativa. Esses indicadores foram buscados na ficha
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de leitura gerada na aplicagao da RSL. Para essa analise, bastaria que um indicador
aparecesse em determinado artigo para que ele fosse considerado um indicador de con-
fiabilidade na economia colaborativa. Isso porque, se um artigo cientifico publicado na
area mostra que o indicador seria importante, entao, poderiamos usa-lo na concepgao
do PROMISE. Além disso, utilizamos um processo de uniao de indicadores semelhan-
tes surgidos a partir da anélise dos artigos. Por exemplo, dois artigos distintos, [Ert
et al., 2016| e [Fradkin et al., 2015] citam o indicador de Qualidade de forma similares.
Por isso, os dois artigos sao considerados a origem deste indicador para o modelo de
confiabilidade proposto. Desta forma, o modelo de confiabilidade absorve os resulta-
dos de outros autores sobre a confiabilidade na economia colaborativa, mas de uma
forma mais generalista da anélise, ou seja, o modelo busca apresentar os indicadores
discutidos em outros trabalhos de uma forma mais geral. Além disso, a concepcao do
modelo de confiabilidade nao planeja favorecer qualquer tipo de sistemas de economia
colaborativa, e.g., hospedagem ou transporte, com isso os indicadores de confiabilidade
nao estao restritos a um dominio especifico de sistema de economia colaborativa.

As dimensoes seriam os elementos da economia colaborativa aos quais os indica-
dores se referem, assim permitindo que indicadores sejam agrupados em uma mesma
dimensao. A identificacdo das dimensoes dos indicadores de confiabilidade surge a
partir da definicao apresentada no artigo fonte sobre a que se refere o indicador. Por
exemplo, sobre o indicador de Familiaridade, os autores o definem como sendo uma
caracteristica do proprio sistema através do qual demandantes e ofertantes se relacio-
nam. Outro exemplo surge do trabalho de Ma et al. [2017|, onde os autores citam o
indicador de Contetido, que se refere a um detalhamento do recurso sendo comparti-
lhado pelo sistema. Essa analise foi expandida para todos os indicadores e dimensoes,
assim, ao final, 10 indicadores e 3 dimensoes foram identificadas. Vale ressaltar que
cada indicador foi associado a somente uma dimensao do PROMISE. Na préxima se-
¢ao, apresentamos a definicao de cada indicador, as dimensoes e como os indicadores
estao organizados nestas dimensoes. Além disso, para cada indicador citamos os artigos
fontes, para permitir uma rastreabilidade dos indicadores na literatura.

Além de considerarmos indicadores advindos de uma tnica pesquisa como um
indicador de confiabilidade do PROMISE, a concepc¢ao dos indicadores também con-
siderou um agrupamento tematico de indicadores similares. Por exemplo, o indicador
de Satisfacao agrupa os indicadores de ‘Competéncia e Satisfacao’ apresentado em Ma
et al. [2017] e ‘Revisoes e Comentarios’ apresentado em Ert et al. [2016]; Pick [2012].
‘Competéncia e Satisfagao’ é especifico para o contexto do Airbnb devido as caracteris-
ticas daquela plataforma, enquanto que ‘Revisoes e Comentarios’ refere-se as avaliagoes

que usuarios sao capazes de prover sobre o servigo de ofertantes na economia colabo-
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rativa. Como ambos tratam de avaliacao da satisfagao com o servigo ofertado, entao
os agrupamos sob um mesmo indicador mais geral denominado Satisfacao. E ainda,
decidiu-se que a dimensao Sistema seria a mais adequada para insercao do indicador
dentro do contexto do PROMISE, e devido as analises das pesquisar que originaram o
indicador em questao.

Embora a reputagao tenha sido citada por outros autores na literatura [Sanchez
et al., 2016; Lumeau et al., 2015; Lee et al., 2015; Fradkin et al., 2015] - e até mais citado
do que a grande maioria dos indicadores que fazem parte do PROMISE, decidimos que
este aspecto de confianca nao faria parte do modelo proposto. Isso porque, de acordo
com as caracteristicas mencionadas por esses autores, este conceito seria gerado a partir
de outros indicadores ja citados na proposta do modelo. Embora nao seja claro quais
indicadores compoem a reputagao, ela pode ser formada por indicadores que ja estao
sendo representados pelo PROMISE.

3.2 Indicadores e Dimensdes do Modelo PROMISE

Nesta secao apresentamos o PROMISE, modelo gerado a partir da analise da literatura.
Vale ressaltar que o modelo é independente do dominio de foco do sistema de economia
colaborativa, uma vez que ele é independente de sistema e participantes, ou seja, nao
é focado em nenhuma ferramenta especifica da economia colaborativa, nem mesmo no
perfil do usuério (i.e., ofertantes ou demandantes).

Primeiramente apresentamos as dimensoes do modelo para facilitar o entendi-
mento da anélise realizada, apesar de elas terem surgido a partir dos indicadores de
confiabilidade. O Sistema é a plataforma que os usuarios acessam para participar
da economia colaborativa, por exemplo: o aplicativo do Uber nos smartphones, o site
ou aplicativo do Airbnb, o site do TaskRabbit, entre outros. A dimensao Pessoa é
composta pelos usuarios desses servicos, sejam eles demandantes ou ofertantes, ou seja,
o motorista do Uber seria o ofertante, e o passageiro seria o demandante do servigo
[Botsman & Rogers, 2010|. E a dimensao Servigo ¢é constituida pelo servigo sendo
oferecido pelo ofertante ao demandante através do sistema, por exemplo, o servigo que
o Uber oferece é o transporte, e do Airbnb seria a hospedagem.

Em seguida, serao apresentados os indicadores que compoem cada uma das trés
dimensoes do PROMISE. Trés indicadores foram identificados como estando associados
a dimensao Sistema: Segurancga Percebida, Risco e Familiaridade. O indicador
de Seguranca Percebida é uma caracteristica da plataforma, e esta relacionada a

seguranga que o sistema de informagao deve oferecer para as pessoas. Nesse sentido,
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este indicador é generalista, e tenta captar qualquer tipo de falta de seguranca que o
sistema esta relacionado, como por exemplo, a seguranca dos dados dos usuérios, e a
seguranga de que o servigo contratado pelos demandantes vai ocorrer da melhor ma-
neira possivel. O indicador de Risco é uma caracteristica da plataforma relacionada
ao risco que utilizar o sistema de economia colaborativa pode trazer aos seus usuérios.
Por exemplo, quais tipos de risco podem ocorrer em um sistema de hospedagem, e
como a plataforma pode diminuir a sensacao de risco dos seus usuarios. Em Mohl-
mann [2016], os autores discutem como o risco deve ser controlado por esse tipo de
sistema para garantir que usuarios mantenham a confiabilidade para contratacao do
servico. Finalmente, o indicador de Familiaridade esta relacionado ao uso de sis-
temas de significacao pelo projetista para representar a interface do sistema com os
quais os usuéarios estejam familiarizados. O trabalho de Bilgihan et al. [2015] mostra
que problemas de interface podem fazer com que usuarios percam a confiabilidade em
sistemas de economia colaborativa e sistemas online de uma forma geral. E importante
notar que o termo Familiaridade foi usado em vez de usabilidade, pois o conceito de
usabilidade envolve outras questoes ou aspectos que nao entrariam necessariamente
no indicador de Familiaridade. Embora usabilidade certamente seja relevante para o
sucesso do sistema, nem todo critério de usabilidade influencia confiabilidade. Assim,
por exemplo, no Airbnb, embora o usuério possa querer fazer uma busca pela politica
de cancelamento, e o fato de nao ser possivel, tornar a tarefa do usuério de identificar
os locais que tém uma politica de cancelamento flexivel, isso nao afeta a sua confianca
no servigo ou ofertante.

A dimenséo Pessoa, foram associados 3 indicadores: Dados, Autentici-
dade e Privacidade. Os Dados de uma pessoa estao relacionadas as informagoes
pessoais que ofertantes/demandantes disponibilizam nos sistemas de economia colabo-
rativa. Por exemplo, para usar um sistema de transporte, o demandante deve fornecer
seu nome, seu nimero de telefone, nimeros de cartdes de débito/crédito para paga-
mento do servigo, foto, entre outras informacoes obrigatérias ou opcionais. Esses dados
s@o usados por ambos demandantes/ofertantes para manter um certo nivel de confia-
bilidade em relagao ao outro usuario com quem a pessoa vai interagir na contratacao
do servico, e.g., o motorista do Uber deve ter acesso a dados do passageiro, e ele, pas-
sageiro, dados sobre o motorista. Esse processo ajuda os usuarios a terem algum tipo
de confiabilidade na plataforma, a medida que sabem informagoes primordiais sobre
as pessoas com quem terao contato na utilizagao do sistema. O indicador de Auten-
ticidade, por sua vez, esta relacionado com a autenticacao realizada pelo sistema das
informagoes fornecidas pelos usuarios (i.e., ofertantes e demandantes). Por exemplo, o

Airbnb permite que o usuério envie um documento (e.g. identidade) para comprovar
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os dados informados pelos usuérios no cadastro [Pick, 2012]. Para finalizar a dimensao
Pessoa, o indicador de Privacidade é a medida do nivel de privacidade atribuido pelo
usuario ao uso do sistema de economia colaborativa. Por exemplo, o usuario tem que
se sentir confortavel em fornecer informagoes que nao serao acessadas por participantes
que nao tenham direito em acessar aquela informagdo. Em Dillahunt & Malone [2015],
os autores mostram como usuarios tinham receio de usufruir da economia colaborativa
por questoes de privacidade levantadas por eles. Este indicador, tal como o indicador
de Seguranca Percebida da dimensao Sistema, podem ser considerados os indicadores
mais amplos do modelo de confiabilidade, pois podem ser alterados por mais de um
fator. Assim, como a privacidade se refere a dados de um usuério, foi associado &
dimensao pessoa.

Finalmente, em relagao a dimensao Servigo foram identificados 4 indicado-
res: Contetido, Qualidade, Satisfacao e Compensagao. Contetido representa as
informagoes relacionadas ao servigo que os ofertantes fornecem, por exemplo, o servico
de transporte no Uber ou o empréstimo do quarto no Airbnb. Em Ma et al. [2017],
os autores sugerem que ofertantes que oferecessem mais informagoes sobre o servigo
ofertado, teriam mais chances de serem bem vistos por possiveis demandantes. Os au-
tores chamaram essa caracteristica de Contetido, e assim foi decidido que poderiamos
organizar esse indicador na dimensao Servigo do modelo. O indicador de Qualidade
esta relacionado com a avaliacao do servico feita pelos usuérios envolvidos tanto na
prestacao deste servigo, quanto na sua recepgao pelos demandantes. Qualidade pode
ser um indicador tanto qualitativo, por exemplo no caso de uma avaliacao na forma de
comentario sobre o servico ofertado, quanto quantitativo, por exemplo uma nota de 1
a b em um ou mais critérios de avaliagdo (no Airbnb, o visitante avalia a limpeza do
local, sua localizagao, dentre outros aspectos). Além disso, apesar de o ofertante ser
o responsavel por prover o servigo que sera analisado pelo demandante, eles sao mu-
tuamente avaliados, por exemplo, o passageiro do Uber avalia a qualidade do servico
prestado pelo motorista. No entanto, o motorista também avalia o passageiro (embora
este nao ofere¢ca um servigo). No Airbnb também se avalia estes critérios associados
ao servigo, mas o anfitrido também avalia o visitante que alugou a casa/apartamento.
A falta de qualidade do servigo prestado é mostrada por |[Ert et al., 2016; Fradkin
et al., 2015] como fatores para diminui¢ao da confiabilidade dos usuéarios na economia
colaborativa.

O indicador de Satisfacao indica o quao satisfeitos os usuarios ficaram com a
prestagao do servigo |Ert et al., 2016; Ma et al., 2017; Pick, 2012], tanto do lado do
ofertante, quanto do demandante. Por exemplo, no CouchSurfing, o hospede pode

avaliar se ele se sentiu satisfeito com o anfitrido e o indicaria para outros hospedes da
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Tabela 3.1: Rastreabilidade do Modelo de Confiabilidade

Rastreabilidade PROMISE
Indicador Referéncia
Seguranga Percebida | [Dillahunt and Malone 2015]
Risco [Mohlmann 2016]
Familiaridade [Bilgihan et al. 2015]
Dados [Oh and Moon 2016]
Autenticidade [Pick 2012]
Privacidade [Dillahunt and Malone 2015]
Contetudo [Ma et al. 2017]
Qualidade [Ert et al. 2016, Fradkin 2015]
Satisfacao [Ert et al. 2016, Ma et al. 2017, Pick 2012]
Compensacao [Han et al. 2016]

rede. E importante ressaltar que os conceitos de qualidade e satisfacio podem variar
dependendo do sistema analisado, e.g., alguns sistemas permitem que demandante e
ofertante se avaliem mutuamente, como no Airbnb, mas outros permitem a avalia-
¢ao do demandante para o ofertante, como no TaskRabbit. Este indicador também
poderia ser considerado o mais amplo desta dimensao, tendo inclusive sua concepcao
ter sido fundamentada em mais de uma pesquisa |[Ert et al., 2016; Ma et al., 2017,
Pick, 2012]. Os indicadores de Qualidade e Satisfacdo sdo diferentes no sentido da
Qualidade ser a avaliacao de um critério especifico, enquanto que a Satisfacao é uma
medida mais geral da experiéncia dos usuarios com diversos fatores que o sistema de
economia colaborativa pode oferecer durante a interacao com o sistema. Para finalizar,
o indicador de Compensacao esta relacionado com as agoes tomadas pelos sistemas
em relagao ao servigo em caso de problemas com o cancelamento do servigo prestado.
Por exemplo, caso o anfitriao decida cancelar uma reserva no Airbnb de um hoéspede,
quais sdo os meios de compensacao que a plataforma fornece aos usuarios. E impor-
tante ressaltar que embora os indicadores sejam associados a pessoa, eles podem variar
em relacao ao que é relevante de ser considerado de acordo com seu papel no sistema

(demandante /ofertante).

A Tabela 3.1 mostra os artigos que fundamentaram os indicadores, permitindo
a rastreabilidade da anélise. E importante notar que embora 25 artigos tenham sido
analisados para elaboracao do PROMISE, alguns artigos nao contribuiram diretamente
com indicadores do modelo. Esses artigos, todavia, contribuiram com pesquisas rela-
cionadas a economia colaborativa que de alguma forma citavam & confiabilidade como
um aspecto que pesquisadores/desenvolvedores deveriam se preocupar devido a sua

importancia para o sucesso da economia colaborativa na sociedade moderna.
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Figura 3.1: Modelo de Confiabilidade na Economia Colaborativa (PROMISE).

Ao final da analise de cada indicador e dimensao encontrados na economia co-
laborativa por meio da RSL, notamos que poderiamos organizar essas caracteristicas
graficamente em forma de uma representacao visual. Essa visualizacao foca na facili-
dade de acesso as caracteristicas do modelo, tanto por pesquisadores interessados no
modelo, quanto por desenvolvedores que poderiam usar esses aspectos para construir
sistemas de economia colaborativa voltados para a confiabilidade entre os participantes.
Nesse sentido, a Figura 3.1 mostra a representacao visual do PROMISE, voltada para

o agrupamento dos indicadores associados a cada dimensao encontradas na literatura
com a RSL.

3.3 Proposta de Avaliacao do PROMISE

Nesta secao descrevemos a proposta de avaliagao do PROMISE. Nesse sentido, existem
dois aspectos que queremos avaliar: (i) a expressividade do modelo - os indicadores
identificados estao presentes em sistemas reais de economia colaborativa? Existem
nestes sistemas outros aspectos que podem se relacionar a confiabilidade que nao podem
ser descritos pelos indicadores identificados? e (ii) problemas relatados pelos usuarios
estao associados a estes indicadores? ou outros aspectos que nao estao presentes no
modelo também sao considerados?

Para avaliar esses aspectos, duas avaliagoes qualitativas serao realizadas em dois
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Figura 3.2: Tela principal do Airbnb. Fonte: http://www.airbnb.com.br. Acesso em
22 de Abril de 2017.

dos sistemas de economia colaborativa mais importantes atualmente em termos de
popularidade e disseminacao em diversos paises do mundo [Smith, 2017]: Airbnb e
Couchsurfing. Esses sistemas sao caracterizados por oferecem o servigo de hospedagem.
Nesse caso, existem duas figuras envolvidas no processo de hospedagem, o ofertante,
que é conhecido como anfitriao, ou seja, o usuario que vai alugar sua propriedade
para um demandante. E o demandante, que é o usuério que aluga do ofertante um
determinado servigo ou produto, e que é conhecido como visitante (Airbnb) ou viajante
(Couchsurfing). Apesar de similares no sentido de permitirem reservas de propriedades,
os dois sistemas sao distintos no que concerne o tipo de valor de troca na transacao

entre o ofertante e o demandante.

Como mostrado na analise do Capitulo 2 - Revisao Sistemaética da Literatura no
Contexto de Confiabilidade na Economia Colaborativa, o Airbnb é um sistema em que
o tipo de troca é monetario entre os participantes, ou seja, um visitante que aluga uma
propriedade pelo Airbnb vai pagar o anfitriao com dinheiro local daquela determinada
regidao (e.g., a moeda Real no Brasil, ou o Délar nos Estados Unidos, e o Euro na

Europa). A Figura 3.2 ilustra a tela inicial do Airbnb.

No Couchsurfing, o viajante nao paga pelo aluguel da propriedade como ocorre no
Airbnb. A Figura 3.3 ilustra a tela inicial desse sistema. O valor de troca, nesse caso,

¢ o social [Lee et al., 2015], onde os anfitrides e viajantes buscam usar o sistema mais
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Figura 3.3: Tela principal do Couchsurfing. Fonte: http://www.couchsurfing.com.
Acesso em 30 de Abril de 2017.

pela oportunidade de conhecer e interagir com pessoas de outras regides para compar-
tilhar experiéncias, em vez de receberem uma contribuicao monetaria pelo hospedagem
temporaria. Ambos sistemas sao exemplos de sucesso da economia colaborativa, e tem
atraido milhoes de usuarios ao redor do mundo. Em abril de 2017 (data da inspegao
realizada em ambos sistemas), o Airbnb possuia anfitrices em 65.000 cidades ao redor
do mundo, e estéa localizado em 191 paises [Airbnb, 2017al. O Couchsurfing, por sua
vez, também possui niimeros expressivos, tendo cerca de 400.000 anfitrices cadastrados
naquela plataforma, e mais de 4 milhoes de usuarios ja ficaram hospedados por meio
desse sistema [Couchsurfing, 2017|. Assim, esses sistemas sdo interessantes para as
analises que serao realizadas e riqueza dos resultados pretendidos. A anélise da codi-
ficacao vai permitir o contraste de questoes levantadas pelos usuérios, com o que foi
identificado em relacao a intengao do projetista de transmitir pela interface do sistema.

O Método de Inspecao Semiodtica (MIS) sera utilizado nesta pesquisa porque este
método permite uma analise sisteméatica da metacomunicagao de um sistema [de Souza
et al., 2006; de Souza & Leitao, 2009; de Souza et al., 2010; Leitao & Prates, 2017a/.
Desse modo, a analise da interface dos dois sistemas escolhidos vai mostrar se os indi-
cadores e dimensoes apresentados no modelo de confiabilidade realmente expressam a
confianca dos usuérios na economia colaborativa.

O segundo estudo qualitativo dos comentarios usando codificacao é uma analise
que visa verificar se os problemas vivenciados pelos usuérios estao associados aos in-

dicadores (ou nao), e também se existem problemas de confiabilidade que nao podem
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ser descritos pelos indicadores. Um tipo de plataforma que forneceria uma entrada de
dados interessante seria a de sistemas que permitissem aos usuérios compartilharem
comentarios sobre suas experiéncias com esse novo tipo de mercado. Esses sistemas de
compartilhamento de opiniao sobre um servigo prestado sao especialmente relevantes
pois permitem aos usuérios postarem um comentéirio em um sistema fora do sistema
alvo sobre o qual pretendem emitir uma opiniao. Essa liberdade de opinar em uma
plataforma fora do escopo do sistema em questao é especialmente importante dado que
o sistema alvo (i.e., aquele sobre o qual o usuério quer compartilhar uma opiniao, prin-
cipalmente sendo ela negativa), pode criar mecanismos para coibir através da interface
comentarios negativos de usuarios insatisfeitos. Com isso, cria-se a sensacao de que o
servigo prestado por aquele sistema é sempre bom ou 6timo uma vez que nao existem
comentarios negativos sobre o sistema. Essa omissao de comentarios negativos ¢ um
grande desafio da economia colaborativa, que passa a impressao aos usuario de que o
servigo prestado é sempre de alto nivel, e que os potenciais usuéarios poderiam confiar
nesses sistemas sem nenhuma restri¢ao [Fradkin et al., 2015|. No entanto, a experién-
cia geral dos usuarios com esses sistemas de economia colaborativa pode mostrar um

cenario bem diferente das boas avaliacoes que as proprias plataformas possuem.

Em seguida, a analise realizada por meio do MIS vai ser triangulada com a codi-

ficacao de comentarios reais de ambos estudos de caso. Assim, serd possivel verificar
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como o projetista endereca os aspectos de confiabilidade do PROMISE, e ainda quais
indicadores de confiabilidade tém sido mais privilegiados na visao dos usuarios. Neste
sentido, a analise qualitativa em forma de avaliagao de comentérios negativos sera reali-
zada na plataforma Trustpilot!, sobre os mesmos sistemas analisados no estudo de caso
apresentado no capitulo anterior, i.e., Airbnb e Couchsurfing. Essa decisao de analisar
apenas os comentarios negativos é devido ao fato de querermos ver apenas problemas de
confiabilidade. O Trustpilot foi escolhido como ferramenta de estudo para este trabalho
devido a sua proposta neutra sobre os sistemas, e possibilidade de inclusao de qualquer
postagem no sistema, i.e., comentarios positivos, neutros e negativos sao aceitos. Isso
ocorre devido aos usuarios postarem avaliagoes de forma voluntaria e nao receberem
nenhum tipo de recompensa por compartilharem suas experiéncias. Assim, o Trustpilot
colabora para uma comunidade de avaliagoes confidvel sobre sistemas online de uma
forma geral. Essa analise é um complemento da analise realizada por meio do MIS no
sentido de avaliagao dos indicadores de confiabilidade. Ao contrario da anélise ante-
rior que focou na metamensagem dos projetistas, essa analise foca na experiéncia dos
usuarios reais. E importante notar embora a codificacdo dos comentérios tenha sido
conduzida por avaliadores, os comentarios sao uma expressao espontanea dos usuarios
sobre a experiéncia que vivenciaram. Esta anélise é vantajosa no sentido dos comen-
tarios coletados do Trustpilot serem completamente independentes dos sistemas, que
podem privilegiar o registro e visualizacao de algum tipo de comentério - como por
exemplo, os positivos [Fradkin et al., 2015].

Nesse sentido, os proximos capitulos descrevem anéalises que foram realizadas
tendo como estudo de caso o PROMISE. A Figura 3.4 ilustra uma representacao da

proposta qualitativa de avaliacao do modelo.

thttps:/ /www.trustpilot.com/






Capitulo 4

Analise dos Sistemas de Economia

Colaborativa Baseada no Modelo

Conforme mostrado no capitulo anterior, a confiabilidade em um sistema de economia
colaborativa envolve uma série de indicadores de confiabilidade que podem impactar
diretamente no uso dos sistemas por parte dos usuarios. Dentro do processo de adogao
dos sistemas, a interface é o meio de comunicagao entre sistema-usuario (i.e., deman-
dante ou ofertante) e entre demandante-ofertante. A qualidade dessa interface é um
fator determinante para o uso dos sistemas de economia colaborativa [Bilgihan et al.,
2015|. Neste capitulo sera apresentado um passo importante no processo de consolidar
o modelo de confiabilidade PROMISE proposto no capitulo anterior.

Para efeitos da avaliacao proposta, essa anélise verificard quais elementos do
modelo de confiabilidade estao representados nesses sistemas e como eles estao sendo
representados na interface. Assim, serd possivel verificar se existem outros aspectos
que possam ser associados na metamensagem a confiabilidade que nao estao presentes
do modelo. Nesse sentido, o Método de Inspegao Semidtica (MIS), que é baseado na
Teoria da Engenharia Semiotica sera utilizado para apreciacao das interfaces de dois
representantes da economia colaborativa. O MIS foi utilizado em dois niveis de avali-
acao. O primeiro consistiu em aplicar o método para reconstrucao da metamensagem.
Em um segundo momento, uma analise da metacomunicao com base nos indicadores,
para identificar quais estavam sendo abordados na metacomunicagao projetada pelo
projetista e como eles estavam sendo representados na interface. A analise foi guiada
pelos indicadores e dimensoes apresentados no modelo de confiabilidade mostrado no
Capitulo 3.

Na préxima secao, apresentamos uma breve introducao a teoria da engenharia

semiotica necessaria para que o leitor entenda o Método de Inspegao Semiotica (MIS)
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e a analise feita. Em seguida, apresentamos o método propriamente dito. Na proxima
secao apresentamos a aplicagao do método nos sistemas selecionados, e finalmente os
resultados das analises sao apresentadas, tanto em forma da metamensagem, quanto
na analise dos indicadores do PROMISE.

4.1 Fundamentacio Teodrica

Nesta secao descrevemos a Teoria da Engenharia Semidtica e o Método de Inspegao

Semiotica.

4.1.1 Teoria da Engenharia Semidtica

A Engenharia Semiotica (EngSem) [de Souza, 2005] ¢ uma teoria explicativa de IHC
que lida com o entendimento dos fenémenos envolvidos no projeto, uso e avaliagao
de um sistema interativo. Para a EngSem, a interface de um sistema é entendida
como um canal de comunicac¢ao, unidirecional e indireto, de um projetista aos seus
usuérios. O objetivo dessa comunicagao é a transmissao da visao do projetista sobre a
quem o sistema se destina, que problemas ele pode resolver e como os usuarios poderao
interagir com o sistema. Essa comunicacao é unidirecional pelo fato de ela ser enviada
do projetista para o usuério, e indireta porque o usuario compreende a mensagem a
medida que interage com a interface do sistema. Por essa razao, a comunicacao é
conhecida como metacomunicagao e a mensagem enviada como metamensagem.

Nessa teoria, a metamensagem pode ser parafraseada da seguinte maneira:

“Esta é a minha interpretacao sobre quem vocé €, o que eu entendi que vocé quer
ou precisa fazer, de que formas prefere fazé-lo e por qué. Eis, portanto, o sistema
que consequentemente concebi para vocé, o qual vocé pode ou deve usar assim, a
fim de realizar uma série de objetivos associados com esta (minha) visao”.

Figura 4.1: Template da metacomunicacao entre o projetista e o usuério. Fonte:
[de Souza et al., 2006|

O projetista faz uso de signos para compor sua metamensagem. Um signo con-
siste em qualquer coisa que represente algo para alguém [Peirce, 1998]. A EngSem
classifica os signos de um sistema em metalinguisticos, estaticos e dinamicos. Os
signos metalinguisticos sao utilizados para que o projetista explique explicitamente
os significados codificados no sistema e como os usuarios podem utiliza-los. Em ou-

tras palavras, os signos metalinguisticos consistem em explicagoes textuais ou tutoriais



4.1. FUNDAMENTAGAO TEORICA 45

Central de Ajuda

Introdugao Veja como fu nCiona

Conta e perfil

Hospedando "
Uma comunidade baseada em

Viajando trocas

Experiéncias O Airbnb comegou em 2008 quando dois

Comentérios designers que tinham um espago extra 2
) ) hospedaram trés viajantes que estavam em busca

Viagens de negdcios de um lugar para ficar. Hoje, milhdes de anfitrides
Confianca e seguranca e viajantes optam por criar uma conta Airbnb
gratuita para poderem anunciar seu espago e
reservar acomodagdes exclusivas em qualquer

lugar do mundo.

Impostos

Comunidade
Signo Metalinguistico

Politicas

Figura 4.2: Signo metalinguistico identificado na tela de ajuda do Airbnb.

sobre o sistema ou em rela¢ao a outros signo (e.g., documentacao do sistema, central
de ajuda) [de Souza et al., 2006, 2010]. A Figura 4.2 apresenta um exemplo de signo
metalinguistico utilizado na interface do Airbnb. Neste signo, o projetista comunica

aos usuarios a origem do sistema e seus principais recursos.

Os signos estaticos sao aqueles que expressam o estado do sistema e podem ser
interpretados independentes de relagoes causais ou temporais (e.g., botoes) [de Souza
et al., 2006, 2010]. A Figura 4.3 mostra um exemplo de signo estético na interface do

sistema de economia colaborativa Airbnb.

Finalmente, os signos dindmicos expressam o comportamento do sistema, ou
seja, estao relacionados aos aspectos temporais e causais da interface e s6 podem ser
percebidos através da interagdo com o sistema (e.g., um botao “Pesquisar” tornar-se
habilitado apés a digitagao do termo que sera utilizado como palavra chave para a pes-
quisa) [de Souza & Leitao, 2009; de Souza et al., 2010]. Na Figura 4.4 é apresentado um
exemplo de signo dindmico na interface do Airbnb. Com o signo dindmico, o projetista
consegue comunicar ao seu usuario que depois de selecionar as opgoes de hospedagem
conforme seus planos, o sistema vai retornar a lista dos resultados relacionados com a

busca do usuério.

Com o objetivo de apreciar a qualidade da comunicagao entre o projetista e o
usuario, a EngSem foca na avaliagao da comunicabilidade do sistema. Como apre-
sentado por de Souza et al. [2010], a comunicabilidade do sistema é a propriedade de

transmitir ao usuério de forma organizada e consistente (eficiéncia) a logica, a intengao
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Figura 4.4: Signo dindmico identificado na tela de busca do Airbnb. Agao disparada
ap6s o usuéario clicar Enter.

e os principios de design, realizando assim sua finalidade junto ao usuario (eficacia)
[Leitao & Prates, 2017b| [Prates et al., 2000].

Durante o processo de interagao, quando o usuario nao é capaz de entender a
comunicacao pretendida pelo projetista, é possivel afirmar que ocorreram rupturas na
comunicagao [de Souza, 2005]. Dependendo da gravidade, essas rupturas podem difi-
cultar, ou até mesmo, inviabilizar o uso do sistema. Por isso, avaliar a comunicabilidade

desses sistemas consiste em uma tarefa importante. Um dos métodos propostos pela
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EngSem para apreciagao da comunicabilidade é o Método de Inspec¢ao Semidtica (MIS)
[de Souza et al., 2006; de Souza & Leitao, 2009; de Souza et al., 2010]. Dentre os méto-
dos de avalia¢ao de comunicabilidade, tem-se o0 Método de Inspegao Semidtica (MIS),
que sera usado no contexto desse trabalho analisar a metacomunicagaodo projetista,

dando foco ao que esté expresso em relagao a confiabilidade.

4.1.2 Meétodo de Inspecao Semidtica

O Método de Inspecao Semidtica como o proprios nome diz ¢ um método de inspegao.
A avaliacao é conduzida por um especialista em THC e EngSem, que deve examinar
a interface do sistema. Este especialista reconstréi a metamensagem do projetista do
sistema com o intuito de verificar se existem inconsisténcias e ambiguidades nos signos
utilizados em sua composi¢ao, que possam resultar em possiveis rupturas de comuni-
cagao durante a interacao de um usuario, dificultando, ou até mesmo inviabilizando, o
uso do sistema pelos usudrios [de Souza et al., 2006; de Souza & Leitao, 2009; de Souza
et al., 2010].

A avaliacao de uma interface utilizando o MIS consiste em uma fase de prepara-
¢ao, comum a todos os métodos de inspecao, e outras cinco etapas referente aos passos
de execucao do proprio MIS [de Souza et al., 2010]. Durante a preparagao o especialista
define o objetivo da inspecao, em seguida, guiado por esse objetivo, o especialista deve
definir qual parte do sistema serd inspecionada, quem sao os usuarios pretendidos e
qual é o uso previsto do sistema por esses usuarios. Em seguida, o especialista realiza
uma inspecao informal pela interface com o intuito de obter informacgoes para criar o
cenario que guiara a inspec¢ao. O objetivo do cenario é delimitar o escopo da avaliagao
de forma que o especialista nao perca o foco da analise e inspecione a por¢ao do sistema
que interessa para a analise proposta. Por essa razao, o cenario de avaliagao deve ser
objetivo e contextualizado de forma clara, de acordo com os interesses da proposta
de avaliacao. Dependendo do contexto de avaliacao utilizado o MIS, diversos cenarios
podem ser criados dentro de uma mesma avaliagao.

Concluida a fase de preparacao e conforme demonstrado na Figura 4.5, o MIS
deve ser executado em cinco passos [de Souza et al., 2006]: (1) inspecao dos signos me-
talinguisticos; (2) inspecao dos signos estaticos; (3) inspegao dos signos dinamicos; (4)
contraste e comparagao entre as metamensagens reconstruidas nos passos 1, 2 e 3; e (5)
apreciacao da qualidade da metacomunicagao. Nos trés primeiros passos, o especialista
deve ser capaz de reconstruir a metamensagem proposta pelo projetista a partir da
inspegao de cada tipo de signo (i.e., metalinguisticos, estaticos e dindmicos). Assim, o

especialista utiliza o escopo e cenério da avaliacao definidos, e inspeciona e reconstroi a
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Figura 4.5: Metodologia adotada para aplicagao do MIS. Adaptado de [Bento et al.,
2009

metamensagem que esta sendo transmitida por cada tipo de signo, separadamente. No
passo 4, o avaliador contrasta as mensagens geradas nos passos anteriores e, a partir
desta anélise, explora a possibilidade do usuario atribuir significados diferentes a um
mesmo signo. Finalmente, no passo 5, o especialista gera uma versao unificada da me-
tamensagem e registra a sua apreciacao final da qualidade da mensagem comunicada
pelo sistema para seus usuarios. Nessa apreciacao, ele deve discutir qualitativamente

a comunicabilidade do sistema avaliado.

Sendo assim, a escolha do MIS para realizarmos a segunda fase desta pesquisa
se deve ao fato desse método, fundamentado na EngSem, possibilita a reflexao sobre
fatores que influenciam no complexo processo de comunicagao de um sistema aos seus
usudrios |de Souza et al., 2006]. No contexto deste trabalho, focamos especificamente

na analise da comunicagao sendo feito do projetista para o usuério relativo a aspectos de
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confiabilidade. Em outras palavras, exploramos o que a metamensagem transmitia em
relacao aos indicadores do PROMISE e a confiabilidade de modo geral, e aprofundamos
a analise em trechos que fossem relacionados a confiabilidade dos usuéarios com esses
dois sistemas de estudo de caso. Assim, a partir da anilise da metacomunicacao,
focamos especificamente em trechos que estavam relacionados com a confiabilidade
representada por meio do PROMISE. Para isso, usamos o modelo de confiabilidade
como guia para inspecao realizada através do MIS, os avaliadores procuraram explorar
a interface de ambos sistemas se atendo aos indicadores. Assim, a metamensagem

gerada pela inspecao é focada nos indicadores de confiabilidade.

4.2 Aplicacao do Método de Inspecao Semidtica

O Método de Inspegao Semiotica (MIS) foi utilizado em conjunto com a proposta
do modelo de confiabilidade denominado PROMISE apresentado no capitulo anterior.
Os sistemas definidos para andlise é o Airbnb e o Couchsurfing. Essa analise buscou
responder a seguinte questao de pesquisa: QP. “O PROMISE consegue representar as-
pectos de confiabilidade definidos pelo projetista na metamensagem sendo enviada pelo
sistema de economia colaborativa?”, essa questao poderia ser quebrada em subquestoes:
QP.1. “Quais indicadores do modelo estao representados na metamensagem?”

QP.2. “Se existe algum indicador que nao estd representado, isso significa que ele é
desnecessdrio?”

QP.3. “Ezistem aspectos associados a confiabilidade na metamensagem que nao estdo
no modelo?”.

As avaliacbes com este método ocorreram durante os meses de Abril e Maio
de 2017, com a participacao de dois avaliadores experientes na aplicacao do referido
método. Os avaliadores aplicaram o método nos sistemas individualmente e posterior-
mente se reuniram para discutir seus resultados e gerar uma anélise consolidada das
suas respectivas aplicagoes do método. Na tltima etapa do MIS, foram produzidas
metamensagens resultantes da inspecao dos avaliadores. Essas metamensagens eram
gerais baseadas na metodologia adotada para inspecionar os sistemas. Depois da ge-
ragao das metamensagens, os avaliadores detalharam cada metamensagem em relacao
aos inidicadores propostos.

Como estudos de caso, os sistemas de economia colaborativa Airbnb e Couchsur-
fing foram avaliados em suas versoes web. O escopo foi limitado & versao em lingua
portuguesa do Airbnb e Couchsurfing e as seguintes tarefas: (1) escolher uma proprie-

dade em uma busca geral no Airbnb e Couchsurfing sob o ponto de vista do visitante;
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(2) verificar aspectos que poderiam impactar na confiabilidade do visitante em relagao

ao anfitrido.

Um cenério de inspecao exemplo e que foi adotado na aplicagao do método foi o
seguinte: “Jodo € uma pessoa muito cuidadosa do ponto de vista financeiro, e estd pla-
nejando uma viagem com sua namorada para outro estado do Brasil. Ele ficou sabendo
através de uma amigo que existem plataformas de economia colaborativa que oferecem
precos mais acessiveis do que os praticados por hotéis da regiao que ele pretende se
hospedar. Ele nao tem certeza se deveria confiar nessas plataformas, por isso, ele faz
uma busca dentro desses sistemas por informacoes mais detalhadas sobre como funci-

ona o processo de locagdo de um quarto pelo periodo que pretende ficar hospedado nessa

cidade.”

E importante ressaltar que a analise dos passos 2 e 3 do MIS (analise dos signos
estéaticos e dindmicos) se limitou a visdo dos visitantes e nao incluiu a visao do anfi-
triao, uma vez que a analise da perspectiva do anfitriao requereria que os avaliadores
preenchessem os requisitos para serem anfitrices e fizessem o cadastro como tal. No
entanto, aspectos que fossem possiveis de serem analisados do ponto de vista do anfi-
triao durante a inspecao também foram analisados na composicao da metamensagem.
Além disso, a analise sob o ponto de vista do visitante se limitou a preencher todos os
requisitos para finalizar uma reserva pelas plataformas, no entanto os avaliadores nunca
chegaram a concluir o processo com os anfitrioes. Isso porque, seria anti-ético do ponto
de vista cientifico, confirmar reservas pelas plataformas com anfitrices que dependem
do dinheiro da propriedade, e em seguida cancelar a reserva. Do mesmo modo que
seria anti-ético se cadastrar como anfitriao em qualquer uma das plataformas somente
para analisar o sistema sob o ponto de vista do anfitriao. Para a apreciacao dos signos
metalinguisticos, tanto a figura do anfitriao, quanto a figura do visitante puderam ser
analisadas. Neste passo analisamos o contetdo de ajuda de ambas as plataformas re-
ferentes ao processo de locagao, bem como os termos e politicas de uso dos sistemas.
A analise dos signos estaticos e dinamicos foi feita a partir da pagina principal e das

telas relativas a selecao de uma propriedade de um anfitriao cadastrado.

Ao fim da anélise, os avaliadores geraram metamensagens de cada estudo de

caso, e ainda, relacionaram as metamensagens com os indicadores de confiabilidade do

PROMISE.
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4.3 Resultados da Aplicacao do MIS no Airbnb

A seguir, apresentaremos a metamensagem estruturada de acordo com o template

mostrado na Figura 4.5.

4.3.1 Reconstrucao da Metamensagem do Airbnb

A metamensagem completa é apresentada como se segue:

“Nos (projetistas do Airbnb) entendemos que vocé”: é um usuéario que deseja
viajar, faz uso de tecnologia no seu cotidiano e ao invés de ficar em um hotel deseja
hospedar-se na casa/quarto/apartamento de alguém local. Segundo a descri¢ao da
péagina de “Quem Somos”, o Airbnb é um “mercado comunitario confiavel para anunciar,
descobrir e reservar acomodagoes tnicas ao redor do mundo, seja de um computador, de
um celular ou de um tablet. Nao importa se vocé precisa de um apartamento por uma
noite, um castelo por uma semana ou um condominio por um meés: o Airbnb conecta
as pessoas a experiéncias de viagem tUnicas, precos variados, em mais de 65.000 cidades
e 191 paises. Com um servigo de atendimento ao consumidor de nivel internacional
e uma comunidade de usuarios em crescimento constante, o Airbnb é a maneira mais
facil de transformar seu espaco extra em dinheiro e mostra-lo para milhoes de pessoas”
Airbnb [2017a].

“A nossa visdao sobre o que vocé quer ou precisa fazer” Vocé é um usuario que
deseja alugar ou disponibilizar para aluguel uma propriedade por um determinado
periodo de tempo em alguma localidade do mundo. Para isso vocé quer que o Airbnb
facilite o contato entre anfitrides e visitantes, oferecendo informagoes tanto sobre as
propriedades, quanto sobre as pessoas, e também mediando a prestacao de servico entre
vocés, por isso, durante sua navegacao no sistema essas informagoes sobre a propriedade
serao exibidas continuamente. Além disso, vocé também podera acessar informagoes
mais completas sobre um anfitriao ou visitante acessando sua pagina do perfil.

“As maneiras como vocé prefere fazer isso e suas causas” Vocé quer ter diversas
informacgoes sobre as pessoas com quem vai negociar no processo de reserva. As in-
formagoes que nos definimos como relevantes para vocé sao: seu nome completo (seja
vocé um anfitrido/visitante), possivel acesso a outras redes sociais ou contas de sua
preferéncia, e.g., Facebook e Gmail, e principalmente uma foto sua que sera utilizada
como foto de perfil. No caso se vocé ser um anfitrido, além da foto de perfil que é
padrao também para os visitantes, fotos da propriedade que o visitante possivelmente
alugara sao muito relevantes para decisao do visitante em alugar sua propriedade. Le-

vando em consideracao a importancia da comunicacao entre os anfitrioes e visitantes,
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oferecemos para visitantes uma maneira de acessar a taxa de respostas e rapidez das
respostas com que anfitrioes respondem as mensagens que recebem, assim os visitantes
podem ter uma ideia do tempo de espera para negociar uma propriedade com os anfi-
trices. Além disso, tanto o visitante, quanto o anfitridao poderao deixar revisoes sobre
o servico prestado para que outros usuarios consultem essas avaliagoes e julguem como
foi o processo de reserva com aquele determinado anfitrido/visitante. As avaliagoes
fornecidas poderao ser tanto por meio de comentéarios sobre o servico ofertado, quanto
em forma de uma nota com valores pré-definidos pelo Airbnb (variando em uma escala
de 0-100). Caso qualquer um dos envolvidos decida desistir da prestagdo do servigo,
ambos usuarios terao politicas de cancelamento que diminuam os prejuizos da reserva
cancelada. O visitante recebe o valor integral da reserva em caso de cancelamento do
anfitriao, e o anfitriao tem a liberdade de definir como o visitante serda recompensado
em caso de cancelamento por parte do visitante. A decisao de aceitacao de uma reserva
por parte de um anfitriao é de exclusiva escolha do mesmo, por isso, as informacoes
contidas na interface ajudam o anfitriao a tomar a decisao baseada nos dados que o po-
tencial visitante ofereceu a plataforma no seu cadastro pessoal. A plataforma Airbnb é
apenas o intermediador da comunicacao entre os envolvidos, cabendo aos seus usuarios
decidir ou nao se aquela pessoa ou residéncia atendem seus interesses.

“Este € o sistema que projetamos para vocé e esta € a maneira como vocé pode
ou deve usd-lo para alcan¢ar uma série de objetivos associados com esta nossa visao”:
O Airbnb permite que vocé reserve ou disponibilize para que outros reservem uma
acomodacao por um determinado periodo de tempo. Esta reserva poderé ser realizada
seguindo trés passos primordiais (caso vocé seja um visitante): (1) preencher o seu
perfil; (2) buscar por um local e periodo que lhe agrade e (3) fazer a reserva com o
anfitridao. Do lado do anfitridao também existirao trés passos primordiais para anunciar
sua acomodacao no Airbnb: (1) ele deverd preencher uma descrigdo, e produzir e
publicar fotos da acomodagao, além de definir um prego; (2) ele definira as regras
da casa e a disponibilidade da sua acomodagao ¢ (3) ele entrard em contato com o
nosso servigo de ajuda para auxiliarmos com a definicao de alguns aspectos sobre a
acomodacao, e também esclarecer quaisquer eventuais dividas sobre o processo de
alocagao como anfitriao no Airbnb.

Percebemos que para sua maior comodidade vocé deseja escolher previamente a
localidade de sua viagem, os dias que ficaréd hospedado e a quantidade de pessoas que
estao viajando com vocé. Essas trés opgoes de filtragem ficarao disponiveis durante
toda sua interacao com o sistema, podendo ter seus resultados da busca exibidos a
qualquer momento, inclusive caso alguma acomodacao especifica ja tenha sido escolhida

por vocé. Para facilitar a comparacao de pregos e localidade das acomodagoes de uma
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determinada regiao, a interface do Airbnb tera um mapa que vai exibir o local no mapa
de cada acomodagao na regiao e o valor da diaria. O mapa é interativo permitindo
que voceé altere a area visualizada, dando zoom ou arrastando o mapa. Com isso, vocé
podera filtrar facilmente por acomodacoes comparando os precos e as localidades das
ofertas disponiveis em uma regiao. Essa opgao (i.e., ver o mapa com as acomodagoes
mais proximas) podera ser desmarcada de acordo com a sua preferéncia de navegagao
e visualizagao. O mapa exibido o manteré ciente da localidade da propriedade, apesar
de nao mostrarmos precisamente seu endereco na cidade destino, tem-se uma boa
indicacao de onde a propriedade esta localizada, facilitando a sua escolha por regioes
com pregos condizentes com os praticados entre anfitrides e de acordo com as condigoes
de cada bairro de uma regiao.

Quando vocé decidir verificar os detalhes de uma acomodacao, nés ofereceremos
uma descri¢ao precisa de como o preco daquela acomodagao foi calculado, ou seja, a
taxa de limpeza cobrada pelo proprietario e a taxa de servigo pagas ao Airbnb soma-
das ao valor da diaria daquela acomodacgao por aquele determinado periodo de tempo.
Além disso, serao exibidas todas as informagdes sobre a acomodagao que julgamos
relevantes aos visitantes: comodidades, precos, descricao, regras da casa, politicas de
cancelamento, seguranca, e disponibilidade da acomodagao. Todos esses itens serao
exibidos na mesma pagina, e com letras em destaque para que vocé os visualize antes
de tomar a decisao sobre a reserva. Além da descri¢ao sobre a acomodagao, apresen-
taremos também informagoes que representam a experiéncia de outros hospedes com
aquela acomodagao e seu anfitriao. Assim, havera no final da pagina sobre uma aco-
modacao uma secao de comentarios com opinioes e notas de outros visitantes sobre
aquele anfitriao.

Entendemos que as comodidades serao uma parte importante para sua decisao de
hospedagem, por isso signos irao mostrar quais comodidades o anfitriao pode oferecer
para vocé. No total, um anfitriao pode oferecer no maximo 31 comodidades para sua
melhor satisfagao. Para ilustrar, algumas das comodidades mais comuns sao: wi-fi,
permissao para fumar, piscina, maquina de lavar, ar-condicionado, entre muitas outras
op¢oes para sua comodidade. A interface do Airbnb vai privilegiar as comodidades que
um anfitriao submeteu, no entanto, um texto clicavel vai mostrar todas as 31 como-
didades que o Airbnb possuil. Ademais, utilizando o Airbnb vocé podera marcar as
acomodacoes que vocé achou mais interessantes organizadas em uma lista de desejos. A
quantidade de pessoas que marcaram a acomodacao na lista de desejos sera disponibi-

lizada na interface para outros anfitrides e visitantes, e assim vocé poderé visualizar se

'Embora outra analise ndo tenha sido feita, percebemos que na versdo mais atual o Airbnb nao
exibe todas as 31 comodidades como na versao analisada pelo MIS
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outras pessoas também estao interessadas na acomodacao em questao. Outras opcoes
de filtragem e visualizacao das acomodacoes serao oferecidas na tela de busca, como
por exemplo, o tipo de acomodacao, a faixa de preco desejada, se a propriedade permite
reserva instantanea, e outros filtros menos importantes colocados um mesmo signo na
interface. Uma reserva instantanea, sao reservas realizadas no mesmo dia, em caso o
visitante necessite de alguma urgéncia em caso de imprevistos. Além disso, vocé tera
a sua disposicao um botao que lhe permite contactar com o anfitriao a qualquer hora.
Vocé também podera visualizar a média da satisfacao geral de hospedes e também em
relagao a diversos critérios, e.g., precisao, comunicacgao, limpeza, localizacao, check-in e
valor. Cada nota varia de 1 a 5 e é apresentada como estrelas (mais estrelas significam
uma melhor avaliagao). E apresentada também a quantidade de comentéarios associada
a uma propriedade. E ao selecionar a propriedade, os comentéarios ficam disponiveis
para serem lidos.

Na pagina de descricao de uma propriedade, vocé podera visualizar as politicas
de cancelamento existentes. Os seis tipos politicas de cancelamento existentes sao: (1)
flexivel, (2) moderada, (3) rigorosa, (4) super rigorosa de 30 dias, (5) super rigorosa
de 60 dias, e (6) longo-prazo. Além disso, vocé tera acesso ao tipo de cancelamento
que um anfitriao definiu, e ainda um link em destaque exibird uma outra pagina com
os detalhes sobre cada tipo de cancelamento. As regras da casa, por exemplo, foram
definidas como uma das informagoes primordiais para que um anfitriao anuncie sua
acomodacao na nossa plataforma. Essas regras incluem, por exemplo, se a localidade
permite a realizacao de festas ou eventos, ou mesmo o horério preferencial de check-in e
check-out definido pelo anfitriao. Essa informacgao sera exibida com destaque na pagina
com detalhes sobre a acomodacao.

Outro aspecto importante da sua seguranca utilizando o nosso sistema, seria os
tipos de autenticacao que ambos usuérios teriam submetido. Nesse sentido, o Airbnb
oferecera quatro tipos de autenticagao: (1) usando o Facebook, (2) fornecendo seu tele-
fone, (3) seu e-mail pessoal e (4) algum documento de identificagdo oficial do governo.
Esses tipos de autenticacao, exceto a autenticacao pelo Facebook, serao exibidos na tela
de visualizagdo do perfil do participante (i.e., anfitrido/visitante), mostrando os tipos
de autenticacao que o usuario submeteu ao nosso sistema. Um status mais especifico
conhecido como “Verificado”, e com um signo especial na cor verde, seré disponibili-
zado somente para o usuario que submeteram algum documento de identificagao oficial
do governo. Este mecanismo ¢ implementado para aumentar sua confianca em outros
usuarios, e também a confianga desses usuarios em voceé.

A importéancia de tornar-se um anfitriao verificado vai muito além de somente o

status diferenciado que vocé receberd no sistema, pois este passo € um dos necesséarios
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para tornar-se um Superhost (ou super-anfitrido). Este Superhost é um anfitrido que
vai ter prioridade na busca de visitantes na nossa plataforma, e devido as condigoes
que o mesmo tem que atender, ele oferecera mais garantias que o visitante tera uma
experiéncia agradavel e mais confidvel na hospedagem. Um signo especial semelhante
a uma medalha diferenciard um Superhost dos demais anfitrices da nossa plataforma.
Além de ser verificado, o Superhost deve: (1) hospedar pelo menos 10 viagens completas
por ano; (2) ter uma taxa de resposta alta no Airbnb (ou seja, uma taxa de resposta
superior a 90%); (3) pelo menos 80% dos comentéarios de visitantes devem ter 5 estrelas
em todos dos padrdes de hospedagem (i.e., precisdo, comunicacao, limpeza, localizacao,
check-in e valor); e (4) os Superhosts devem honrar todas as reservas confirmadas pelo
Airbnb, obtendo um indice de cancelamento igual a zero. Essas informacoes sobre como
se tornar e atender os requisitos de um Superhost serao exibidas na Central de Ajuda
do Airbnb, e poderao ser consultadas publicamente por qualquer usuério interessado.

Apo6s se hospedar em uma acomodagao alugada através do nosso sistema, vocé po-
deré deixar um comentario com um limite de 500 palavras que deve seguir as diretrizes
definidas pela nossa plataforma sobre sua experiéncia. O objetivo desses comentérios é
permitir que outros usuérios tenham acesso as avaliagoes e possam tomar uma decisao
sobre o processo de reserva que eles podem realizar no Airbnb. Os comentérios serao
editaveis por 48 horas apo6s sua inclusao no nosso sistema, nao podendo ser revistos
pelo hospede depois. Esses comentarios serao exibidos tanto na pagina de descricao da
acomodacao, quanto na pagina do perfil do anfitriao. Para acesso aos comentérios que
vocé tenha postado ou que outros tenham postado sobre vocé (em ambas figuras, i.e.,
anfitrido/visitante), o seu historico de comentarios serd mantido pelo sistema e podera
ser consultado quando vocé achar necessario. Além disso, o Airbnb oferecera um prazo
de 14 dias para comentar sobre sua viagem apoés o fim da mesma. Esse prazo de 14
dias também é utilizado quando vocé deseja responder a um comentéario que outras
pessoas tenham feito sobre a experiéncia com vocé, tanto na perspectiva do anfitriao,
quanto na perspectiva de um visitante. E importante notar que caso vocé nao concorde
com um comentario, e o mesmo nao viole as politicas de contetiddo do nosso sistema,
esses comentarios nao poderao ser excluidos da nossa plataforma. Esta decisao busca
aumentar a transparéncia dos comentarios, sobretudo levando em consideracao sua
importancia para confianga dos nossos participantes.

Além dos comentéarios sobre sua experiéncia no Airbnb, nosso sistema vai permi-
tir que vocé avalie a sua hospedagem através de seis critérios: precisao, comunicacao,
localizacao, limpeza, check-in e valor. A precisao refere-se a quao precisas sao as in-
formacoes fornecidas pelo anfitriao relativas a descri¢ao do local, e.g., fotos fidedignas

da propriedade, regras claras da casa, honestidade sobre eventuais problemas da pro-
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priedade, dentre outros. A comunicacao refere-se ao tempo de espera de uma resposta
por um hoéspede quando contactando um anfitriao, mesmo quando o visitante ainda
nao alugou a propriedade. A limpeza se refere a limpeza da acomodagao. E segundo a
pagina de ajuda sobre esses critérios: “uma acomodagao limpa e organizada sempre vai
parecer melhor e mais convidativa”. O check-in avalia as informacoes e processo relati-
vos ao acesso do visitante & propriedade no momento da sua chegada. O critério valor
se refere a relacao entre o preco e o que a acomodacao realmente oferece. Finalmente,
a localizacao se refere a satisfagao com o local do imével na cidade. Para facilitar o seu
acesso a descrigao desses critérios, um link na pagina de uma acomodacao direcionara
diretamente para a Central de Ajuda do sistema com as informagoes detalhadas de
cada critério.

A média da avaliacao feita pelos visitantes que ja se hospedaram em uma pro-
priedade ¢é exibida juntamente com a quantidade de usuérios que avaliaram esse de-
terminado anfitridao. Nos entendemos que o anfitridao possui outras responsabilidades,
mas pedimos que facam a avaliacao destes critérios para que sirvam de parametro para
os outros visitantes que pretendem hospedar-se nessa propriedade. Caso vocé venha a
ter problemas no processo de locagao de uma propriedade, seja vocé um anfitriao ou
visitante, um canal conhecido como Central de Resolugoes de problemas tentara sanar
eventuais divergéncias entre os envolvidos. Essa central ficara disponivel por 60 dias
apos a utilizacao do servigo prestado, e oferecendo 14 dias para que usuérios deixem

um comentario em forma de resposta sobre eventuais divergéncias com outros usuarios.

4.3.2 Indicadores de Confiabilidade no Airbnb

Nessa se¢ao, os indicadores de confiabilidade do PROMISE serao discutidos de acordo
com a metamensagem do projetista apresentada na se¢ao anterior. Os indicadores de
Seguranca Percebida e Risco serao apresentados em conjunto, mesmo que os dois indi-
cadores tenham uma relacao diferente com a confiabilidade dos usuéarios, a perspectiva

do projetista sobre eles é similar na interface.

4.3.2.1 Seguranca Percebida e Risco

Seguranca Percebida se refere a seguranca que o sistema de economia colaborativa
deve oferecer para os usuérios. A inspecao do Airbnb mostrou que o projetista exibe
para seus participantes um reforco positivo, ao mostrar casos de sucesso do uso do
sistema, e.g., anfitrides com melhores avaliacoes e disponibilizacao de um canal para
que os usuarios comentem sobre o servico ofertado pelos anfitrices. Além disso, foi

notado que a plataforma possui um risco intrinseco de uso, uma vez que o usuario iré
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Sempre se comunique através do Airbnb

Para proteger seu pagamento, nunca transfira dinheiro ou se comunique fora do site ou
aplicativo do Airbnb.

Saiba mais

Figura 4.6: Exemplo de signo relativo a Seguranga Percebida e Risco no Airbnb -
disponivel na tela de selecao de uma propriedade.

se hospedar-se na casa de um desconhecido. Na tentativa de contornar essas incertezas
e riscos envolvidos no aluguel da propriedade, o projetista prové solugoes para que o
usuario se sinta mais seguro e confie na plataforma, e.g., o usuario tem um canal de
comunicag¢ao tanto por e-mail, quanto por telefone, onde o usuario pode contactar o
suporte técnico do Airbnb auxiliando-o em caso de problemas de estadia. A inspecao
também revelou que o projetista usa alguns signos dinamicos para facilitar o acesso dos
usuéarios para essas informagoes, como por exemplo, como mostrado na Figura (4.6), a
interface exibe um link da cor azul que encaminha os usuarios diretamente para a tela

que explica melhor a duvida do participante.

4.3.2.2 Familiaridade

A Familiaridade se refere ao uso de sistemas de significacao pelo projetista para repre-
sentar a interface do sistema com os quais os usuarios estejam familiarizados. Nesse
sentido, a inspec¢ao do Airbnb mostrou uma consisténcia interessante da interface nesse
sistema, principalmente em funcao do uso de elementos de interface que usuarios de
tecnologia ja conhegam, e.g., marca¢ao no mapa, representagao da busca durante toda
a interacao, signo em forma de coragao representando favorito, dentre outros elementos
conhecidos por usuarios de forma geral. No entanto, o Airbnb apresentou alguns pro-
blemas de ambiguidade, principalmente na interagao dos signos dinamicos das telas de
busca. Apesar desses problemas especificos, os avaliadores julgam que este sistema foi

consistente na transmissao da mensagem comunicada a seus usuarios pelo projetista.

4.3.2.3 Dados

O indicador de Dados é representado pelas informacoes pessoais que ofertantes e de-
mandantes disponibilizam nos sistemas de economia colaborativa. O projetista do
Airbnb exige as seguintes informagoes para criagao de uma conta como visitante: en-
derego de email, primeiro nome, tdltimo nome, data de aniversario (para checar se o
usuério é maior de 18 anos) e uma senha valida somente (Figura 4.8). Nota-se ainda

que o sistema nao exige nenhuma informagao complementar para contactar um anfi-
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Cadastre-se com o Facebook ou Google

ou

|EndcroQO de emaill D2
Primeiro nome &
Ultimo nome &
Criar uma senha

Aniversario

Para se cadastrar, vocé deve ter 18 anos ou mais. Os outros usuérios néo
verao a sua data de nascimento.

Més v Dia v Ano v

Figura 4.7: Exemplo de signo relativo a Dados no Airbnb - disponivel na tela de criagao
de conta no sistema

triao cadastrado. Além disso, outras duas contas podem ser utilizadas para facilitar o
cadastramento dos usuéarios, a conta do Facebook ou Gmail. Com isso, as proprias in-
formagoes fornecidas nessas aplicagoes sao reaproveitadas no cadastramento do usuério
no Airbnb. No entanto, ambas API’s de conexao tanto com Facebook, quanto com o
Google, nao deixam claro que tipo de informagoes o Airbnb vai ter acesso nessas apli-
cagoes. Sendo assim, apesar do projetista do Airbnb requerer poucas informacoes para
que um usuério seja cadastrado no sistema, a certificagao desses dados vai garantir um

certo nivel de confianga dos usuérios envolvidos.

4.3.2.4 Autenticidade

O indicador de Autenticidade significa a autenticac¢do pelos usudarios (i.e., demandantes
e ofertantes) de suas informagoes junto aos sistemas. O projetista do Airbnb oferece
quatro tipos de autenticagao para os seus anfitrides e visitantes. Os tipos sao: (1)
acesso a uma conta existente no Facebook, (2) Telefone de contato, (3) E-mail de
contato e (4) Documentos de identificagao oficiais. De uma forma geral, a analise da
metamensagem mostrou que o Airbnb possui tipos de verificagbes importantes para os

seus usuarios, pela razao de nao serem digitais, como no caso do telefone e documentos



4.3. RESULTADOS DA APLICAGAO DO MIS NO AIRBNB 59

Informacgéo verificada

Informacgbées Pessoais @
Endereco de email @
Numero de telefone @

Saiba mais »

Figura 4.8: Exemplo de signo relativo a Autenticidade no Airbnb - disponivel na visu-
alizagao de um anfitriao no sistema

de identificacao oficiais que podem ser fornecidos. A verificagao dos documentos oficiais
seria o envio de uma versao digitalizada dos documentos que entao seriam conferidos
em bases do governo. A verificagao do telefone seria um codigo enviado para o usuarios
cadastrado. No entanto, o projetista poderia permitir que o endereco do anfitriao fosse
verificado, uma vez que confirmar o endereco vai evitar certos tipos de fraude em
relacao a localizacao da propriedade, e até mesmo real existéncia da localidade para os
possiveis visitantes interessados.

Um problema de comunicabilidade identificado durante a analise desse indicador
foi a falta de informagao por meio de signos metalinguisticos de como a autenticacao de
usuarios funciona, e.g., um usuario recebe o status de verificado quando ele atende um
dos quatro tipos de autenticacao fornecidas pelo Airbnb (i.e., Facebook, Telefone, E-
mail e Documentos de identificagao oficiais), ou se ele tem que atender a todos os tipos
para ser considerado um usuario verificado. A inspecao dos signos dindmicos revelou
que apenas o documento de identificacao oficial conta para o status de verificado no
sistema. As Figuras 4.14a e 4.9b mostram a falta de clareza identificada durante a

inspegao. O projetista poderia usar signos metalinguisticos para clarificar como essa
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O que sdo as verificagdes de perfil e como
consigo as minhas?

Verificagbes de perfil sdo uma forma de vincular seu perfil do Airbnb a outras informagées sobre
vocé, como seu perfil do Facebook, nimero de telefone, endereco de email ou documento de
identificacéo oficial.
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(b) Status de um anfitrido (inspecao do signo dinamico).

Figura 4.9: Falta de clareza sobre o status de autenticagao no Airbnb.

autenticagao realmente funciona (Figura 4.14a).

4.3.2.5 Privacidade

O indicador de Privacidade é a medida do nivel de privacidade atribuido pelo usuario ao
uso do sistema de economia colaborativa. Na inspecao realizada por meio do MIS, esse
indicador poderia ser entendido de duas formas: (1) a privacidade de suas informagoes
pessoais ou (2) a privacidade da propriedade que esta sendo oferecida para hospedagem,
por exemplo, informagoes sobre o endereco preciso da propriedade. Foi notado que em
relagao ao primeiro tipo, i.e., privacidade sobre as informacgoes pessoais dos usuarios,

o projetista permite que usuérios nao logados na plataforma acessem os perfis com a
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Figura 4.10: Exemplo de signo relativo ao Contetido no Airbnb - disponivel na tela de
hospedagem do sistema.

maioria das informagoes sobre outros usuarios. No entanto, as informagoes usadas para
verificagao nao ficam disponiveis para nenhum usuério, seja logado e nao logado. Em
relacao ao segundo tipo, informacoes sobre a privacidade da localidade também nao

sao mostradas na busca por uma propriedade.

4.3.2.6 Conteddo

O indicador de Contetido refere-se as informagoes relacionadas ao servico que os ofertan-
tes fornecem (e.g., o servigo de transporte no Uber ou o aluguel do quarto no Airbnb).
O Airbnb preocupa-se em listar todas as comodidades que os anfitrioes podem oferecer
aos seus visitantes. No total, sao 31 comodidades identificadas que podem ser ofertadas
pelos anfitrides, como wi-fi, elevador, televisao, vaga de estacionamento, entre outros
(Figura 4.10). Além disso, existe um critério de precisao relacionado a qualidade do
servigo prestado que também esté relacionado com esse indicador. Ademais, o Airbnb
também permite que os anfitrioes insiram fotos nas suas paginas pessoais para atrair
novos visitantes para a propriedade. O objetivo do projetista parece ser a exibicao
realista para o visitante do contetido que ele tera disponivel quando alugar a locali-
dade. Nesse sentido, esse indicador fortalece a confianca dos usuérios do Airbnb, e o

projetista expressa de forma consistente esse indicador por meio dos signos de interface.
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4.3.2.7 Qualidade

A Qualidade se refere a avaliagao do servico feita pelos usuérios envolvidos tanto na
prestagao deste servigo, quanto na sua recepc¢ao. Pode ser um indicador tanto quali-
tativo (i.e., uma avaliagdo na forma de comentério sobre o servigo ofertado), quanto
quantitativo (i.e., nota de 1 a 5 em um ou mais critérios de avaliagdo). A qualidade do
servico no Airbnb foi bem definida e expressa na interface pelo projetista. Neste sis-
tema, ela é medida por seis diferentes critérios de qualidade que o usuario é convidado

a avaliar apds o uso do servigo, sendo eles (Figura 4.11):

e Precisao: precisao das informacoes que o anfitriao fornece, e.g., fotos fidedignas
da propriedade, regras claras da casa, honestidade sobre eventuais problemas da

propriedade, dentre outros.

e Comunicagao: refere-se ao tempo de espera de uma resposta por um hospede
quando contactando um anfitriao, mesmo quando o visitante ainda nao alugou a

propriedade.

43

e Limpeza: segundo a sessao de ajuda aos usuérios do proprio sistema: “uma
acomodacao limpa e organizada sempre vai parecer melhor e mais convidativa.
Seus hospedes podem avaliar a limpeza de sua acomodacao e a média dessas

avaliagoes sao exibidas na pagina do antuncio”.

e Check-in: mede a experiéncia do processo de check-in no fim da estadia. O
anfitriao deve fornecer informacoes detalhadas para facilitar o acesso do visitante

a propriedade.

e Valor: medida do equilibrio entre o preco e as expectativas que a acomodagao

realmente oferece.

e Localizacao: medida da proximidade da localizagdo com o comércio e outros

servigos na cidade.

E importante notar que o critério de Precisao também poderia fazer parte do
indicador de Contetudo, assim como do de Qualidade. O Airbnb expressa os critérios
de qualidade visualmente na interface, aproveitando de signos conhecidos de outros
sistemas para expressar contentamento por parte dos usuéarios, e.g., o uso de estrelas
preenchidas expressando o sentimento positivo dos usuarios em relagao ao servico.
A anélise desse indicador no Airbnb também revela um interesse claro do projetista

em oferecer um sistema onde os usuarios oferecam feedback sobre suas experiéncias.
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Figura 4.11: Exemplo do signo relativo a Qualidade do servigo prestado no Airbnb -
disponivel da tela de hospedagem daquele sistema.

Entretanto, isto nao impediu que rupturas fossem encontradas especificamente neste
indicador.

Um problema identificado com este indicador durante a inspecao realizada refere-
se & falta de clareza sobre os critérios de qualidade. A interface do Airbnb onde sao
mostradas as avaliacoes relativas a uma propriedade nao inclui uma explicagao sobre
os critérios, e nem sequer apresenta um link para alguma outra tela que os explique
(Figura 4.12). Assim, o sistema dificulta o entendimento do usuério sobre o exata-
mente o que esta sendo avaliado em relacao a qualidade da propriedade. A explicagao
sobre os critérios de qualidade estao localizados somente na Ajuda do anfitriao, nao
existem mencgoes a eles na Ajuda ao visitante, que é tao interessado nos critérios de
qualidade quanto o anfitrido. Assim, os visitantes podem ficar confusos em relacao ao
que cada critério significa, principalmente quando ele se depara com critérios como,
precisao ou localizacao, que podem nao deixar claro o que avaliam. Além disso, a
inspe¢ao mostrou uma inconsisténcia do que o Airbnb espera que seus anfitrides ofe-
recam, e como eles sao avaliados pelos visitantes. Na ajuda do sistema, o projetista
do Airbnb foca nos seguintes critérios de qualidade: Disponibilidade, Comunicagao,
Compromisso, Check-In, Precisao, Limpeza. Entretanto, os anfitrioes sao avaliados
por: Precisao, Comunicac¢ao, Limpeza, Checkln, Localizacao e Valor. Assim, agrupa
tanto aspectos sobre o anfitrido (check-in e comunicagao), quanto outros sobre a pro-
priedade (os demais aspectos). Essa inconsisténcia além de poder gerar confusao para
os visitantes, pode confundir os anfitrides, uma vez que nao saberao por quais critérios

o servigo oferecido por eles sera avaliado.

4.3.2.8 Satisfacao

A satisfacao é expressa de duas formas distintas na interface do Airbnb: (1) via texto

e (2) via uma nota qualificando o servigo prestado. O texto ¢ a avaliagdo escrita
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Sobre o Airbnb Disponibilidade Comunicagao Compromisso Check-in Preciséo Limpeza Experiéncia Geral

O que sdo os Padroes de Hospedagem?

Os héspedes podem avaliar:

Esses padroes ajudam vocé a receber 6timos comentérios por oferece

hospitalidade. Vocé também pode ver como vocé esté se saindo atravf * Experiéncia Geral. Como foi a experiéncia geral do seu hospede?

e i ; * Limpeza. Seus hospedes sentiram que seu espago estava limpo e organizado?
avaliagdes e do feedback recebido dos héspedes. + Precisiio. Qual o grau de precisdo da representagio do seu espago na pagina do seu anincio?

« Valor. Seu hospede sentiu que o valor cobrado pela acomodagio foi justo?

Quando voca for até aitiel. vara valiacs ¥ b o * Comunicagéo. Como foi a comunicagéio entre vocé e seu héspede antes e durante a estadia?
SIBHUDNOGY IOF 810 S0H.PAITS,, VEIR A3 GVRIIBGOES Hys fachbel o * Chegada. Como foi o check-in do seu hospede?

check-in, precisdo, limpeza e experiéncia geral. Vocé também vera s + Localizagao. Quals foram as impressées dos seus héspedes sobre o seu bairro?
resposta em seu painel. Para ver seu compromisso com as reservas, vermque a
secdo Superhost em seu painel. Quando vocé verifica seu calendario com

frequéncia, vocé pode aproveitar para manter sua disponibilidade atualizada.

Figura 4.12: Falta de clareza sobre os critérios de qualidade na interface do Airbnb.

sobre um anfitriao ou visitante, ou seja, ela é interpretativa e qualitativa em relacao a
experiéncia de ambos os usudrios. J& o valor se refere ao preenchimento das “estrelas”
para representar um numero entre 0-100. Cada estrela completa representa 20 pontos
e uma estrela pela metade corresponde a 10 pontos. A inspecao revelou que o Airbnb
oferece opgoes completas para visualizacao da satisfacao por visitantes em relacao aos
anfitrioes. Este sistema ainda permite que avaliagoes sobre o servico prestado sejam
realizadas somente quando o processo de hospedagem pela plataforma seja devidamente
finalizado. No entanto, podem haver casos de experiéncias negativas entre usuarios que
acontecam antes mesmo que um processo de hospedagem seja concluido (por exemplo,
se um anfitridao cancelar uma reserva sem motivo aparente prejudicando a viagem do

visitante) e isso nao é possivel de ser reportado no sistema.

Uma ruptura identificada durante a anélise desse indicador esta relacionada com
o fato da satisfagao dos visitantes com o anfitriao ser ignorada na descri¢ao do anfitriao.
Isto ocorre na pagina de descricao de um anfitriao, onde o projetista ignora a satisfacao
dos visitantes para aquele anfitriao, dando énfase apenas ao numero de avaliagoes
e o fato do usuério ser verificado ou nao (Figura 4.13)%2. Esta decisdo de design ¢é
discutivel, sobretudo porque visitantes podem escolher acessar a pagina do anfitriao
para consultar como outros usuarios tém avaliado este anfitriao, entretanto, nao havera
nenhuma informagao sobre as avaliagoes disponiveis. Além disso, apesar do projetista
ter decidido exibir o nimero de avaliagoes, ele omite a satisfacao vinculada com aquele
nimero, pode passar a impressao aos visitantes que o sistema pode estar tentando

omitir avaliagOes baixas dos seus anfitrides. Por exemplo, um anfitrido pode ter no

20 Airbnb tratou este problema na nova versdo web da plataforma.
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Hospedado por =

Foz do Iguagu, Brasil - Cadastrou-se em Agosto de 2014

Comentarios a Verificado

We are a family from Foz do Iguagu in the state of Parana / Brazil, we opened our hostel
with the intention of sharing with the world our fellowship and our home.

After 2 years hosting we already had people from all over the world, we really enjoy
helping our guests get the best of Foz do Iguacu, our motto is "We treat our guests as we
would like to be treated as guests”.

Somos uma familia de Foz do Iguagu no estado do Parana / BR, abrimos nossa pousada
com a inten¢éo de compartilhar com o mundo a nossa irmandade e nossa casa.

Depois de 2 anos de hospedagem, ja tinhamos pessoas de todo o mundo, realmente
gostamos de ajudar nossos hdspedes a aproveitar o melhor de Foz do Iguagu, nosso lema
& "Tratamos nossos héspedes como gostariamos de ser tratados como convidados”.

I Fale com o anfitrido I

Taxa de resposta: 96%

Tempo de resposta: em até uma hora

Figura 4.13: Satisfacao dos visitantes com o anfitriao é ignorada na descri¢ao do anfi-
triao.

sistema 146 avaliagoes, mas com uma satisfacdo de apenas 3 estrelas (sendo que as
estrelas variam de 1-5 no sistema), olhando apenas para o ntimero de avalia¢oes parece
relevante que aquele anfitriao hospedou diversos visitantes, todavia, isso nao diz nada
sobre a qualidade dessas hospedagens.

Outra ruptura encontrada durante a inspecao refere-se a limitacao do escopo
dos comentarios sobre o servigo oferecido. Neste problema, o projetista do Airbnb
limita os comentarios sobre o servigo prestado por um anfitrido aos visitantes que
tiveram uma experiéncia completa na plataforma (Figura 4.14b). O sistema somente
permite que mensagens diretas de feedback sejam enviadas para anfitrioes, mas essas
mensagens nao ficam disponiveis para que outros usuérios visualizem. A Figura 4.14b
mostra que o projetista usa signos metalinguisticos para informar os usuérios dessa
limitagao. Todavia, é possivel que o visitante tenha uma ma experiéncia com um
anfitriao sem nunca ter hospedado com o mesmo, apenas no processo de negociagao
da propriedade. Por exemplo, se o anfitrido cancelar uma reserva sem nenhuma razao
aparente, e que isso cause problemas ao visitante. O projetista do sistema até permite
que um comentario automatico seja adicionado na pagina de anfitrioes por visitantes

que desejam reportar reservas canceladas, no entanto, outras més experiéncias antes
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’ Margo de 2017

The host canceled this reservation 7 days before arrival. This is an automated
posting.

(a) Exemplo de mensagem de cancelamento automatica.

Posso deixar um comentario para um
anfitriao que cancelou minha reserva?

Vocé ndo pode deixar um comentario pessoal sobre uma reserva cancelada. Caso
queira deixar um feedback para o seu anfitrido, vocé pode lhe enviar uma mensagem
usando o sistema de mensagens do Airbnb.

Quando os anfitrides cancelam uma reserva, um comentario automatico € adicionado
ao anuncio indicando que a reserva foi cancelada pelo anfitrido. Esses comentérios séo
uma das penalidades para cancelamentos de anfitrides e ndo podem ser removidos.

(b) Ajuda do sistema explicando a mensagem automatica.

Figura 4.14: Limitagao do escopo dos comentarios sobre o servigo oferecido.

do processo de reserva ter acontecido nao serao reportadas na se¢ao de comentarios do
anfitriao.

Com essa decisao de interface, o projetista perde a oportunidade de permitir
que visitantes reportem experiéncias negativas sobre um anfitriao. KEssa omissao de
avaliacoes pode afetar também o indicador de Satisfacao do modelo de confiabilidade,
e pode afetar a confianga de usuérios no Airbnb, tendo em vista que as avaliagoes
disponiveis no sistema podem ter um viés para boas avaliagoes, uma vez que, somente
visitantes hospedados e que tiveram uma boa experiéncia podem comentar sobre o

anfitrido.

4.3.2.9 Compensacao

O indicador de Compensacao se refere as acoes tomadas pelos sistemas em relagao
ao servico em caso de qualquer problema que os usuérios vivenciem durante a intera-
¢ao com o sistema de economia colaborativa. A compensacao pode ser interpretada
como sendo relativa as politicas de cancelamento aplicadas quando os usuarios tive-

rem qualquer problema no processo de hospedagem e também com o cumprimento do
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I Flexivel Moderada Rigorosa Super Rigorosa de 30 Dias  Super Rigorosa de 60 Dias  Longo Prazol

Moderada: Reembolso integral até 5 dias antes da chegada

As taxas de limpeza sdo sempre reembolséveis se a reserva for cancelada antes do check-in.
A taxa de servigo do Airbnb é reembolséavel (até 3 vezes por ano) se o héspede cancelar a reserva antes do inicio da viagem. A e
é determinada no hordério da reserva, com base no nimero de cancelamentos anteriores e reservas futuras elegiveis para taxas reemb

Wilidade do reembolso

Separadamente, se um héspede fizer uma reserva que se sobreponha a qualquer parte de uma reserva existente, nés ndo reembolsamos a de servigo
do Airbnb caso o héspede decida cancelar.

As taxas de acomodag&o (o preco total por noite que é cobrado de vocé
Se houver uma queixa de qualquer das partes, Airbnb deve ser notificac
O Airbnb mediara quando necessario e tera a palavra final em todas as Cancele em até 5 dias antes da sua viagem e receba um
reembolso integral. Cancele dentro de 5 dias da sua viagem e a
primeira noite ndo é reembolsavel, mas 50% do custo das noites|
restantes serd reembolsado.

Cancelamentos Moderada — 100% reembolsavel

A reserva é oficialmente cancelada quando o héspede clica no botéo de
encontrada em Painel > Minhas Viagens > Alterar ou Cancelar.

As politicas de cancelamento podem ser substituidas pela Politica de Re
qualquer outra razdo permitida pelos Termos de Servigo. Por favor, anal
As taxas aplicéveis serdo recolhidas e enviadas.

Ver detalhes

Figura 4.15: Exemplo de signo relativo a Compensacao no Airbnb - disponivel na Ajuda
do sistema.

combinado no momento da locacao da propriedade. No Airbnb, existem seis tipos de
compensacao disponiveis para os visitantes: flexivel, moderada, rigorosa, super rigo-
rosa de 30, super rigorosa de 60 e longo prazo. Apesar dos tipos de compensag¢ao nao
serem explicados em profundidade na tela de locacao de uma propriedade, e podendo
deixar alguns usuarios até com receio de confiar em um anfitriao devido a limitacao das
informacoes apresentadas®. A porcao de Ajuda e Suporte do Airbnb usa signos me-
talinguisticos para explicar cada tipo de compensagao detalhadamente (Figura 4.15),
assim os usuarios podem entender os tipos de compensacao oferecidos e seus impactos

na reserva dos participantes.

4.4 Resultados da Aplicacao do MIS no

Couchsurfing

Nessa secao, apresentaremos os resultados da aplicagao do MIS no Couchsuring.

4.4.1 Reconstrucao da Metamensagem do Couchsurfing

A metamensagem completa é apresentada como se segue:

“Nds (projetistas do Couchsurfing) entendemos que vocé” é um usuério que deseja
compartilhar sua residéncia com viajantes ao redor do mundo. Segundo a propria
descricao do sistema, vocé é um usuario que pretende: “abrir suas casas e compartilhar

suas vidas. Conhecer viajantes em outras cidades ou até na sua propria cidade! Sempre

3A nova versao web do Airbnb apresenta as informacdes completas dos usuarios.
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hé algo novo para fazer”. Além disso, vocé pode ser um viajante que vai ficar hospedado
na acomodacgao de um anfitriao.

“A nossa visao sobre o que vocé quer ou precisa fazer”: Vocé é um usuario que
deseja conhecer novas pessoas ao redor do mundo, compartilhando suas experiéncias
pessoais e promovendo o intercaAmbio cultural com outros viajantes (conhecidos como
“Surfers”). Voceé pode fazer isso de duas formas, seja como um anfitrido, que vai permitir
que outras pessoas se hospedem na sua residéncia, ou como um viajante, que é alguém
que vai ficar hospedado na casa de outro usuério.

“As maneiras como vocé prefere fazer isso e as causas” Vocé quer ter algumas
informagoes sobre os usuérios com quem vai se relacionar durante a estadia com eles.
Algumas informagoes primordiais que vocé quer fornecer para se conectar no Couch-
surfing sao: um nome e um e-mail valido. Em vez de enviar essas informagoes, vocé
poderéd permitir que o Couchsurfing acesse-as diretamente por meio do Facebook ou
um e-mail qualquer. Assim, vocé terd uma péagina exclusiva para conectar as informa-
¢oes do Facebook. Além dessas informagoes obrigatérias, vocé podera informar alguns
dados para facilitar que outros usuarios se conectem com vocé, como por exemplo,
informando sua data de nascimento, sexo, e cidade. Outras informagoes serao requisi-
tadas futuramente para vocé ser considerado um usuério verificado, e obter vantagens
tnicas na busca por novos anfitrides/viajantes. Assim, vocé tera uma pagina exclusiva
para visualizar o “status” da sua verificacao, e adicionar os novos dados ao seu perfil.
Utilizando o Couchsurfing, vocé podera contar sua experiéncia para outros usuarios em
forma de comentarios, essas avaliagoes sao relacionadas ao servigo prestado, mas tam-
bém, podem ser oferecidas em forma de avaliagoes “Pessoais” sobre sua relagao social
com outro anfitrido/viajante durante o periodo de contato entre vocés. Por isso, separei
na interface as avaliagoes pessoais das avalia¢oes do servico prestado. Nos entendemos
que devido ao nosso sistema ser gratuito, vocé tera muitas preocupacoes em relagao a
sua seguranga e confianca. Por essa razao, oferecemos recursos importantes para que
vocé confie na nossa plataforma, por exemplo, o sistema de referéncias que os usuarios
receberam de outros usuérios combinado com o suporte ao usuario existem para que
vocé se sinta confortavel em utilizar e usufruir do Couchsurfing. Assim, a partir da
tela inicial do Couchsurfing vocé poderé acessar nossas dicas de seguranca e confianca.

“Este é o sistema que nos projetamos para vocé e esta € a maneira como Vocé
pode ou deve usd-lo para alcan¢ar uma série de objetivos associados com esta nossa
wisao”: O Couchsurfing foi projetado para que vocé disponibilize sua residéncia para
que outras pessoas se hospedem por um determinado periodo de tempo, sem troca
monetaria envolvida entre vocés. Além disso, vocé pode se cadastrar como um via-

jante que pode se oferecer para hospedar na residéncia de outras pessoas. Vocé deveré
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seguir alguns passos basicos para iniciar a utilizagdo do Couchsurfing: (1) criar um
perfil na rede, preferencialmente que inclua fotos pessoais sobre vocé; (2) procurar cui-
dadosamente por anfitrides com sofés disponiveis no periodo que vocé pretende viajar,
ficar atento aos perfis desses usuéarios e as referéncias que outros usuérios submeteram
sobre eles; e (3) colocar seu proprio sofa a disposigao de outras pessoas, tendo em
vista que vocé conhece sua propria cidade e pode ajudar outras pessoas que pretendem
passar tempo com vocé. Embora ser um anfitriao nao é um passo obrigatorio para
hospedar-se com outras pessoas, o Couchsurfing encoraja que vocé seja, pelo menos,
um recurso de sua cidade para que outros viajantes acessem quando estiverem com ou-
tros anfitrioes na sua regiao, por exemplo, com dicas de coisas para fazer na sua cidade.
Essas dicas sao mostradas em forma de signos metalinguisticos na central de ajuda do
Couchsurfing. Como vocé esta disponibilizando sua prépria residéncia para que outros
utilizem, o contato social serd imprescindivel entre vocé e os outros envolvidos (i.e.,
anfitrides/viajantes). Assim, vocé serd capaz de oferecer referéncias pessoais sobre os
usuarios com quem tenha se relacionado através do nosso sistema. Essas referéncias
serao exibidas no perfil dos usuarios que vocé referenciou, sendo que as referéncias
pessoais serao separadas das referéncias sobre o servigo prestado. Quando vocé estiver
pronto para viajar, a pagina principal do Couchsurfing vai permitir que vocé escolha
um destino através de uma barra de pesquisa. A interface vai chamar atencao para
os destinos mais acessados por viajantes ao redor do mundo, alguns desses destinos
incluem Paris, Londres, e Barcelona. Também serd chamada atencao para o nimero
total de anfitrioes e viajantes cadastrados, e o nimero de eventos ja realizados por esses
usuarios. Além disso, vocé precisa conhecer mais sobre o Couchsurfing, por isso, logo
na pagina inicial, vocé tera informagoes primordiais sobre como utilizar nosso sistema.
Algumas informagoes incluem dicas de como ser um anfitrido/viajante, e como criar
uma comunidade de participantes na sua regiao. Vocé também visualizara casos de
sucesso dentro dessa rede, mostrando anfitrioes e viajantes que trocaram referéncias
positivas e considerariam hospedar-se novamente por nossa plataforma.

Outra informacao relevante exibida na pagina inicial, serd um passo a passo de
como o Couchsurfing funciona, vocé tera mais dicas de uso do nosso sistema, no en-
tanto, nessa porcao do sistema sera enfatizado a importancia de ser um usuério verifi-
cado nessa rede. Nesse caso, vocé pode conferir as vantagens que um usuario verificado
possui em relagao a um usuario nao verificado. Finalmente, vocé tera disponivel dicas
de seguranca e confianga no Couchsurfing, para se manter seguro na interacao que
ocorrera com outros participantes. O seu conhecimento de como o Couchsurfing funci-
ona somado com as dicas de seguranca e confianca sao tao importantes que ambos os

links serao fixados na interface por meio de signos estéticos, logo nao importa em que
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momento de interacao vocé esteja, ambas paginas poderao ser acessadas a qualquer mo-
mento. Cadastrar-se no Couchsurfing é um passo fundamental mesmo para visualizar
informagoes sobre os usuarios cadastrados nessa rede, isso porque, usuérios sem cadas-
tro nao obterao acesso & maioria das informagcoes de perfil dos usuarios cadastrados
(e.g., fotos e referéncias nao serdo mostradas).

Concluido o processo de cadastramento de um perfil recomendamos que vocé se
torne um usuério verificado em nossa rede, essa verificacao seré dividida em dois tipos
distintos: (1) verificagdo de seu perfil; e (2) verificacao de pagamento. Basicamente, a
verificagdo do perfil serd necesséaria para vocé contactar outros anfitrides/viajantes, e
a verificagdo paga traré certas vantagens para vocé, como por exemplo, (1) verificar o
telefone por SMS e endereco dos usuarios que pretende interagir; (2) usar o aplicativo
sem nenhuma propaganda; (3) tornar-se um destaque no algoritmo de busca da plata-
forma, para facilitar a busca por outros usuéarios; e (4) obter suporte de atendentes do
Couchsurfing 24 horas por dia.

Para realizar sua verificacao do perfil, existe uma série de itens que precisam ser
atendidos para que vocé seja considerado 100% verificado: (1) confirme seu enderego
de e-mail (5%); (2) adicione e confirme por SMS seu numero de telefone (5%); (3)
conecte-se ao Facebook pelo seu perfil do Couchsurfing (5%); (4) seja verificado, por
meio da confirmagao de informagoes do PayPal ou por um cartao de crédito véalido que
esteja no seu nome (50%); (5) carregue duas fotos de perfil (5%); (6) adicione seus inte-
resses (5%); (7) descreva sua pagina “Sobre Mim” (15%); (8) preencha mais de quatro
segoes do seu perfil (20%); (9) adicione um amigo ao Couchsurfing (10%); (10) obte-
nha um referéncia de um usuario do Couchsurfing (15%); e (11) obtenha sua segunda
referéncia (15%). Todas essas informagoes estardo disponiveis na tela de verificacao,
inclusive com signos chamando a atengao para o quanto seu perfil foi verificado, em um
status que vai até 100%. Somente depois de preencher pelo menos 50% do perfil tendo
como base os indices apresentados, que vocé podera mandar mensagens para outros
usuarios e tentar marcar uma hospedagem com um anfitriao em uma data especifica.
Assim um formulario vai ser preechido e enviado para o anfitriao. A verificagao pelo
PayPal ou uma operadora de cartdo de crédito tem um custo monetéario anual (20
dolares americanos). Essa verificagdo paga junto com a verificagdo de telefone e/ou en-
dereco garantird um status diferente no sistema, onde um signo verde e uma mensagem
mostrara a outros usuarios que vocé realizou a etapa de verificagao com sucesso.

Ao final de sua verificacao, vocé vai querer buscar por um hoéspede ou mesmo
hospedar-se com outros usuarios. Por isso, vocé tera a sua disposicao uma interface
com as caracteristicas importantes que vocé gostaria de saber sobre um potencial anfi-

triao/viajante. Vocé podera visualizar, por exemplo, uma foto do usuario que pretende



4.4. RESULTADOS DA APLICAGAO DO MIS NO COUCHSURFING 71

relacionar, junto com sua cidade, e o status da sua verificagao, ou seja, quais tipos de
verificacao ele submeteu ao Couchsurfing. Dentro desse perfil do usuario, vocé podera
visualizar uma descri¢ao completa desses usuérios, por exemplo, o usuario responderé
perguntas de porque utiliza o Couchsurfing, quais atividades vocés dois podem fazer
juntos, e quais interesses vocés podem ter em comum. Vocé ainda podera acessar
informagoes sobre a residéncia do seu potencial anfitriao, detalhando se ele permite
estadia instantanea, quantas pessoas ele acomoda, se possui um ambiente adequado
para criancgas, qual sexo ele preferencialmente hospeda, e se é permitido fumar e hos-
pedar animais em sua residéncia. Além dessas regras, vocé pode saber se o anfitriao
possui animais, filhos, se ele é fumante, ou mesmo se a casa é adequada para deficientes
fisicos. Essas informagoes servem para vocé conhecer melhor tanto caracteristicas do
potencial anfitrido, quanto o espaco que ele oferece para sua estadia. Além disso, além
da foto de perfil do usuario, vocé também poderéd observar um conjunto de fotos sobre

esse usuario.

Ainda sobre a visualizacao do perfil dos usuarios no Couchsurfing, vocé podera
consultar referéncias que outros usuarios forneceram a respeito de vocé, divididas em
trés tipos distintos: “De Viajantes”, “De Anfitrides” e “Pessoais”. Essas referéncias serao
descritivas em forma de um comentéario em alguma lingua que os usuarios conhecem, o
Couchsurfing nao traduzira esses comentarios para a lingua do navegador web que vocé
estiver utilizando. Além do comentario textual, existird uma avaliagao categorica sobre
a experiéncia dos usuarios com um anfitriao/visitante, assim, vocé tera acesso a duas
categorias: (1) Recomenda/Positivo; e (2) Nao recomenda/Neutro/Negativo. Essas
informagoes sobre as referéncias sao importantes para vocé tomar uma decisao sobre
se quer ou nao se relacionar com determinado usuario da nossa rede. Além disso, vocé
pode saber mais sobre outros usuarios através de suas preferéncias de locais favoritos
para visitar, e locais favoritos dentro da sua propria cidade. Além disso, outras infor-
magoes menos relevantes sobre os potenciais anfitrides/viajantes serao exibidas para
vocé, como por exemplo, quais linguas o usuario fala, quantos anos e qual sua prefe-
réncia sexual, quanto tempo ele é membro do Couchsurfing, qual sua profissao, qual
seu grau educacional, qual sua cidade natal, e qual a exata porcentagem de verificacao

de perfil este usuario submeteu ao Couchsurfing.

4.4.2 Indicadores de Confiabilidade no Couchsurfing

A seguir os indicadores apresentados no modelo PROMISE serao discutidos individu-

almente para a analise do Couchsurfing.
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Getting Started

Safety Basics

Safety
Basics 5 Your safety is important. Take it seriously. We do.
s Review Profiles and References Carefully
FAQ

Whether traveling, attending an event, or joining a Hangout,
GOrmTRirhy take the time to carefully review member profiles. Read what
Support members say about themselves and what other members have
said about them. Give yourself the time to thoroughly read

through all the information available and don‘t compromise. If

you're uncomfortable, keep looking.

Trust your instincts

Figura 4.16: Exemplo de signo relativo a Seguranca Percebida e Risco no Couchsurfing
- disponivel na Ajuda do sistema.

4.4.2.1 Seguranca Percebida e Risco

Sistemas de economia colaborativa possuem um risco intrinseco de uso devido ao con-
tato entre pessoas que nao se conhecem previamente. Esse risco pode ser considerado
ainda maior no caso do Couchsurfing, pois trata-se de uma hospedagem sem custo, onde
existe menos garantias por parte do sistema e do anfitriao. Além disso, o anfitridao e o
hospede compartilham da mesma propriedade por um determinado periodo de tempo.
Para enfrentar as incertezas desse maior risco, o projetista disponibiliza uma secao de
dicas detalhadas de como se manter seguro durante as hospedagens e de como proceder
em caso de problemas com outros usuarios (Figura 4.16). E notado que o projetista
opta por chamar atengao para essas dicas de seguranga logo nos primeiros momentos
da interacao do usuério com a plataforma. Além disso, o projetista desenvolve um
canal de comunicacao com o usuario, que permite que ele deixe suas impressoes sobre
a hospedagem de forma andénima para a administracao do sistema e de forma publica
para outros usuérios. Esses mecanismos parecem ser indicios de uma grande preocupa-
¢ao do projetista com a seguranga e potencial confianga que os usuério irao depositar
na plataforma, oferecendo maneiras interessantes de contornar uma desconfianga que
poderia surgir com a falta de envolvimento monetéario do sistema.

Um problema relacionado com a Seguranca Percebida e Risco esta relacionado
com a dificuldade em reportar problemas no Couchsurfing. O Couchsurfing oferece aos
seus usuarios um canal para expor problemas que tenham ocorrido com outros usuarios

daquela rede. No entanto, a opcao de reportar um problema é um pouco dificultada
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Submit a request

Category

Trust & Safety v

Sub Category

Reporting an Offline Experience

What do you need help with?
My surfer never showed up
My host cancelled
Inappropriate Behavior

Reporting an unsafe situation

Connect with us: vy f G+ @ t

Figura 4.17: Dificuldade em reportar problemas no Couchsurfing,.

pelas decisoes de design do projetista. Esta opc¢ao existe, no entanto, ela so6 é encontrada
no terceiro nivel de selegdo do menu (Figura 4.17). Considerando a importancia de se
reportar uma situagao probleméatica e grave, essa categoria deveria ser mais visivel
para o usuario, a fim de facilitar ao maximo esse relato por parte dos usuarios. Este
problema de comunicabilidade nao é considerado grave, mas pode confundir usuarios
que queiram reportar outros participantes. Além disso, pode até afetar a confiabilidade

se 0 usuario nao entender que pode fazer este relato de problemas.

4.4.2.2 Familiaridade

Os artefatos de interface definidos pelo projetista do Couchsurfing foram considerados
intuitivos e de facil navegagao pelos avaliadores. Além disso, foram identificados alguns
problemas de traducao do sistema, pois os avaliadores constantemente se depararam
com paginas em inglés. Outro fator que chama atencao para os elementos de inter-
face adotados pelo projetista ¢ em relagao a semelhanga do Couchsurfing com outras
redes sociais, e.g., o Facebook. Essa semelhanca faz com que usuarios sintam-se mais
familiarizados, uma vez que redes sociais sao amplamente utilizadas e seus elementos
sao conhecidos por usuérios de sistemas online, por exemplo, a interface permite que
usuarios sejam adicionados em uma secao de amigos, e é exibido uma foto pessoal
central assim como no Faceboook. Apesar desse problema ser considerado pequeno,
o constante aparecimento de péaginas em outra lingua pode desmotivar usuarios inte-

ressados nesse sistema, mas que nao dominam a lingua inglesa. Sobretudo, quando
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Help Center o
Q

6]

FAQ Topics

(| .
@ =s  Couchsurfing Announcements

—d

Get In Touch~

Contact Our Safety Team

To report a safety issue Couchsurfing International, Inc.

PO BOX 7775
Contact Our Support Team ECM 86600
For help with site issues San Francisco, CA 94120

Figura 4.18: Mistura de idiomas constantes na interface do Couchsurfing.

a pagina sobre dicas de como se manter mais seguro e com mais confianca usando o

Couchsurfing ¢ uma das paginas que manteve o idioma inglés (Figura 4.16).

Além disso, algumas das paginas mais importantes, como a central de ajuda,
e algumas outras partes do sistemas, possuem informagoes em inglés constantemente
(Figura 4.25). A Figura 4.25 mostra como o idioma inglés esta misturado com o portu-
gués na por¢ao de dicas relacionadas a segurancga e confianga no Couchsurfing. Outro
exemplo de tela em inglés é a parte do sistema que permite aos usuérios reportarem
outros usuérios (Figura 4.17). Além disso, na Central de Ajuda do Couchsurfing, como
mostrado na Figura 4.18, mesmo selecionando como idioma o portugués, e nao impor-
tando de qual dominio o Couchsurfing esta sendo acessado, o idioma apresentado para
consulta é o inglés. Esses problemas de mistura de idiomas podem confundir usuérios
que nao dominam o idioma inglés, e que podem se sentir desmotivados em utilizar
um sistema que apresenta inconsisténcias de idiomas constantemente. Este problema
¢ ainda maior, quando ele é visto em duas porcoes do sistema que sao majoritaria-
mente formadas por signos metalinguisticos, i.e., Central de Ajuda e tela para reportar

problemas com outros usuéarios.
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4.4.2.3 Dados

Em termos do indicador de Dados, o projetista do Couchsurfing requer as seguintes
informacoes iniciais obrigatorias dos seus usuarios para criacao de um perfil: endereco
de e-mail, primeiro nome, ultimo nome, e uma senha valida (Figura 4.19). No entanto,
existe naquele sistema um conjunto de informacoes que sao requeridas posteriormente
para que os usuarios atinjam um determinado nivel de verificacao. Este determinado
nivel de verificagao é necessério, tendo em vista que usuérios com perfis com menos de
50% de dados preenchidos nao podem entrar em contato com outros usuérios, e com
isso, eles ndo podem interagir com outros participantes (seja na figura de anfitrides
ou viajantes). O proprio sistema enaltece essa caracteristica afirmando que ela foi
implementada para aumentar a confianga no sistema e entre seus usuérios. De uma
forma geral, nota-se que no Couchsurfing, os usuéarios precisam de menos dados para
realizar o seu cadastro em relagdo a outros sistemas de economia colaborativa (e.g., em
relacdo ao Airbnb). No entanto, logo apds as primeiras interagbes com o sistema, os
usuarios tém de incluir novas informacgoes para poderem de fato utilizarem o servigo

oferecido por essa plataforma.

Essa decisao do projetista de requisitar mais informagoes a medida que os usuérios
estao usando o sistema, e também, desses dados serem parte da autenticacao, parece
implicar diretamente na melhoria no sentimento de confianca dos usuarios. Isso porque,
0 usuério sabe que somente podera acessar dados de outros usuérios quando fornecer
suas proprias informagoes, criando um contexto de mutuo proveito dos dados inseridos
na rede. Além disso, o projetista requer dados dos usuéarios que tornam a relacao mais
pessoal entre os possiveis usuarios interessados, i.e., neste sistema é possivel acessar
informacgoes sobre os interesses de outros usuarios, suas viagens favoritas, suas vidas

profissionais e académicas, e outras caracteristicas menos relevantes.

Um problema encontrado relativo ao indicador Dados durante a inspegao esta
relacionado com problemas de interface no login do usuario. A interface do Couchsur-
fing dificulta o cadastramento de novos usuarios interessados neste sistema. Na pagina
adicao de novos dados ao cadastro, nenhum dos campos é marcado como obrigatério
na interface, no entanto, o usuario precisa preencher todos os campos (Figura 4.20).
Caso o usuario deixe algum campo em branco, um erro é gerado na aplicacao. Este
tipo de problema de interface nao é considerado grave, todavia, isto pode interferir na
experiéncia do usuario com o sistema, principalmente levando em consideragao que a

tela de cadastro sera a primeira impressao de um novo usuario com o sistema.
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Registre-se no Couchsurfing gratuitamente

Nome Sobrenome
E-mail
Senha

Participar com E-mail

ou

f Entrar com o Facebook

Jaémembro?

‘ Entrar ’

Figura 4.19: Pagina de cadastro inicial do Couchsurfing. Exemplo de signo relativo
aos Dados no Couchsurfing

One Last Step

/A Please enter a valid location

Birthday

10 ¥ | January 7| 1992 s

Gender

<«

Female
City

Where do you live?

reCAPTCHA
Privacy - Terms

I'm not a robot

By creating an account, you are agreeing to our Terms of Use and Privacy
Palicy.

Create account

Figura 4.20: P4gina com uma das etapas de cadastro - falha em

gatorios.

indicar campos obri-
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4.4.2.4 Autenticidade

O Couchsurfing mostra no perfil dos usuarios quatro tipos de autenticagao em destaque
que os usuarios submeteram: (1) Pagamento, (2) Telefone, (3) Documentos de identi-
ficagao oficiais e (4) Enderego (Figura 4.21). O Pagamento existente no Couchsurfing
refere-se & conferéncia de informagoes pessoais cadastradas nos bancos de dados das
operadoras de cartoes de crédito dos participantes, que vai exigir um custo monetario
anual. Este pagamento vai colocar os usuarios em destaque no sistema, obtendo um
status diferenciado e privilégios na filtragem por outros participantes. Além disso, o
projetista opta por diferenciar os usuérios que foram verificados, colocando mensagens
em evidéncia sobre esse status diferenciado em seu perfil. O Couchsurfing vai além de
uma simples diferenciacao que outros sistemas adotam, e enaltece este status, eviden-
ciando como ser um membro verificado do sistema facilita a interacao com o servico
e permite que outros usuarios confiem mais nesses perfis verificados. De uma forma
geral, a analise da metamensagem mostrou que o projetista sente a necessidade de
oferecer diversos tipos de autenticacao, e isso pode ser explicado por uma necessidade
de tentativa de um ambiente mais confidavel para os usuéarios, sobretudo devido a falta
de troca monetario entre os usuérios. Além disso, a necessidade de interacao entre
anfitriao e viajante durante a hospedagem requer que uma confianga maior seja esta-
belecida e logo, encoraja que mais mecanismos de autenticacao sejam implementados

pelo projetista.

Um problema encontrado durante a inspecao desse indicador foi relacionado com
o login do Facebook. O Couchsurfing permite que seus usuérios utilizem o Facebook
para se logar no sistema. Caso o usuario opte por este tipo de login, o site redireciona
para aquele sistema e nao volta automaticamente para o sistema do Couchsurfing, o que
pode causar confusao para o usuario. Além disso, mesmo o sistema utilizando dados
fornecidos pelo proprio Facebook para realizar o login, o usuario tem que confirmar
alguns dados novamente. Com isso, o usuério pode ficar confuso se o login usando o
Facebook funcionou ou ndo, uma vez que esse procedimento nao é comum (em geral,
ao se utilizar um site externo para login, ndo é necessério fornecer informagao extra).
Utilizar redes sociais para logar em sistemas de economia colaborativa ¢ uma forma
de aumentar a confianca nesses sistemas, pois o usuario reconhece a veracidade de
informagoes providas por essas redes [Pick, 2012]. Embora a intengao do projetista seja
para aumentar a confianca entre os participantes, o Couchsurfing pode estar deixando

seus usuéarios confusos ao utilizar informacoes de outras redes sociais.
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Vitry-sur-Seine, lle-de-France,
France

Parcialmente
Verificado ®

Telefone Nao Verificado

Documento de identidade
nao verificado

Endereco Nao Verificado

Figura 4.21: Exemplo de signo relativo & Autenticidade no Couchsurfing - disponivel
na tela de visualizagao de um anfitriao no sistema.

4.4.2.5 Privacidade

Como explicado anteriormente na analise sobre este mesmo indicador de confianga no
Airbnb, a privacidade dos usuarios pode ser entendida de duas formas: (1) a privacidade
de suas informagoes pessoais e (2) a privacidade da propriedade que esta sendo oferecida
para hospedagem.

Em relagdo a primeira forma de privacidade (informagoes pessoais), a recons-
trucao da metamensagem mostra que o projetista se preocupa com as informagoes
dos usuéarios de maneira consistente. Por exemplo, neste sistema, somente é possivel
contactar outro usudrio via chat, se o usuario tem um perfil com pelo menos 50% de
preenchimento das informagoes pessoais (Figura 4.22). Além disso, somente usuarios
autenticados podem acessar algumas informacgoes sobre outros usuarios, e.g., suas re-
feréncias escritas por outros participantes e fotos. Em relacao a segunda forma de
privacidade (em relacao a propriedade), o Couchsurfing também foi consistente com
a proposta do sistema, isso porque, apenas € mostrado a quantidade maxima de via-
jantes que um anfitriao suporta. O sistema, novamente, parece ser mais social neste
sentido. Assim, nota-se que a privacidade é bem representada em relacao aos usuarios

(i.e., ofertante e demandantes), e também em relagdo a propriedade. Assim, é possivel
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YOUR PROFILE IS INCOMPLETE...

/A Your profile must be at least 50% complete to send a
message to another Couchsurfer. Full profiles help to
build trust and make message recipients more likely to
respond favorably because they have a better idea of who
you are and what you are looking for.

ACCOUNT

Add your Phone Number » 5%

Get Verified$% » 25%

PROFILE

Figura 4.22: Exemplo de signo relativo & Privacidade no Couchsurfing - disponivel na
tela de criagao de novo perfil no sistema.

afirmar que o projetista atende este indicador de confiabilidade do modelo proposto no

capitulo anterior.

4.42.6 Conteado

O indicador de Contetdo refere-se as informagoes relacionadas ao servigo que os ofer-
tantes fornecem (e.g., o servigo de transporte no Lyft ou o aluguel do quarto no Cou-
chsurfing). O Couchsurfing se mostrou um pouco limitado em relagdo ao indicador
de Conteudo. Neste sistema, somente duas comodidades sao listadas na interface: se
¢ permitido fumar na propriedade, se a propriedade oferece acesso a cadeirantes, se
criancas e animais sao permitidos e qual sexo acomoda. Outro ponto interessante é em
relagao a insercao de fotos nas paginas pessoais dos anfitrioes, notou-se que as fotos
postadas sdo mais pessoais, e ndo das propriedades em si. E importante notar que
alguns fatores podem levar a isso, por exemplo, o fato da interface ser similar a redes
sociais, e.g., Facebook. O objetivo nao é trocar um hotel por outro lugar a baixo custo,
mas conhecer pessoas e interagir. Assim, faz sentido ter foto das pessoas em vez do
local. Ainda assim, o projetista poderia incentivar fotos dos locais pela interface (até

por que tem a avaliagdo da pessoa e do servigo ao final da estadia). Este indicador

também foi limitado pela descricao simples na interface, que nao permite aos usuarios
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avaliarem a descricao. Ademais, a avalicao é apenas qualitativa em forma de comen-
tario. Assim, os usuérios possuem somente o canal de comunicacao para reclamarem
de qualquer problemas que tenham na rede em termos de problemas com o contetido

oferecido.

4.4.2.7 Qualidade

O indicador de Qualidade é um pouco simplificado na interface do Couchsurfing, isso
porque, ele é apenas representado por um comentario sobre a experiéncia do usuario.
Mesmo sendo uma avaliagao mais simplificada, existe uma avaliagao na forma de co-
mentarios que sao separados em relagdo aos comentarios considerados pessoais (que
classifica se um usuério fala da pessoa tendo sido seu anfitrido, hospede ou pessoal)
e outra sobre a estadia. Além disso, é possivel recomendar ou nao um anfitrido ou
viajante com quem o usuério se relacionou. Assim o projetista dé4 mais énfase no social
do que no servico, mas separa a avaliacao da pessoa e da sua estadia com ela. Isso
porque, este sistema nao permite que seus usuarios avaliem aspectos de qualidade pela
propria interface do sistema em forma de uma nota, como no caso do Airbnb. Isso pode
ser motivado pela falta de troca monetaria direta entre os participantes. No entanto, o
sistema incentiva que os usuarios postem e acessem comentarios abertos sobre qualquer
usuario da rede. Esta falta de expressao do indicador de Qualidade também poderia
ser explicado pela falta de interesse do projetista em exibir o feedback do servigo por

de outros usuarios.

4.4.2.8 Satisfacao

A satisfacao é expressa na interface do Couchsurfing, mas de uma forma mais ge-
ral do que em outros sistemas, em que o usuario pode apenas marcar se recomenda
ou nao um anfitrido/viajante. O Couchsurfing oferece duas opgoes para os partici-
pantes: “Eu ficaria hospedado de novo/Positivo” ou “Eu nao ficaria hospedado de
novo/Neutro/Negativo” (Figura 4.23 [1]). Essa opgao pode ser respondida por usué-
rios de trés categorias diferentes: (1) anfitrides, (2) “surfers” (viajantes), e (3) pessoais.
A categoria pessoal é propria do Couchsurfing e corresponde a um espago para avalia-
¢oOes pessoais dos seus participantes, em vez de avaliacoes focadas no servico oferecido
pelos anfitrioes. Esse espago promove que as avaliagoes sejam mais informais, similares
aos de uma rede social de amigos, e também, as avaliagdes sao promovidas em forma
de texto (Figura 4.23 [2]). Além disso, no Couchsurfing, a satisfa¢do ¢ expressa apenas
por um status e pode ser confusa para os usuarios. E interessante notar que, apesar de

expressar esse indicador de forma bastante simplificada, o Couchsurfing permite que
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REFERENCIAS

De Viajantes € De Anfitrices @) Pessoal @9

Todas (21) W Me Hospedaria Novamente/Positivo (21) Nao Me Hospedaria Novamente/Neutro/Negativo (0) 1

e I o %
Barcelona, Catalunya, Spain !
S o ferer itgl

W Bestatigter Aufenthalt - wiirde noch einmal bei Doug couchsurfen

Staying with Doug was easy, fun and pleasant. His flat is very well located, and the couch is great to sleep in. We
2 | ended up going to an improvisation show and to the food market together, but he also gave me space to do my own
plans. | can only say positive things about my stay with him. Thanks once again Doug!

Figura 4.23: Exemplo de signo relativo a Satisfagao no Couchsurfing - disponivel na
tela de pesquisa por um anfitriao em uma cidade.

as avaliagoes pessoais sejam postadas sobre um participante da rede. Nesse sentido, o
sistema favorece o aspecto social entre seus participantes e oferece a oportunidade de
usuarios que nunca tenham interagido diretamente pela plataforma escreverem avalia-

¢oes positivas sobre outros usuérios da rede em forma da categoria pessoais.

4.4.2.9 Compensacio

A compensacao pode ser interpretada como sendo relativa as politicas de cancela-
mento aplicadas quando os usuarios tiverem qualquer problema no processo de re-
serva/estadia. Como o Couchsurfing é uma plataforma que nao cobra um valor mone-
tario pelas hospedagens, nao foram encontrados nenhum tipo de compensacao sobre a
reserva/hospedagem dos participantes na reconstru¢ao da metamensagem com o MIS.
O Couchsurfing ainda usa signos metalinguisticos para advertir usuarios a sempre te-
rem em maos um plano B, pois os anfitrioes podem ser imprevisiveis e comprometer
sua viagem em caso de cancelamento (Figura 4.24).

A partir da analise com o MIS, uma ruptura encontrada refere-se a falta de exi-
bigao das politicas de cancelamento antes de estar logado no sistema. Neste sistema
um usuério preeche um formulério com o interesse da reserva para os anfitrides. Ao
analisar os signos metalinguisticos, os especialistas notaram que antes de logar-se no
sistema, o usuario nao consegue visualizar as politicas de cancelamento do Couchsur-
fing. Ainda apos o cadastramento no sistema (i.e., registro do usuario devidamente
logado no Couchsurfing), e analisando os signos metalinguisticos, tais politicas nao
foram encontradas. O sistema disponibiliza uma pagina com varios topicos, que trata
das politicas de funcionamento do servigo, confianca e seguranca dos participantes, e

que ensina os usuérios a aplicar essas politicas (Figura 4.25). Porém, ndo é mostrado
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Have A Backup Plan

Know your options. If something doesn’t work out with your
host, or if they misrepresented themselves or their home,
make sure you have an alternate place to stay. Identify the
nearest hostel or hotel, or have a backup host in place before
you go. If possible, research your host’s neighborhood prior to
arriving, including how to get to and from there on your own.
If you're heading to an event or joining a Hangout, look up the
location prior to attending.

Figura 4.24: Exemplo de signo relativo a Compensagao no Couchsurfing - disponivel
na tela de dicas de seguranca e confianca para os usuarios.

de forma clara quais sao as regras para cancelamento, e se tais regras realmente exis-
tem no Couchsurfing. O sistema orienta o usuério a ter um plano B caso algo nao
ocorra bem durante sua reserva, mas nao deixa claro como funciona a questao das
politicas de cancelamento de reservas. Como visto no capitulo anterior, o indicador de
compensac¢ao ¢ muito importante para confianca dos participantes na economia cola-
borativa, por isso, o projetista do Couchsurfing deveria utilizar signos metalinguisticos
para clarificar as politicas de cancelamento que o sistema detém, especialmente para
esclarecer duvidas que usuérios novos poderiam ter na adogao do sistema. Mesmo que
nao haja troca monetaria envolvida, o projetista deve explicar quais as consequéncias

do cancelamento de uma reserva.

4.5 Discussao da Proposta de Confiabilidade do
Airbnb e Couchsurfing

Ao fim da anélise realizada com o MIS, foi possivel responder as questoes de pesquisa
que tinhamos planejado para este capitulo. Em relacao & primeira questao especifica
que foi levantada: QP.1. “Quais indicadores do modelo estao representados na meta-
mensagem?”, notamos que todos os indicadores do PROMISE sao representados nas
interfaces, embora o nivel de detalhamento seja diferente devido aos tipos de troca e
propostas dos estudos de caso. Por exemplo, notamos que em funcao de uma proposta
mais social do Couchsurfing, alguns indicadores sao mais e menos representados na

interface, como no caso do indicador de Dados que é mais representado, e do indica-
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yourself. If you're uncomfortable staying alone with a member,
consider staying with families or with couples.

Have A Backup Plan

Know your options. If something doesn’t work out with your
host, or if they misrepresented themselves or their home,
make sure you have an alternate place to stay. Identify the
nearest hostel or hotel, or have a backup host in place before
you go. If possible, research your host’s neighborhood prior to
arriving, including how to get to and from there on your own.
If you're heading to an event or joining a Hangout, look up the

location prior to attending.

Be Informed about the culture where you are traveling

Do your homework, and be sure you're aware of cultural and
religious differences, sensitivities, and general safety
recommendations for each place that you travel. Gender roles
and expectations can differ wildly. Consider using the following

Figura 4.25: Falta de exibicao das politicas de cancelamento antes de estar logado no
sistema.

dor de Qualidade e Satisfacao que sao menos representados. Os dois indicadores de
Qualidade e Satisfacao, inclusive, sao muito similares na proposta do Couchsurfing.
Assim, podemos afirmar que quando a Qualidade for representada somente qualitati-
vamente, esses dois indicadores poderiam ser agrupados em um mesmo indicador de
confiabilidade. Em vista que embora fosse possivel indicar claramente as diferencas
dos dois indicadores no Airbnb, esta anélise nao foi possivel de ser feita para eles no
Couchsurfing. Sobre a segunda questao de pesquisa especifica: QP.2. “Se existe algum
indicador que nao esta representado, isso significa que ele é desnecessario?”, concluimos
que nao existem indicadores desnecessarios no modelo PROMISE. Todavia, as analises
mostraram que os indicadores de Seguranca Percebida e Risco poderiam ser agrupados
em um s6 indicador, i.e., assim como foi feito na analise dos indicadores. O Risco in-
dica uma caracteristica da Seguranca Percebida, e que tem uma relagao inversamente
proporcional com a confiabilidade, ou seja, quanto mais risco, menos os usuarios irao
confiar nas plataformas, e assim afetando o indicador de Seguranga Percebida. A ané-

lise do MIS foi importante para o agrupamento desses dois indicadores, que segundo
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os resultados das anéalises em ambos estudos de casos, sao o mesmo indicador. Embora
estudos posteriores podem verificar isso com maior clareza.

Em relacao a terceira questao de pesquisa: QP.3. “Existem aspectos associados
a confiabilidade na metamensagem que nao estao no modelo?”, notamos que existiu
um aspecto particular na interface do Airbnb que chama atencao para os indicadores
do modelo, que seria o usuario Superhost daquele sistema. Esse Superhost ¢ um tipo
de usuéario que parece ser usado largamente para aumentar a confiabilidade esperada
de um demandante em um ofertante. No entanto, esse aspecto nao se relaciona com
nenhum dos indicadores propostos no PROMISE. Durante a proposta de geracao do
modelo a partir da RSL, notamos que existiam trabalhos relacionados a Reputacgao dos
usuarios, essa Reputacao nao foi considerada um possivel indicador do modelo devido
ao fato de outros indicadores serem considerados geradores desse possivel indicador.
No entanto, o aparecimento desse aspecto de confiabilidade na metamensagem e a nao
representacao em nenhum indicador em conjunto com as pesquisas que citaram a Repu-
tacao indica que podemos considerar que esse indicador seja um indicador candidato a
ser incluido no PROMISE. Ao contrario de indicadores que lidam com o servico, assim
como a Qualidade e Satisfagao, os resultados do MIS e das pesquisas que haviam citado
esse aspecto mostram que ele pode ser relacionado a dimensao Pessoa. Assim, a discus-
sao sobre as questoes especificas da nossa pesquisa guiaram para a questao geral: QP.
“O PROMISE consegue representar aspectos de confiabilidade definidos pelo projetista
na metamensagem sendo enviada pelo sistema de economia colaborativa?”’, notamos
que o PROMISE é capaz de representar esses aspectos descritos na metamensagem do
projetista. Apenas o aspecto de oferecer aos usuarios a opgao de ser um Superhost
nao foi representada no PROMISE, mas todo o restante da metamensagem aparece
no modelo de confiabilidade com algum nivel de detalhamento. Também, foi possi-
vel verificar que ambos sistemas oferecem recursos que favorecem a confianca dos seus
participantes, por exemplo: (1) possibilidade de autenticagao de participantes (i.e., de-
mandantes e ofertantes); (2) politicas estabelecidas para vincula¢do/compensagao de
participantes; (3) possibilidade de avaliagdo, tanto por escrito, quanto por uma nota
do servigo prestado e dos usuérios envolvidos; e (4) explicitagao das caracteristicas dos
servigos oferecidos. Esses aspectos de confiabilidade estao relacionados a signos de in-
terface que podem ser representados por meio dos indicadores/dimensdes descritos no
PROMISE. Todavia embora existam formas de avaliar a qualidade e satisfacao (indi-
cadores do PROMISE) a forma de apresenta-las ao usuério pode também influenciar a
confiabilidade. Por exemplo, se o usuario entende que tem baixa prioridade no sistema,
ou percebe que nao é facil identificar onde fazer isso no sistema, pode entender que

pode dificultar ou desencorajar que outros usuarios se expressem neste sentido.



Capitulo 5

Analise de Comentarios sobre a

Economia Colaborativa

Em busca de uma triangulagao sobre o modelo de confiabilidade PROMISE discutido
no Capitulo 3. Neste capitulo, serd apresentado uma anélise de comentérios sobre a
experiéncia de usuérios com sistemas de economia colaborativa. Esses comentarios fo-
ram coletados do sistema de confianca Trustpilot. Este capitulo descreve como uma
codificagao pode ser executada em uma pesquisa cientifica. Em seguida, apresentamos
como a aplicacao da codificacao foi feita na nossa pesquisa, levando em consideracao:
(i) como a coleta de comentarios foi realizada; (ii) como os comentérios foram distri-
buidos na codificacao; e (iii) como o processo de codificagdo dos comentarios ocorreu.

Finalmente, na terceira secao discutimos e apresentamos os resultados da analise.

5.1 Codificacao

A codificagao é uma metodologia de pesquisa qualitativa utilizada para indexar ou
categorizar um determinado texto no sentido de estabelecimento de uma estrutura de
ideias teméaticas em relagao ao seu contetdo |Lazar et al., 2010]. O codificador entende
e reconhece que existem diversos assuntos aos quais o texto pode fazer referéncia. Co-
mumente, o processo de codificacao pode ser dividido em quatro etapas, que devem
ser registradas por pesquisadores que aplicam esta metodologia |Flick, 2009]: (1) ro-
tulagdo dos codigos; (2) registro do codificador (i.e., pesquisador) responséavel pela
codificagao; (3) defini¢ao do codigo (i.e., atribuigdo ao trecho do texto de algum dos
codigos rotulados); e (4) anotagdes relevantes sobre o processo de codifica¢ao. A rotu-
lacao realizada pelos codificadores pode ser considerada aberta ou fechada. Em uma

codificagao fechada, os codigos (i.e., rotulos) foram pré-estabelecidos, e geralmente, sao
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advindos da literatura, ou estudos anteriores, ou outros meios cientificos [Flick, 2009].
Em contrapartida, em uma codificagao aberta, os codigos sao definidos em tempo de
registro pelos codificadores, ou seja, emergem do proprio texto sendo analisado. Assim,
os codificadores sao os responsaveis por identificar cédigos relevantes para a analise e
podem adicionar novos codigos |Flick, 2009].

Nesse trabalho, serd adotado um tipo de codificacao semi-aberto, i.e., com co-
digos abertos e fechados. Esse tipo de codificacao foi aplicado para identificar outros
aspectos que pudessem estar associados & comunicabilidade e nao estivessem represen-
tados no modelo. Os codificadores tiveram acesso a codigos pré-estabelecidos, ou seja,
os indicadores de confiabilidade do PROMISE, e também, os codificadores poderiam
incluir novos rétulos & medida que avaliavam os comentarios, i.e., codificacao aberta.
Os mesmos sistemas utilizados como estudos de casos no capitulo anterior foram uti-
lizados por que permitiriam entender melhor o comentario ja que fizemos uma anélise

aprofundada dos sistemas.

5.2 Aplicacao da Codificacao

Nesta secao descrevemos como a aplicacao da codificagao ocorreu no nosso trabalho.
Assim, a proxima sub-secao descreve como a coleta de comentarios foi realizada no
Trustpilot. Em seguida, apresentamos como foi feita a distribuicao dos comentérios
para codificagao, e para finalizar, apresentamos o processo de codificagao dos comen-

tarios.

5.2.1 Coleta dos Comentarios

A coleta de comentarios do Trustpilot sobre o Airbnb e o Couchsurfing foi realizada
no meés de Margo de 2017. No total, foram coletados manualmente 413 comentarios
sobre o Airbnb e 26 comentérios sobre o Couchsurfing independente de sua polaridade,
i.e., se eram comentérios positivos, negativos ou neutros. Assim, foi definido que os
codificadores analisariam 320 comentarios negativos coletados no Trustpilot, isso por-
que, dos 439 comentéarios coletados, esses 320 correspondem aos comentérios negativos
sobre o Airbnb e o Couchsurfing. Os comentarios foram coletados visitando-se cada
pagina com comentarios e copiando-os para uma planilha. A coleta abrangeu todos os
comentarios postados sobre o Couchsurfing no Trustpilot, e cerca de 21% dos comenté-
rios postados sobre o Airbnb. A coleta limitou-se a capturar comentérios nos dominios
de predominancia da lingua inglesa, apesar da coleta ter sido realizada em dominios

de paises que falam portugués (dominio ‘.br’), espanhol (dominio ‘.es’) e chinés (do-
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minio ‘.cn’). Esses dominios foram selecionados para enriquecer a anélise, em vez de
coletar todos os comentérios somente do dominio ‘.com’ que é predominantemente dos
Estados Unidos, e também pela predominancia da lingua inglesa mesmo nos dominios
especificos (i.e., “.br’, ‘.es’ e ‘.cn’). No total, cerca de 82% dos comentarios totais sobre
o Couchsurfing e 91% dos comentarios totais sobre o Airbnb disponiveis no Trustpilot
estavam em inglés. Entretanto, comentérios em portugués e espanhol da base de dados
do Airbnb também foram analisados, sendo que esses comentarios representavam so-
mente 2% do total de comentarios analisados. Essa anélise nao existiu no Couchsurfing

pois todos os comentérios analisados foram escritos em lingua inglesa.

5.2.2 Distribuicido dos Comentarios para Codificacdo

O processo de codificagao foi semi-aberto onde os codigos seriam os indicadores de con-
fiabilidade definidos no PROMISE. Neste processo, os codificadores teriam liberdade de
identificar a situacao em que nenhum dos c6digos se aplicava ao comentario e marca-lo
na categoria “Outros”, sugerindo um novo cédigo que atendesse ao comentario postado
no Trustpilot. A opgao “Nenhuma” foi incluida para se registrar comentarios que nao
estivessem relacionados a confiabilidade. Por exemplo, um comentario negativo pos-
tado no Trustpilot criticando determinada cultura associado ao Airbnb da China nao
representa nenhum indicador de confiabilidade do modelo. A analise dos comentarios
do Trustpilot foi realizada por quatro codificadores iniciantes, e foi organizada por um
moderador, que era o autor da dissertagao, e que nao participou da codificagao. Du-
rante a codificacao, os codificadores deveriam avaliar cada comentario e classifica-lo
em relacao ao indicador de confianca que o comentario se referia. Os codificadores
poderiam associar tantos codigos quantos achassem relevantes para o comentario.

Os comentarios foram distribuidos pelo moderador entre os codificadores, de
forma que cada comentario seria codificado por duas pessoas. Cada codificador traba-
lhou individualmente e nao teve acesso a codificagao feita pelo outro codificador até a
etapa de consolidagao. O moderador da codificacao definiu que os codificadores recebe-
riam bases de dados com 75 comentarios por vez, e que dois codificadores recebessem a
mesma base de dados, mas que seria mantido o sigilo sobre a codificagao um do outro.
Por exemplo, se o codificador A estd trabalhando com o codificador B, ele nao tem
acesso aos codigos de B, e ainda nao sabe que B esta trabalhando com ele. Os codi-
ficadores foram alternados apés o término da codificagao de cada conjunto contendo
75 comentarios. Como tinhamos quatro codificadores na equipe de codificacao, dois
codificadores foram designados por base de dados. Sendo assim, cada comentario foi

codificado individualmente por duas pessoas. Outros 20 comentéarios foram codificados
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de forma aleatoria entre todos os codificadores para se completar os 320 da base de

dados completa.

5.2.3 Processo de Codificacdo dos Comentarios

Com o objetivo de nivelar o entendimento do uso dos indicadores como codigos, foram
feitas duas sessoes iniciais de testes piloto para que houvesse um alinhamento das
anélises em relacao aos indicadores de confiabilidade. Além disso, o autor conduziu
uma se¢ao explicando o modelo e logo os codigos (i.e., indicadores) para os codificadores
tirarem duvidas que eventualmente teriam sobre o PROMISE, e também recomendou
leituras sobre o modelo de confiabilidade. Um guia rapido também foi disponibilizado
para os codificadores e pode ser consultado no Apéndice B. Os testes piloto continham
45 comentarios aleatorios do Trustpilot, divididos em uma primeira sessao contendo
15 comentarios e uma sessdo final contendo outros 30 comentéarios. E importante
ressaltar que o autor/moderador também participou dessa segao para alinhar com os
codificadores. Estes testes visavam a identificacao e discussao de inconsisténcias entre
os codigos e permitiram a organizagao do processo de codificagao.

Ao final dos testes, os codificadores se reuniram para discutir os codigos que
ainda causavam duvida para codificar, alinhando a anélise e permitindo um melhor
entendimento de eventuais davidas surgidas nos testes. O processo inicial de codifica-
¢ao realizado pelos avaliadores mostrou que pelo menos dois indicadores de confianca
precisavam ser incluidos na anéalise a partir da categoria “Outros". Esses indicadores
foram definidos como Suporte e Politicas. Os codificadores tiveram disponivel a cate-
goria “Outros” durante a codificacao realizada em toda a base de dados, caso achassem
necessario incluir novos indicadores. Um comentario era categorizado como Suporte
quando os usuérios mencionavam algum problema com a equipe de suporte do Airbnb
ou Couchsurfing, e.g., reclamando do chat com o cliente ser demorado, ou que tentaram
fazer intimeras ligagoes para as empresas sem sucesso. O indicador de Politicas estava
relacionado com as regras dos sistemas, e.g., quando os usuarios estao insatisfeitos com
os critérios de remocgao de comentarios negativos, as politicas de reembolso aplicadas
a reserva, dentre outros problemas relatados. Com isso, esses dois indicadores novos
foram disponibilizados na categoria “Outros”. No entanto, a categoria “Outros” ainda
ficou disponivel para a codifica¢ao real, no caso se os codificadores julgassem necessario
a inclusao de um coédigo na analise.

O processo de codificacao da base de dados foi facilitado pela utilizacao da fer-

ramenta CAT (Coding Analysis Toolboz)! de codificacao. Esta ferramenta possui uma

Thttp://cat.texifter.com /app/main.aspx
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interface muito simples e intuitiva que permitiu aos codificadores selecionarem os co6-
digos de forma répida e eficiente. Além disso, esta ferramenta também permitiu que
os codificadores fizessem a anélise de forma individual e independente, sem que vis-
sem a codificagao dos outros. Ademais, o CAT também foi importante na organizagao
dos resultados, permitindo ao moderador gerar diversos tipos de visualizacao sobre os
codigos aplicados na base de dados (e.g., gerando graficos, verificando planilhas). Ao

final, a base de dados real foi codificada pelos quatro avaliadores.

5.3 Resultados da Analise dos Comentarios

A seguir, apresentamos os resultados das analises dos comentarios. A Figura 5.1 mostra
os indicadores de confiabilidade que foram associados aos comentarios negativos de

ambos os sistemas.

Satisfagao
Outros - Suporte
Compensagao
Qualidade

Outros - Politicas
Seguranca Percebida
Risco

Outros
Familiaridade
Dados

Conteldo
Autenticidade

Privacidade

0% 7.5% 15% 22.5% 30%

Figura 5.1: Indicadores de Confiabilidade na Economia Colaborativa mais citados nos
comentarios.

O indicador de Satisfac¢ao foi o mais citado na avaliagao dos comentéarios (28%), se-
guido pelo indicador Outros - Suporte (23%) e Compensagao (14%). Esta alta frequén-
cia de reclamagoes associadas a Satisfacao se deve, possivelmente, ao fato de que este
indicador é mais geral do que os outros indicadores de confiabilidade. Assim, qualquer
sentimento de insatisfacao com as plataformas foi classificado neste indicador pelos
codificadores. Embora 2% dos comentérios tenham sido marcados na categoria ‘Ne-

nhuma’, nés nao vamos incluir esse dado na analise, ja que justamente significa que
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nao estao associados com confiabilidade. Chama a atengao a alta frequéncia de recla-
macoes relativas a Suporte. O suporte lida com as reclamagoes dos usuéarios sobre a
falta de suporte quando problemas surgiam em suas reservas. Por exemplo, um usuario
do Airbnb no dominio geral daquele sistema (i.e., ‘.com’) fez um comentario sobre o

suporte dizendo:

“From where can someone start? First customer representative delibe-
rately hanged up the phone on me, second customer support representative

very polite but no action now after 24 hours...”

Embora o usuario nao mencione confianca diretamente, seria plausivel considerar
que o problema no atendimento do suporte pode gerar uma baixa confianca na equipe
do sistema para apoiar e resolver problemas, e logo impactar negativamente a confianca
no sistema como um todo por parte do usuario. O indicador de Compensacao lida com
os problemas de politicas de compensacao da plataforma, principalmente aquelas da
politica de cancelamento de reservas. Um exemplo representativo do tipo de problema

encontrado relacionado a este indicador, foi colocado por um usuério do Airbnb:

“I paid for a reservation, they charged my card and then they started
demands to upload pictures of goverment documents and as well as a se-
cond id verification, a video to their satisfaction. They should NOT take
payment and then not refund it immediately and cancel your reservation.

Unacceptable procedural practice. My credit card company is on their case.”

Nota-se que no comentario acima, além de ser relacionado ao indicador de Com-
pensagao, ele também pode ser relacionado ao indicador de Autenticidade. Neste caso,
o usuario parece acreditar que a empresa agiu de ma fé, nao deixando claro que seria
solicitado a autenticagao de documentos, e nao dando a chance do usuério cancelar
sem custo. O usuario até envolveu sua companhia de cartdo de crédito na questdo. E
facil argumentar que este problema certamente impactou negativamente a confianga do
usuario na empresa. No geral, os comentarios negativos sobre este indicador citavam:
(1) problemas com reembolso, (2) falta de clareza das politicas de recebimento em caso
de algum problema com a reserva, e (3) atrasos no pagamento previsto na politica de
reembolso. E interessante notar que os comentérios sobre a falta de clareza das politi-
cas de cancelamento foi apresentado pelo MIS como um dos possiveis problemas que a
representacao do indicador pelo projetista poderia causar aos usuarios. Assim, indica-
se que o projetista use mais signos para clarificar aos usuérios como cada politica de

cancelamento funciona, essa explicacao é largamente discutida na pagina de Ajuda do
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Airbnb, no entanto, assim como relatado nos comentarios, os usuarios parecem tentar
entender o funcionamento das politicas na pagina de descricao de uma propriedade em
vez de buscar na pagina de Ajuda, que é a tnica porcao do sistema que o projetista
explica claramente como cada tipo funciona.

Outros indicadores que surgiram com frequéncia entre os comentérios foram Qua-
lidade (13%), sendo que o primeiro lida com situag¢oes onde um ou mais dos seis critérios
de qualidade do Airbnb eram citados (acuracia, limpeza, valor, comunicagao, check-in
e localizagdo); e o indicador Politicas abrange as politicas da plataforma que causa-
vam descontentamento nos usuarios de uma forma geral. Um exemplo relacionado ao
indicador de Qualidade por um usuario do Airbnb, sobre o critério de limpeza, dentre

outros indicadores, é o seguinte:

“We had to leave early as the smell from the toilets and sinks was awful.
The building manager informed me that as most of the flats in the building
were empty, the venting system was not working properly. He agreed the
flat was uninhabitable. We complained to the host when the problem arose.
The host tried to bribe (via email) us out of leaving a negative review by
threatening to take money from our security deposit for fictitious damage.
I escalated the issue to AirBnB after our trip (which we did not complete -
we left early because of the smell) who hid behind their cancellation policy
- in particular where we had to a) notify AirBnb within 24 hours and b)

document the issue.”

O comentéario acima também foi associado ao Suporte do Airbnb. Neste caso, o
usuéario reclama do mal cheiro de um apartamento que havia alugado, e que o anfitriao
nao tomou nenhuma acao em relacao a isso, além de usar as politicas de cancela-
mento do sistema para ficar com o dinheiro do visitante. E notével que este problema
certamente impactou negativamente na confianca do usuario com a empresa.

Apesar do nimero de comentérios sobre o Couchsurfing ter sido muito menor
em relacado aos comentarios coletados no Airbnb, isso nao impede que a relagdo dos
indicadores em ambos sistemas sejam comparados. Assim, usando como base de com-
paracao a anéalise da codificacao do Couchsurfing com a analise do Airbnb, nota-se que
alguns indicadores de confiabilidade nao apareceram na codificacao do Couchsurfing,
e.g., Autenticidade, Contetido, Dados e Privacidade. Isso pode ser explicado pelo ni-
mero baixo de comentarios coletados e avaliados pelos codificadores, onde embora todos
os comentarios disponiveis no Trustpilot foram avaliados, eles representam apenas 26

opinides sobre a confianga de usuarios com o sistema.
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Nota-se que entre os indicadores do PROMISE destacam-se Compensagao e Qua-
lidade para os usuérios desses sistemas, dado que Suporte e Politicas foram incluidos
na categoria “Outros” e Satisfacao é mais geral no caso dessa anélise especifica. Outros
indicadores apareceram com menos frequéncia do que os apresentados, por exemplo,
Seguranca Percebida, Risco, Familiaridade e Dados. E alguns indicadores obtiveram
uma ocorréncia muito pequena em relagao aos demais, Contetdo, Autenticidade e Pri-
vacidade.

Além disso, a analise das dimensoes do PROMISE também seria interessante
para este estudo, assim, a organiza¢ao dos resultados em fungao das dimensoes (i.e.,
Servigo, Sistema e Pessoa), mostra que 55% dos comentarios foram relacionados ao
Servigo, 10% relacionados ao Sistema e 4% a Pessoa. Outros 31% dos comentarios nao
estao incluidos em nenhuma dimensao, pois dois dos indicadores de maior significancia
(Suporte - 22% e Politicas - 5%) nao haviam sido previstos no modelo de confiabilidade
e nao estavam associados a estas dimensoes.

Apesar de ser discutivel que um usuario deixe de confiar em uma plataforma
devido a um problema de interface (indicador de Familiaridade), ou Politicas e Com-
pensacao como visto na base de dados. No entanto, o fato do usuario ter dado uma
nota baixa, e ter tomado o seu tempo para comentar em um sistema desse tipo in-
dica que sua confianga certamente diminuiu com aquela plataforma. Como exemplo
de um comentario desse tipo, o usuario esta insatisfeito com a dificuldade de navegar
na versao online do Airbnb, e da demora da sua propriedade estar online para acesso
dos visitantes. Assim, seria até discutivel o quanto de confianga que o usuario perdeu
na plataforma depois dessa experiéncia, no entanto, nao podemos negar que o usuario
confiard menos no sistema depois do fato relatado no comentério (o comentario abaixo

submeteu uma nota 1 em uma escala até 5 no sistema de confianga Trustpilot).

“It takes forever to get your property up on this site, and it’s not at all

easy to navigate.”

Assim, foi considerado que todos os indicadores apontados pelos codificadores
estao relacionados com a confiabilidade dos usuarios. Mesmo que o nivel de confianca
possa variar bastante de acordo com o tipo de problema que o usuario relatou no
Trustpilot, os indicadores estao relacionados diretamente com a confianga dos usuérios.
Nesse sentido, nao importa se um usuario relatou que ele perdeu 1000 délares com um
anfitriao mal intencionado, ou que ele nao gosta da interface do aplicativo para celulares
do Airbnb, a confianga de ambos usuarios nas plataformas é afetada, em diferentes

niveis.



Capitulo 6

Discussao

Neste capitulo apresentaremos discussoes e considerac¢oes sobre o modelo PROMISE
proposto nessa pesquisa. Assim, na proxima se¢ao descrevemos uma revisao do modelo
de confiabilidade proposto nos capitulos anteriores. Em seguida, descrevemos como o
modelo pode ser usado para comparagao de sistemas de economia colaborativa. E
finalmente, apresentamos detalhes da aplicabilidade do modelo, e como ela pode ser
influenciada por questdes culturais em um indicador especifico, e também a relagao

entre indicadores em um sistema especifico.

6.1 Revisao do Modelo de Confiabilidade

A partir das anélises propostas nos capitulos anteriores sobre o PROMISE, conclui-se
que a confiabilidade em sistemas de economia colaborativa é multifacetada, ou seja,
depende de uma série de aspectos de confianca para que ocorram. Esses aspectos sao
conhecidos como indicadores e foram definidos inicialmente pela prépria literatura so-
bre essa area de pesquisa. Posteriormente, andlises qualitativas sob a perspectiva do
projetista (andlise dos sistemas) e dos usuarios (analise dos comentarios) foram realiza-
das visando dois objetivos principais: (i) os indicadores eram suficientes para descrever
aspectos de confiabilidade; e (ii) se todos os indicadores eram necesséarios. Foi visto
que os indicadores conseguiam descrevem a grande maioria dos aspectos identificados
nos sistemas, i.e., por meio da analise da metamensagem. E que as experiéncias dos
usuarios também poderiam ser descritas em forma do modelo de confiabilidade. As-
sim, notamos que todos os indicadores propostos pelo PROMISE inicialmente eram
considerados relevantes no dominio analisado, embora, mudancas poderiam ser feitas
no modelo para que ele atendesse completamente todas as caracteristicas de confianga

mostradas nas anélises qualitativas. Esses resultados nos levaram a revisao do modelo.

93



94 CAPITULO 6. DISCUSSAO

Primeiramente, o aspecto de reputagao, embora tenha sido discutido na litera-
tura, optamos por nao inclui-lo na proposta inicial do modelo em vista desse aspecto
ter sido gerado por outros indicadores. No entanto, as anélises qualitativas propostas
para consolidacao do PROMISE, mostraram que este aspecto era de fato relevante. Na
anélise realizada por meio do MIS, por exemplo, notamos que haviam caracteristicas
descritas na metamensagem dos projetistas que nao eram representadas por nenhum
indicador do PROMISE. Essa caracteristica apareceu nos dois estudos de casos. No
primeiro, do Airbnb, notamos que o usuario ser um Superhost aparece na metamen-
sagem mas nao é possivel descrevé-lo em nenhum dos indicadores do PROMISE. E
no Couchsurfing, que embora seja possivel descrever a avaliacao da estadia e recomen-
dac@o nos indicadores de Qualidade/Satisfacdo com o servigo. No entanto, existem
avaliagbes pessoais (inclusive de pessoas que nao ficaram hospedadas), assim seria me-
lhor representado por uma avaliacao relacionado & pessoa e poderia ser uma forma de
representar reputagao. Por essas razoes, decidimos propor a inclusao do indicador de
Reputagao no modelo, esse indicador seré descrito da seguinte forma: o indicador de
Reputacao ¢ uma caracteristica da pessoa que refere-se a boa fama que determinado
usuario pode conquistar em um sistema de economia colaborativa.

Além disso, outro aspecto que queriamos estudar com as analises qualitativas
seria a relacao do indicador de Seguranca Percebida e Risco. Os dois indicadores foram
avaliados separadamente nas analises qualitativas, i.e., MIS e codificacao, isso porque,
na proposta inicial do PROMISE foram considerados indicadores diferentes. No en-
tanto, a analise do MIS considerou os dois no mesmo item para os dois sistemas, ou seja,
o projetista trataria os dois indicadores sob os mesmos elementos de interface. Nesse
sentido, os avaliadores do MIS trataram os dois indicadores na mesma anéalise, como
mostrado no Capitulo 4. Isso mostra, que existia uma semelhanca entre os indicadores
que poderia ser considerada na proposta do modelo. Assim, a anélise da codificacao,
que também tratou os indicadores de forma independente, mostrou que nos resultados
os dois indicadores possuem uma relacao muito proxima entre eles, sendo que cerca
de 85% dos comentarios categorizados como Risco também foram categorizados como
Seguranca Percebida pelos codificadores. Um exemplo de comentario de um usuério do

Airbnb e que foi classificado como Seguranga Percebida e Risco é representado abaixo:

“I want to share this terrible experience using Airbnb. We were a group
of 8 people looking for accomodation in Austria for skiing. On Airbnb we
found two seemingly great places, and contacted the hosts-both replied in
similar ways!.  Looking back, this step was our BIG MISTAKE-the links

on the Airbnb homepage were somehow placed by external criminals, who
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had the chance to place these links to direct Airbnb customers to external
fake Airbnb sites, where the communication took place with all Airbnb lo-
gos, payment details and booking details. Unfortunately we transferred the
money tn good faith and thought all was fine. When later contacting the
host we realized it was a scam and that all our money were lost. After con-
tacting Airbnb they were sorry for our loss but did not commit to identify
the cause or what has happened, nor to cover our loss. Aibnb obviously
have a major security issue on their homepage, since criminals can succeed
to place links and fake sites redirecting customes to fake sites and com-
munication. IF USING AIRBNB-BE VERY CAREFUL-ATTEMPTS TO
COMMIT FRAUD ARE MANY AND AIRBNB OBVIOUSLY CAN NOT
STOP THIS.”
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Neste comentario notamos como a seguranca dos usuarios em relacao as infor-

magoes que compartilham com o Airbnb poderiam ser afetadas pelo uso indevido que

hackers tém feito do Airbnb. O risco é existente e intrinseco & medida que os usuarios

conflam em uma pessoa que se diz anfitridao e que foi teoricamente cadastrado devi-

damente no Airbnb. No entanto, o usuério mal-intencionado somente queria aplicar

um golpe nos visitantes e tomar posse de uma quantia em dinheiro dos mesmos. Os

comentarios que haviam sido rotulados como somente Seguranca Percebida pelos codi-

ficadores, eram semelhantes no sentido de sempre apresentarem um risco que poderia

ser inferido pelos codificadores. Como por exemplo, o comentario abaixo descreve uma

situagdo no Airbnb onde os codificadores rotularam somente como Seguranga Perce-

bida, no entanto, pode-se inferir que o Risco também estaria envolvido 4 medida que

havia um risco do usuério ter suas informacoes comprometidas.

“Hello, I have used Airbnb for many years in several countries and it
has consistently served us well. However, after recent communications with
their customer service team, my opinion has changed. Some time ago, I
began receiving emails from Airbnb in Chinese characters. Expecting that
these emails were in fact a phishing scam I had disregarded them. Until
recently, when I attempted to access my account, I was unaware that these
emails were in fact legitimate. This indicated that somebody had hacked
my account. So, I contacted the customer service team - on the first occa-
ston - one week ago. I have since contacted the customer service team by
phone and email over the past three days, yet, after a week, am still awai-
ting the "Trust Safety team"to contact me in order to reset a password.

Phenomenal.”
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Por essas razoes, notamos que os dois indicadores podem ser combinados em ape-
nas um indicador de confiabilidade do PROMISE, em vista que a anélise da metamen-
sagem e a codificacao mostrou que eles sao invariavelmente semelhantes e agrupéveis
nos estudos realizados. Com isso, o novo indicador serd conhecido como Seguranca,
e serd descrito da seguinte forma: Segurancga: é uma caracteristica da plataforma, e
esta relacionada a seguranca que o sistema de informacao deve oferecer para as pes-
soas buscando contornar qualquer tipo de risco que utilizar o sistema de economia
colaborativa pode trazer aos seus usuarios.

Na anélise realizada a partir da codificagao, o fornecimento da categoria “Outros”
aos codificadores objetivou a discussao de indicadores que podem ser candidatos a
inclusdo no modelo. Além disso, o fato do modelo ter surgido da literatura vigente
sobre a confiabilidade na economia colaborativa nao excluia a possibilidade de inclusao
de novos indicadores, ou seja, o fato desses indicadores do PROMISE existirem a partir
de artigos de pesquisa publicados sobre o tema, nao impedia que novas interagoes
do modelo sejam realizadas. Dado esse cenario, acreditamos que os dois indicadores
discutidos amplamente na etapa de codificacao, i.e., Suporte e Politicas, sao relevantes
e devem ser incluidos na proposta do PROMISE apresentada no Capitulo 3. Os dois
indicadores parecem ter um impacto direto na confiabilidade dos usuarios na economia
colaborativa. A seguir, um exemplo de comentéario sobre a perca de confianca do usuario
na plataforma a partir do indicador de Suporte, onde ambos codificadores marcaram
que o comentario se referiria somente a este indicador. Nota-se a partir da leitura
do comentério que este problema de falta de Suporte incomoda o usuario do Airbnb.
Este suporte deveria ser provido pela plataforma, ou seja, em termos do PROMISE, a

dimensao Sistema do modelo proposto.

“Getling any answer/response from this group (Airbnb) is USELESS.
They have NO customer service. Tried for 2 days to get hold of them, the
supervisors are always “In a Meeting!” they say they will call back, but they

don’t.”

Além disso, a seguir apresentamos um exemplo de comentario sobre o indicador
de Politicas, do mesmo modo, um comentario que os dois codificadores usaram os
mesmos critérios e somente o indicador referido foi apontado como indicador referente
ao comentario. Novamente, é notado que o comentério refere-se a uma insatisfacao
do usuério sobre as Politicas do Airbnb, e possivel desconfianca do usuario naquela
plataforma. Ainda, é possivel notar que o usuario reclama das politicas relacionadas

ao servigo contratado por ele.
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“I stayed 2 nights in an Airbnb last week in the U.S. I stayed Sun Mon
nights. I just noticed that I was charged the weekend rate for the Mon
night. I called Airbnb and they said this was policy — that "custom "pricing
will override any nightly rate. This ripoff policy is apparently buried in
small type somewhere as I was certainly not aware of it. Airbnb pushed me
off onto the host to resolve. Buyer beware. Don’t book anyone who charges

a higher weekend rate or you will get charged that rate for the rest of your
stay. VERY SNEAKY.”

Nesse sentido, acreditamos que o indicador de Suporte pode ser relativo a di-
mensao Sistema. Isso porque, a grande maioria dos comentarios, assim como o citado
acima, parecem indicar que o sistema seria a dimensao mais adequada para sanar os
problemas que os usuérios argumentam sobre suporte nos comentarios analisados. E
possivel argumentar que a dimensao Servigo também seria candidata a inclusao desse
indicador, uma vez que, muitos usuarios de fato reclamam do servigo propriamente
dito. No entanto, os autores preferiram acrescentar na dimensao Sistema, uma vez que
muitos comentarios fariam parte dessa dimensao unicamente. Ainda, o indicador Po-
liticas, parece ser relacionado & dimensao Servigo, isso porque os problemas relatados
sao relacionados com o servico que foi contratado pelos usuarios e nao atendido como
se esperava. Considerando que o indicador Politica se refere a prestagao do servigo ofe-
recido pelas plataformas (como notado no comentério apresentado sobre o indicador).
Os dois indicadores podem ser descritos da seguinte forma: o indicador de Suporte
refere-se ao sistema, e é a capacidade do sistema atender as duvidas, reclamagoes, e
problemas que usuérios tenham ao utilizar o sistema de economia colaborativa. E o
indicador de Politicas é uma caracteristica do servico prestado, e que é relacionado a
qualquer tipo de politica envolvida na solicitagao um servigo por qualquer elemento do
sistema de economia colaborativa.

Outra discussao relevante sobre o modelo é relacionado ao indicador de Famili-
aridade. Este indicador foi definido em relagao ao conhecimento prévio que o usuario
teria do sistema de significacao utilizado. Este conceito pode nao ser a mesma coisa
que facilidade de uso, da area de usabilidade em IHC, e nao esta completamente re-
lacionado & isso. Em vérios pontos das anélises, inclusive do MIS e dos comentérios -
problemas de interface (usabilidade/comunicabilidade) que nao necessariamente seriam
problemas de familiaridade foram levantados como problemas que poderiam abalar a
confiabilidade dos usuarios. Nesse sentido, nem todos os problemas de usabilidade sao
problemas de confiabilidade, por exemplo, ter uma busca pouco eficiente pode deixar

os usuérios insatisfeitos, mas nao necessariamente diminui a confian¢a do usuério no
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Figura 6.1: PROMISE Revisado

sistema (e.g., como a falta de filtro na busca relacionado a politica de cancelamento).
No entanto, outros problemas como aninhar em vérios niveis (dificultar o acesso, ou
dar baixa prioridade) canais de reclamagao, pode ser passado como uma forma de de-
sencorajar as reclamagoes, o que pode sim afetar a confiabilidade. Sendo assim, com
base nos resultados do MIS, notamos que o termo mais adequado para o indicador de
Familiaridade, seria Comunicabilidade, permitindo assim que sua definicao seja mais
geral e englobe nao somente aspectos de familiaridade, mas o conceito de comunicabi-
lidade de THC como um todo. A seguir apresentamos a nova definigdo do indicador de
Comunicabilidade, que é uma caracteristica do sistema, e significa a capacidade da
interface de comunicar ao usuario intengoes do projetista e os principios de interacao

resultantes das decisoes tomadas durante todo o processo de design.

Assim, na Figura 6.1 apresentamos a revisao do PROMISE! a partir do estudo
dos comentéarios sobre esses sistemas na economia colaborativa. Assim, futuramente
novas questoes de pesquisa podem ser exploradas sobre essa revisao do PROMISE, e

como esses indicadores se relacionam com os demais do modelo de confiabilidade.

1Os indicadores em vermelho e itélico foram adicionados, enquanto o indicador apenas em vermelho
a é juncao de dois indicadores existentes, i.e., Seguranca Percebida e Risco
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6.2 Uso do Modelo PROMISE para Analise

Comparativa de Sistemas

Apesar de nao termos previsto o uso do PROMISE para comparacao entre sistemas.
A andlise realizada por meio do MIS (mesmo levando em considerac¢ao a versao inicial
do modelo apresentado no Capitulo 3), vimos que era possivel caracterizar varias di-
ferencas entre os sistemas de economia colaborativa por meio do proprio modelo. Por
exemplo, acreditamos que um avaliador seria capaz de somente com a representagao
do PROMISE (Figura 6.1) inferir caracteristicas de comparagoes entre sistemas, e.g.,
nota-se que o indicador de Autenticidade é representado de uma forma completamente
diferente no Airbnb e no Couchsurfing. Embora os dois sistemas atendam as expecta-
tivas dos usuarios de relacionarem com outros usuarios que tenham submetido algum
tipo de autenticagao, e assim, serem mais confidveis do ponto de vista apenas deste
indicador em questdo. E notéavel que o indicador é representado de uma forma bem
diferente pelo Airbnb e o Couchsurfing. Ainda, a anélise do MIS mostrou que alguns
indicadores poderiam ser ligeiramente diferentes de acordo com o tipo de troca de cada
sistema. Embora o dominio dos estudos de casos foi o mesmo, i.e., hospedagens, foi
visto que dois indicadores eram similares no Couchsurfing. Isto é, Qualidade e Satis-
facao foram bastante similares na reconstrucao da metamensagem. A caracteristica
mais social do Couchsurfing e o fato do projetista permitir que somente avaliagoes
qualitativas sejam ofertadas entre demandantes e ofertantes, contribuem para que os
dois indicadores sejam similares. Em contrapartida, a analise do Airbnb permitiu dis-
tinguir claramente os dois indicadores, isso porque, a avaliacao quantitativa também é
representada no Airbnb por meio de uma nota de avaliacao sobre o servigo prestado.
Essas caracteristicas chamam atencao para capacidade de comparar os dois sistemas
por meio do modelo. Assim, embora nao fosse um resultado previsto pelas questoes
de pesquisa, a anélise da metamensagem revelou uma série de diretrizes de interface
que podem ser usados por pesquisadores e desenvolvedores interessados em enderecar
confianca em sistemas de economia colaborativa. Essas diretrizes podem ser usadas
para comparar as propostas dos sistemas. A seguir, a Tabela 6.1 sintetiza as decisoes
do projetista que atenderam cada indicador de confiabilidade do PROMISE.

Sobre a concepg¢ao do modelo proposto, a utilizagdo/aplicagado do PROMISE é
favorecido pela independéncia de usuarios envolvidos na economia colaborativa, i.e.,
ofertantes e demandantes. Sua concepg¢ao é advinda de uma pesquisa sistemaética rea-
lizada nas principais bases de dados da computacao, e por essa razao abstrai de forma

consistente as pesquisas que vem sendo realizadas sobre este tema atualmente.
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Tabela 6.1: Estratégias de Design indicadas para o Modelo de Confianga

Estratégias de Confiabilidade

Dimensao | Indicadores | Decisoes do Projetista

e Mostrar aos usuérios dicas de como manté-los seguros, tanto em

Seguranca B ) B .
. relacdo ao sistema, quanto em relagao aos outros usuarios
. Percebida .
Sistema (i.e., ofertantes e demandantes).
e Alertar os usuéarios sobre os potenciais riscos envolvidos na
Risco utilizacao daquele sistema, preferencialmente nos momentos

iniciais de interacao do usuario com o sistema.

e Desenvolver uma interface simples e de facil navegacao.
Familiaridade | e Otimizar o tempo de espera na exibicao de informagoes,

principalmente em telas de busca.

e Fazer com que usuarios cadastrem informagoes preliminares
Dados sobre eles, e requisitar & medida que os usuéarios estao utilizando

Pessoa os sistemas que novas informagoes sejam inseridas.

e Verificar dados dos usuarios em outras redes, seja a partir de
um processo mais simples, como uma conferéncia com o
Facebook, ou mais complexo que pode envolver a checarem
Autenticidade | de documentos de identificagao oficiais.

e Valorizar os usuarios verificados o maximo possivel, permitir
que os mesmos tenham acesso a recursos diferenciados do sistema,

que motivem outros usuérios & realizarem o mesmo processo.

e Esconder informacoes que sejam relevantes somente para a
Privacidade dimensao do sistema de outros usuérios envolvidos

(i.e., demandantes e ofertantes).

e Mostrar de forma clara e objetiva por meio do diversos signos
Conteudo de interface qual o real conteido que determinado servigo pode

oferecer aos usuarios.

Servico - : — , .
e Deixar claro na interface quais critérios de qualidade sao

relevantes para avaliagao do servigo.
Qualidade e Permitir que usuarios avaliem cada critério definido
obrigatoriamente quantitativamente, e preferencialmente

qualitativamente, i.e., por meio de comentarios textuais.

e Permitir que usuarios, tanto na figura de ofertantes, quando
de demandantes, disponibilizem avaliagoes sobre o servico
prestados. Essas avaliacoes sao, preferencialmente, em forma de
Satisfacao texto (i.e., comentérios), e notas.

e Permitir que usuérios emitam opiniao sobre o servigo mesmo
antes de concluirem a utilizacdo do mesmo, evitando que

qualquer méa experiéncia nao seja reportada.

e Permitir que os tipos de compensacao sejam,

preferencialmente categdricos, permitindo que o usuario seja capaz
5 de filtrar por ofertantes que tenham definido determinado tipo.
Compensagao . . -
e Fazer com que a Central de Ajuda direcione os usuarios a uma
explicagao clara de cada tipo de compensacao e seus efeitos

baseados em cada cenéario.
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Assim, a nossa pesquisa nos permite caracterizar a confiabilidade como sendo
multifacetada, usada para diminuir riscos e incertezas criando uma sensac¢ao de segu-
ranca dos participantes. A confiabilidade no sistema é transmitida em dois sentidos,
tanto do demandante para o ofertante, quanto do ofertante ao demandante, mas tem
um papel importante mediado pela plataforma, e exige niveis mais altos do que em
sistemas peer-to-peer tradicionais (e.g., eBay), sobretudo, devido ao contato social e ao
envolvimento de um servico e nao um produto na troca entre os participantes. Sistemas
de economia colaborativa podem envolver a troca de diferentes tipos de valores. Esses
valores podem influenciar aspectos de confiabilidade. Por exemplo, a troca monetéaria
ou de objetos podem priorizar diferentes aspectos da confiabilidade entre os envolvidos.

A confiabilidade é multifacetada, pois depende de diversos indicadores, como
mostrado no nosso modelo. Ela pode passar de um ofertante a um demandante, ou
vice-versa, durante a troca de valores, entretanto, a plataforma tem um papel impres-
cindivel na troca entre os participantes pois é o canal de comunicagao entre os usuarios
[Moéhlmann, 2016]. Outros artigos até discutem que uma interface dificil de navegar
e com baixa usabilidade nao contribui para confiabilidade no sistema Bilgihan et al.
[2015]. A economia colaborativa, diferentemente de outros tipos de relagoes peer-to-
peer, prevé que na maioria dos casos serd necessaria uma interagao social entre os
usuarios, o que por si 86 ja é um motivo para que seja necessiria uma confiabilidade
maior do que em outras interagoes online |[Jung et al., 2016]. Com a crescente evo-
lugao desse tipo de economia, a troca monetaria tem se tornado o principal tipo de
troca entre os participantes [Oh & Moon, 2016; Pargman et al., 2016]. Os sistemas de
economia colaborativa podem afetar as interagoes sociais dos usuarios como previsto
por Botsman & Rogers [2010], porém, o advento de plataformas com foco nas trocas
monetarias afeta o mercado comum como um todo, trazendo as preocupagoes do mer-
cado online para a economia colaborativa, e.g., autenticidade dos usuarios, seguranca e
privacidade das informagoes cadastradas, dentre outros aspectos. Nota-se que os tipos
de valores trocados nesses sistemas interferem diretamente na confiabilidade esperada
por seus usuarios.

No entanto, algumas consideragoes relevantes devem ser feitas sobre a concep-
¢ao do modelo proposto. Em relacao aos indicadores de confiabilidade, nota-se que a
grande maioria dos indicadores afetam a confiabilidade de forma positiva, e existe um
indicador que a afeta de forma negativa. Isto é, o indicador de Seguranca Percebida,
por exemplo, é esperado que quanto mais ele apareca, mais confiabilidade os usuarios
terao na plataforma. Essa analise pode ser expandida para todos os outros indicadores
do modelo. No entanto, o indicador de Risco apresenta uma relacao oposta com a con-

fiabilidade dos usuérios, tendo em vista que quanto mais ele aparece, menos os usuarios
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confiam no sistema de economia colaborativa. Isso mostra que a relagao dos indicado-
res com a confiabilidade dos usuérios pode variar de acordo com as caracteristicas que
compoem cada indicador proposto no PROMISE.

Sobre a metamensagem reconstruida, embora a intengao do projetista seja clara
e objetiva, ele insere em sua metamensagem fatores que podem desfavorecer a confi-
anca dos participantes nesses sistemas. Isso ocorre, por exemplo, quando verificamos
que ambos sistemas tendem a dificultar o processo de postagem de avalia¢Oes ruins
sobre o servico prestado pelo anfitriao, ou mesmo sobre o comportamento do visi-
tante utilizando o servigo. Esta falta de méa avaliagoes sobre um anfitriao, pode causar
uma impressao de que o servico oferecido pelos sistemas é sempre de alta qualidade.
Sendo que experiéncias reais dos usuarios poderiam mostrar que este servi¢co nao é bom
quanto as avaliagcoes mostram. Isso implica no estabelecimento de um viés dificil de
ser contornado sobre as avaliagoes de usuérios [Fradkin et al., 2015].

Assim, a interface de ambos sistemas sugerem uma certa omissao de informagoes
sobre os participantes, tanto na figura dos demandantes quanto na figura dos ofertan-
tes. Isso parece indicar que o projetista ignora através da interface o aparecimento de
dados sobre os participantes que poderiam eventualmente ser fatores que impactam na
confianca dos usuérios. Assim nao basta estar no sistema e estar visivel para um usua-
rio, mas a forma como é comunicada para os usuarios também pode influenciar. Como
exemplo, o projetista do Airbnb, em pelo menos duas situacoes identificadas pelo MIS
deixa de mostrar informagoes que poderiam ser relevantes para os participantes. As
situagoes identificadas sao as seguintes: (1) o projetista nao deixa claro como considera
que um usuério foi autenticado pelo sistema; e (2) projetista nao mostra a nota geral
das avaliagoes de um anfitriao, informando apenas a quantidade de comentérios que
aquele participante recebeu. Esta falta de informacao em sistemas de economia cola-
borativa sobre outros participantes vem sendo discutida por outros pesquisadores da
area |Fradkin et al., 2015; Oh & Moon, 2016|, como sendo um fator que pode impactar
diretamente na desconfian¢a de potenciais usuarios. Complementarmente a essas pes-
quisas, esta avaliacao conduzida através do MIS mostra por meio da reconstrucao da
metamensagem do projetista que existe situagoes onde o projetista poderia mostrar as

informagoes que tem disponivel dos usuéarios.

6.3 Questoes sobre Aplicacio do Modelo

Embora tenhamos identificado indicadores que representam as varias facetas de confia-

bilidade, existem outros aspectos que achamos que podem ser relevantes para o modelo.
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O primeiro deles seria a cultura, pois a confianga poderia ser dependente de cultura.
Assim, realizamos um estudo inicial nesta direcao focado no indicador de Qualidade do
Airbnb. Outro aspecto que nao investigamos no modelo seria a existéncia de alguma
relacao entre os indicadores. Nesta direcao, fizemos um primeiro estudo também com
dados do Airbnb. Nesta sec¢ao, apresentamos os resultados de ambos estudos e suas
consideracoes.

O sistema de economia colaborativa Airbnb foi selecionado para esses dois estu-
dos, tendo em vista duas razdes principais: (1) popularidade do Airbnb no contexto
mundial; e (2) o processo de coleta no Airbnb é facilitado pela disponibilizagdo de
um ambiente web para acesso dos usuarios, em vez de somente um aplicativo para
dispositivos moveis como algumas plataformas de economia colaborativa utilizam (i.e.,
Uber é apenas um aplicativo para dispositivos moveis). Este estudo é quantitativo e
considera uma coleta de dados publicos desse sistema. Embora o Couchsurfing tenha
sido utilizado nas outras analises desta pesquisa, este sistema foi ignorado nesta anélise
devido ao fato do indicador alvo deste estudo ser pouco representado na interface do
Couchsurfing, ou seja, os critérios de qualidade que compoem o indicador de Qualidade
do PROMISE nao sao representados quantitativamente no Couchsurfing. Assim, a co-
leta de dados realizada no Airbnb focou em listagens publicas disponiveis na interface
web desse sistema.

Para facilitar o entendimento de como a andlise quantitativa foi considerada.
Na proxima secao descrevemos como uma coleta automaética de paginas web pode ser
realizada. Em seguida, apresentamos como a coleta foi considerada nesse estudo. Em
seguida, descrevemos detalhadamente a base de dados coletada do Airbnb. E assim,
apresentamos uma, caracterizacao da satisfacao dos usuarios. Para finalizar o estudo

sobre a influéncia da cultura e da relacao dos indicadores é apresentado em detalhes.

6.3.1 Coleta Automatica de Dados em Paginas Web

A coleta de dados provenientes de péaginas web é uma técnica valiosa para pesquisa-
dores interessados em desenvolver motores de busca, arquivamento de paginas web,
indices e anélises de contetudo, dentre outras utilidades [Olston & Najork, 2010|. Esta
coleta de dados é realizada por meio de um coletor web (do inglés, “web crawler”,
“spider” ou “robot”), que é o responsavel por navegar o website requerido indexando o
contetudo das paginas web de interesse em algum tipo de arquitetura de armazenamento
de dados, e.g., um banco de dados, um servidor de arquivos, dentre outros tipos de
armazenamento existentes [Olston & Najork, 2010]. Em termos de pesquisa cientifica,

o contetido disponivel na web pode ser usado como insumo para caracterizacoes de
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dados de diferentes sistemas/aplica¢oes hospedados na web, e.g., coleta de dados de
aplicativos de distribuicao de video, aplicativos de localizagao, redes sociais, e pratica-
mente qualquer sistema/aplicagdo web que possui dados interessantes para pesquisas
cientificas [Vasconcelos et al., 2012; Arantes et al., 2016]. Além disso, é importante que
pesquisadores respeitem o processo de coleta de dados impostos por cada pagina web
que detém determinado tipo de contetido [Olston & Najork, 2010].

Para coletar este conteudo disponivel na web, desenvolvedores podem utilizar
algumas técnicas de coleta, como por exemplo, utilizar linguagens de programacao
web diretamente (e.g., php, asp, ruby, entre outras); utilizar ferramentas “build-in”
diretamente em navegadores web (e.g., chrome dev ou firebug); ou mesmo utilizar uma
linguagem de script como JavaScript. Além disso, uma solugao pratica e eficiente, é a
utilizagao de alguma API (Application Programming Interface) construida para alguma
linguagem de programacao que facilite o processo de coleta de dados. Uma solugao
interessante para coletar dados da web, quando usando uma API como suporte, é a
utilizacao da API Scrapy 2, desenvolvida para a linguagem de programacao Python. O
Scrapy ¢ uma API que ja possui mais de 5.000 forks no GitHub? e que vem sendo cada
vez mais utilizada para desenvolver coletores de paginas web. Neste trabalho, a coleta
de dados do Airbnb foi realizada utilizando a API Scrapy do Python [dos Santos et al.,
2017].

6.3.2 Coleta de Dados no Airbnb

A coleta de dados publicos do Airbnb foi realizada durante o més de Margo de 2017.
Esses dados sao provenientes de um coletor desenvolvido com a API Scrapy do Python
e também de dados fornecidos pelo InsideAirbnb?, fornecidos pelo préprio Airbnb. O
coletor desenvolvido com a API Scrapy é de autoria do proprio autor desta pesquisa. O
InsideAirbnb é uma plataforma publica que possui dados de diversos anfitrioes daquela
plataforma, mas que nao detém dados do Brasil. Por isso, o coletor em Python foi
desenvolvido para coletar esses dados dos usuérios brasileiros para analise comparativa,
tendo em vista o interesse dos pesquisadores nessa regiao em especifico, tendo em vista,
o largo crescimento dos sistemas de economia colaborativa do Brasil [Uber, 2018]. O
Brasil é um representante interessante desse novo tipo de mercado, por exemplo, a
cidade do Rio de Janeiro é a quarta cidade com mais listagens cadastradas no Airbnb

[Airbnb, 2017b]. O autor ndo encontrou razoes aparentes para o InsideAirbnb nao

Zhttps://scrapy.org/
3https://github.com/

4http:/ /insideairbnb.com/
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disponibilizar informagoes de usuarios do Brasil, principalmente dado o crescimento da

economia colaborativa neste pais, especialmente de plataformas como o proprio Airbnb.

6.3.2.1 Descricdo da Base de Dados

Essa secao descreve detalhadamente os campos da base de dados coletada no Airbnb
que foram utilizados para as analises apresentadas nas proximas se¢oes. Assim, apesar
que a coleta compreendeu todos os componentes da pagina de descricao de uma listagem
no Airbnb, um nimero determinado de caracteristicas foi utilizada para geracao das
analises. Deste modo, a coleta de uma listagem trazia no total 95 dados da listagem,

alguns dos dados relevantes seriam (em inglés):

e description

e house_ rules

e cily

e amenities

® price

o number of reviews
o minimum_ nights

e room_ type

e cancellation_policy

Como seré apresentado dois estudos distintos nas proximas segoes (i.e., influéncia
da cultura e relagao entre indicadores), os dados analisados no Airbnb seriam também
diferentes. Por exemplo, para o estudo da influéncia da cultura os dados analisados
seriam os dados relacionados com a revisao que um anfitriao recebeu no Airbnb. Esses
dados estao na base de dados na forma de seis campos que correspondem a cada uma

das revisoes que os visitantes podem fornecer sobre o anfitriao:

® Teview SCOTeS  acCuracy

e review scores_ cleanliness

e review scores_ checkin

® Teview  SCOTes_ communication
e review scores_ location

e review scores_value
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Esses campos mostrados na base de dados do Airbnb sao referentes com o indica-
dor de qualidade apresentado no modelo PROMISE; i.e., previsao, limpeza, check-in,
comunicagao, localizacao e valor. Além dos campos acima, o anfitridao fornece uma nota
geral para toda a experiéncia, que é armazenada no campo ( ‘review scores_rating’).
Como s6 existe uma tunica entrada na base de dados para cada anfitrido (denotada
por um ‘id’), o sistema faz uma média de todas as avaliagoes que o anfitrido rece-
beu. Este niimero de avaliagoes também aparece na base de dados por meio do campo
denominada ‘number of reviews’.

Para o segundo estudo, outros campos foram utilizados para analise. Neste sen-

tido, os campos utilizados foram os seguintes:

o number of reviews
e host udentity wverified

e cancellation_ policy

Assim como no primeiro estudo (influéncia da cultura), o alvo da confianca
dos usuérios seria o ‘review_scores_rating’. Na proxima secao descrevemos o pré-
processamento que foi realizado nos campos relevantes para o estudo discutidos. A

base de dados utilizada ficara disponivel no GitHub®.

6.3.2.2 Pré-processamento dos Dados

Ao final da etapa de coleta, a base de dados continha 220.602 listagens de anfitrioes
no Airbnb (Tabela 6.2). Primeiramente, seria necessario um pré-processamento desses
dados coletados. Existem anfitrices cadastrados no Airbnb que nao possuem uma tnica
avaliacao dos usuérios, por isso, esses anfitrioes foram descartados da etapa de anélise
tendo em vista que as correlacoes seriam nulas. A etapa de normalizacao foi responsavel
por retirar pouco mais de 27% dos anfitrioes da base de dados. Das 220.602 listagens
coletadas, 161.340 ainda se mantiveram na base de dados para as analises posteriores,
portanto, cerca de 73% da base original foi mantida. A Tabela 6.2 sintetiza o processo
de pré-processamento realizado na base de dados do Airbnb.

Em busca de uma melhor compreensao e para efeitos comparativos, a caracteri-
zagao vai ser dividida em 5 regides diferentes do mundo, i.e., Europa, Estados Unidos,
Brasil, China e Australia. Como representantes Europeus, as cidades de Paris, Lon-
dres e Berlin foram selecionadas. Isso porque, essas trés cidades possuem um nimero

altissimo de anfitrioes e fazem parte das top 10 cidades com mais listagens no mundo

Shttps://github.com/gesteves91/airbnb_data


https://github.com/gesteves91/airbnb_data

6.3. QUESTOES SOBRE APLICAGAO DO MODELO 107

Tabela 6.2: Dados coletados no Airbnb

Dados
UE EUA | Brasil | China | Australia | Total
Iniciais 117446 | 71454 | 1613 | 6474 | 23615 220602
Mantidos | 85154 | 55439 | 1450 | 4617 | 14680 161340

Airbnb [2017b]. Nos Estados Unidos, as cidades de Nova York, Los Angeles e Chicago
foram selecionadas, sendo que Nova York e Los Angeles também fazem parte do top 10,
e Chicago foi selecionada tendo em vista que as cidades representariam as trés regioes
mais importantes daquele pais. No Brasil, seis das cidades mais importantes foram
coletadas: Rio de Janeiro, Sao Paulo, Belo Horizonte, Salvador, Fortaleza e Porto Ale-
gre. Na China, apenas Hong Kong foi coletada, mas com um ntmero suficiente de
listagens. E finalmente, Sydney na Austrilia também faz parte da analise, além de
ser uma das cidades top 10 no mundo segundo o préprio Airbnb Airbnb [2017b]. A
proxima secao apresenta os resultados das caracterizagoes aplicadas na base de dados

coletada no Airbnb.

6.3.3 Caracterizacdo da Satisfacao dos Usuarios no Airbnb

Essa secao apresenta os resultados das caracterizagoes da base de dados coletada no
Airbnb. O primeiro passo para execucao dos experimentos era a definicao se a distribui-
¢ao da satisfacao na base de dados seguia uma distribuicao normal. Essa normalidade
definira qual tipo de anéalise seria feita. Nesse sentido, um simples histograma poderia
verificar a normalidade dos dados contidos na base de dados. A Figura 6.2a mostra
que a satisfacao dos usuarios nao segue uma distribuicao normal na base de dados do
Airbnb. Nota-se que a maioria das satisfacoes dos visitantes em relagao ao servigo ofe-
recido pelos anfitrioes esta distribuida entre 80 e 100 de satisfacao. O Q-Q Plot, que é
outro grafico que possibilita a visualizagao da normalidade, reforca esse argumento pois
pode-se observar que os valores nao seguem a curva da normal, obtendo uma dispersao
consideravel dos dados correspondentes a satisfagao (Figura 6.2b).

Para um melhor entendimento da distribuicao dessas satisfacoes na base de da-
dos, é possivel gerar o intervalo de confianca (IC) dos dados. No entanto, quando um
determinado conjunto de dados nao segue uma distribui¢ao considerada normal (como
pode ser observado nas Figuras 6.2a e 6.2b), afirmamos que os dados sao nao paramé-
tricos. Assim seu calculo vai depender de técnicas para calcular o IC utilizadas para
um conjunto de dados nao paramétricos. Duas técnicas comumente utilizadas para

distribuigoes nao paramétricas sdo conhecidas como Cox e Bootstrap [Jain & Sons,
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Figura 6.2: Prova de Normalidade da Base de Dados do Airbnb

1991]. A base de dados coletada do Airbnb é considerada representativa, ou seja, uma
base de dados onde o niimero de amostras n é muito superior a n >= 30. O teste z,
mesmo sendo um teste utilizado preferencialmente em distribui¢goes normais, pode ser
utilizado neste contexto, como visto na Figura 6.2. E importante ressaltar que o nu-
mero de amostras coletadas foi de aproximadamente 167 mil listagens disponibilizadas
no Airbnb (Tabela 6.2).

O céalculo do teste z foi realizado manualmente e utilizando a tabela z como base
[Jain & Sons, 1991|. Como foi percebido na aplicagdo do teste z, uma confianga de
90% poderia ser utilizada para base do calculo devido a distribui¢ao de satisfa¢oes na
base de dados. Mesmo com uma grande quantidade de dados a raiz quadrada de n

apresentava uma variagao muito pequena, afetando diretamente o valor do IC.

T+ (z_=)(—
(z1-5)( \/ﬁ) (6.1)
A Tabela 6.3 apresenta os dados obtidos com a aplicacao do teste z para o in-
tervalo de confianca, e outros testes estatisticos simples, assim como: média, mediana,
variancia e desvio padrao. Nessa tabela é possivel observar que a satisfacao na base
de dados é alta, sendo que com um IC de 90% podemos afirmar que a satisfagdo varia

entre aproximadamente 90.275 - 93.612 na base de dados do Airbnb. Isso significa que,
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Tabela 6.3: Caracterizagao da Satisfagao na base de dados do Airbnb

Estatistica Satisfacao
Média 91.94414
Mediana 94
Variancia 85.83743
Desvio Padrao 9.264849
Intervalo de 90.27577 -
Confianga (90%) | 93.61250

Tabela 6.4: Distribuicao da Satisfagado no Airbnb.

% de listagens com pelo menos j de satisfagao
j=71j=80]j=8[j=90|j=95|]= 100
4% 12% 17% 32% 50% 97%

com 90% de confianca, podemos afirmar que a média da satisfacao dos anfitrides esta
entre 90-93% aproximadamente. Essa anélise confirma a afirmacao de que os anfitrioes
tém alcancado indices altos de satisfacao dos visitantes naquele sistema. Além disso,
é preciso relembrar que essa analise desconsiderou anfitrioes com satisfacao nulas, pois
eles nao traziam nenhuma informacao para a nossa analise sobre a distribuicao da
confianca naquele sistema.

Outros dados interessantes da Tabela 6.3, referem-se a média e & mediana. A
média foi de 91.944 para essa base de dados especificamente, que é um valor alto para
satisfacao dos usuarios, dado que esse valor poderia estar entre 0-100. E ainda, a me-
diana, que mostra que existem muitas satisfacoes maiores de 94% na base de dados
analisada, pelo menos, 50% das satisfacoes foram maiores que 94% no Airbnb. Além
desses dados, podemos observar na Tabela 6.3 que o desvio padrao foi de aproximada-
mente 9.26. Este valor, novamente, mostra que a distribuicao das satisfagoes é alta no
Airbnb. Podemos afirmar baseado nos testes estatisticos realizados de que os visitan-
tes estao satisfeitos com o servico ofertado naquela plataforma por grande parte dos
anfitrides cadastrados.

Complementarmente, além do IC da satisfacao, uma CDF pode contribuir para o
entendimento das anélises e suposicoes deste trabalho sobre a satisfacao dos usuarios.
Com isso, a distribui¢ao acumulativa da satisfagao foi calculada para a base de dados
estudada (Figura 6.3). A anélise da figura mostra que até 50% das listagens dos
anfitrioes coletados possuem satisfacdo de 94%. Isso confirma a afirmacao de que a
satisfacao dos usuarios tém sido alta nessa plataforma, onde a maioria das avaliagoes
sobre os anfitrides sao boas ou 6timas.

No entanto, essa alta satisfagao pode guiar para hipoteses que nao sao verdadei-
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Figura 6.3: CDF da Satisfacao dos Usuarios do Airbnb.

ras sobre a qualidade do servigo ofertado por essa plataforma. Conforme mostrado e
discutido amplamente por [Fradkin et al., 2015]. Com isso, é natural que a maioria dos
anfitrides tenham uma boa avaliacio. E importante notar que os problemas de inter-
face podem nao ser os tinicos responsaveis por essas boas avalia¢oes, outras pesquisas
vém discutindo um viés criado pelo processo de reciprocidade que havia no Airbnb,

mas que nao é o foco deste trabalho especificamente [Fradkin et al., 2015].

6.3.4 Influéncia da Cultura

Nesta segao, apresentamos um estudo sobre como diferentes regives do planeta (cultu-
ras diferentes) a rigor tém uma visdo diferente da relevancia do indicador de Qualidade
no Airbnb. Este indicador foi o escolhido devido ao fato de ser um indicador que de-
pende de outros sub-indicadores, ou seja, ¢ composto por outros critérios de qualidade,
e também, pelo fato dele ser coletavel e quantificavel na versao web do Airbnb. Como
apresentado do Capitulo 4, o indicador pode ser quebrado em 6 critérios: limpeza,
localizagao, precisao, comunicacao, valor e check-in. Para comparacao dos aspectos de
qualidade com a satisfacao dos usuérios, um primeiro passo foi executado para verifi-
car a linearidade dessas duas variaveis (i.e., satisfagdo x os seis aspectos de qualidade).
Caso as correlagoes dos critérios de qualidade fossem lineares com a satisfagao, a cor-

relacao de Pearson poderia ser aplicada, caso contrario a correlacao de Spearman seria
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Figura 6.4: Satisfagao dos usuarios x Qualidade do servigo.

utilizada [Spearman, 1904|. Os testes mostraram uma baixa linearidade dos aspectos
de qualidade com a satisfacao, entao a correlagao de Spearman seria mais adequada
nessa base de dados. A correlagao de Spearman retorna um valor entre -1 e 1, onde 1
significa uma total dependéncia entre as duas variaveis, 0 significa sem nenhuma cor-
relagao existente, e -1 é uma relacao monotonicamente decrescente entre as variaveis
Spearman [1904].

A Figura 6.4 mostra a relagao da satisfagao e qualidade dos usuarios na plata-
forma Airbnb baseado na aplicagao da correlagao de Spearman. Cada ponto na Figura
6.4 representa o resultado da aplicacao da correlacao de Spearman, e no eixo X, pode-
se observar cada critério de qualidade. A andlise foi dividida por regioes. A figura
mostra que, em relacdo a satisfacdo dos usuérios, os seis critérios de confianca sao
ligeiramente diferentes na comparagao entre as regioes. Nota-se por exemplo, que a
China, representante da cultura oriental, apresenta uma correlacao maior para todos os
critérios de qualidade. Isso indica, que naquele pais, as notas dadas para os anfitrioes
sao mais condizentes com a satisfagao geral dos hospedes. Além disso, o fato da China
ter obtido valores ligeiramente superiores do que as outras quatro regioes sugere que
os critérios de qualidade tém maior impacto sobre a satisfacao dos usuarios do que

nas demais regioes analisadas. Em contrapartida, o Brasil ¢ um caso interessante pois
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Tabela 6.5: Critérios de Qualidade por Regiao.

Indicadores de Qualidade Ranking
Regiao Primeiro | Segundo | Terceiro | Quarto Quinto Sexto
Europa Valor Limpeza | Precisao S;gg;lm_ Check-In | Localizacao
EUA Valor Limpeza | Precisao Saoglgl;lm_ Check-In | Localizacao
Brasil Limpeza | Valor Precisao COIEmm_ Check-In | Localizacao
cagao
China Precisao | Valor Limpeza | Check-In CCaogr;:m— Localizacao
Australia | Valor Limpeza | Precisao | Check-In Ccaoggl:m_ Localizacao

obteve uma menor correla¢do para cinco dos seis critérios de confianga (i.e., precisao,
limpeza, check-in, comunicagao e valor), apenas a localizagdo obteve uma correlac¢ao
maior que a Australia, ou seja, foi o tnico atributo que o Brasil ndao tem a menor cor-
relagao da base. Isso sugere que os usuarios da plataforma no Brasil nao se preocupam
tanto quanto os demais usuérios analisados com esses cinco critérios de qualidade para

a avaliagao da satisfagdo no Airbnb se comparado com as outras regioes do mundo.

A figura mostra que Brasil e China sao os pontos extremos do grafico (menor e
maior correlagdo), enquanto que as outras trés regides (EUA, Europa e Australia) sao
mais regulares na avaliagao realizada. Analises futuras poderao clarificar a diferenca
entre as correlagoes entre as regioes, principalmente quando levados em consideragao
outros aspectos de confianga na economia colaborativa (e.g., compensagao, contetdo,

familiaridade, entre outros).

Para uma melhor compreensao da relagao dos critérios por regiao, a Tabela 6.5
mostra um ranking de como cada regiao avaliou os aspectos de qualidade individual-
mente. A linha representa os indicadores de confiabilidade, e as colunas é o ranking
dos indicadores mais representativos. A tabela mostra que o aspecto valor foi o mais
importante para trés das cinco regioes (i.e., Europa, EUA e Australia). Enquanto que
a precisao é mais importante para China, e a limpeza para o Brasil. De forma geral,
os dados indicam que a localizacao, check-in e comunicagao sao menos importantes
para avaliacao final do usuéario em todas as cinco regides analisadas. Os dados também
indicam uma ordem muita clara onde os aspectos de valor, limpeza e precisao exercem
um maior impacto na satisfacao geral dos usuérios daquela plataforma em todas as

regioes do mundo.

Assim, apesar de ser um estudo preliminar e que considera somente um indicador
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do PROMISE, essa anélise revelou como sub-indicadores de um indicador de confiabili-
dade podem variar de acordo com diferencas culturais, e isso pode ser um desafio para
pesquisadores/desenvolvedores desse tipo de sistema no uso e aplica¢ao de modelos, tal
como o proposto nesta pesquisa. Isso porque, como visto neste capitulo, o indicador
de Qualidade é muito variavel de acordo com as regioes analisadas ao redor do mundo.
Cada regiao valoriza um tipo diferente de caracteristicas no servigo que os fazem confiar
mais ou menos no sistema de economia colaborativa. Por exemplo, no Brasil, questoes
de limpeza sao de primeira importancia para usuérios avaliarem um servigo prestado
no Airbnb, enquanto que na China, este indicador aparece apenas em terceiro lugar,
estando atras da precisao e do valor do servico prestado. Isso chama atencao para as
diferengas e desafios que a economia colaborativa tem de levar em consideragao para
oferecer um servico de ambito global, mas que consiga fazer que todos os usuarios,
independente de questoes demograficas ou culturais, confiem nos sistemas projetados

para eles.

6.3.5 Relacao dos Indicadores

Nessa secao, apresentaremos os resultados dos estudos para verificar a relagao de alguns
indicadores do PROMISE. Para o estudo pretendido o modelo conhecido como fatorial
2% serd aplicado. Este modelo permite a manipulacao de certas variaveis independentes
(fatores), definindo-se os valores mais provaveis que essas variaveis podem assumir
(niveis) para identificar o efeito que esta manipulagao provoca em uma variavel resposta
de interesse (variavel dependente). Esses niveis, geralmente, sao definidos como limites
inferiores e superiores de um fator analisado. Na aplicacao deste modelo na anélise da
base de dados do Airbnb, os fatores serao alguns indicadores quantitativos de confianca,
os niveis sendo definidos como valores méximos e minimos desse fator, e a variavel
resposta sera o indicador de Satisfagao dos visitantes. Os valores -1 e 1 representaram os
valores inferiores e superiores que um fator (i.e., indicador de confianga) pode assumir.

O estudo feito com o fatorial 2% foi realizado utilizando trés dos fatores que
reconhecidamente fariam mais efeito na satisfacao dos usuarios e consequentemente
na confianca dos mesmos na economia colaborativa Ert et al. [2016]; Ma et al. [2017].
Os fatores escolhidos foram o numero de avaliagoes de um anfitrido (A), o tipo de
autenticidade (B), e o tipo de compensagao (C). Os fatores foram definidos com os

seguintes valores:

e Xa - Numero de avaliagoes (-1 - < 10 avaliagoes e 1 - > 100 avaliagoes)

e Xb - Autenticidade (-1 - ‘false’ e 1 - ‘true’)
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Tabela 6.6: Modelo Fatorial 2 com 3 Fatores.

Fatorial 2k
I A B C AB AC BC ABC Y
1 -1 -1 -1 1 1 1 -1 98
1 1 -1 -1 -1 -1 1 1 0
1 -1 1 -1 -1 1 -1 1 83.333
1 1 -1 -1 -1 0
1 -1 -1 1 1 -1 -1 1 92.248
1 1 -1 1 -1 -1 -1 -1 92.5
1 -1 1 1 -1 1 1 -1 93.016
1 1 1 1 1 1 1 1 94.285
553.38 | 16.186 183.887 386.717 15.684 | 183.887 17.220 | 182.350 Total
69.173 | 2.023 22.985 48.339 1.960 22.985 2.152 22.793 Total /8
8 4.093 528.351 2336.731 3.843 528.351 4.633 519.560
SST 32.751 4226.809 | 18693.849 | 30.749 | 4226.809 | 37.068 | 4156.484
SST 31404.5

10.104 [ 13459 [59.525  ]0.097 [13.459 [0.118 |13235 | 100%

e Xc - Compensacao (-1 - ‘no-refunds’ e 1 - ‘flexivel’)

E importante ressaltar que o projeto fatorial adotado neste trabalho nao ne-
cessitara de replicacao, isso porque, o conjunto de dados analisados, i.e., listagens
dos anfitrides no Airbnb, ndo é um atributo que vai mudar com outros experimentos,
mesmo que os dados representem aquelas regides coletadas no periodo analisado. Ou
seja, dada a época da coleta, i.e., Marco de 2017, os anfitrides coletados sao os mes-
mos mostrados na Tabela 6.2. Além disso, apesar de existirem outros indicadores de
confianca que a priori poderiam ser analisados, tais como, Privacidade ou Contetdo,
nao foram considerados nessa anélise pois em testes preliminares mostraram que esses
fatores nao eram relevantes para a satisfacao dos usuarios, e que as suas representacoes
quantitativas poderiam ser discutiveis. Por exemplo, a representacao do indicador de
privacidade em forma dos tipos de quartos/apartamentos inteiros ¢ um pouco limitado
para julgar a privacidade daquele anfitriao. Da mesma forma, considerar o indicador de
Contetido como somente as comodidades que os anfitrioes oferecem aos seus visitantes
seria um pouco limitado aos resultados dessa pesquisa. Em contrapartida, compensa-
¢ao e autenticidade sao reconhecidamente relevantes |Ert et al., 2016; Ma et al., 2017],
e também ¢é importante a analise do ntimero de avaliacoes.

Na Tabela 6.6 cada fator (indicador de confianca) é representado por uma letra

(i.e., A - nimero de avaliagoes, B - se o usuério era autenticado ou nao, e C - os tipos
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méaximos e minimos de compensacdo). Nessa tabela podemos observar os resultados
dos testes realizados aplicando o modelo fatorial 2 (Tabela 6.6). As colunas AB, AC
e BC sao compostas pela combinagao dos dois fatores analisados em conjunto, e.g., a
coluna AB seria o resultado da execucao do ntimero de avaliacoes e da autenticidade
em conjunto. A Tabela 6.6 mostra que o fator que tem o maior efeito na satisfagao
dos usuarios é o indicador de compensacao. A variacao deste indicador explica cerca
de 59% da satisfagdo dos usuérios. Em seguida, trés combinagoes de fatores tém
alguma importancia na satisfacao dos usuarios, autenticidade, nimero de avaliacoes e
compensagcao, e o conjunto de todos os trés fatores, todas essas combinacoes obtiveram
cerca de 13% de efeito sobre a satisfagdo dos usuérios (Tabela 6.6).

A analise realizada com o modelo fatorial 2* revelou a importancia do indica-
dor de compensacao para a satisfagdo dos usuérios do Airbnb. Como visto, mais de
50% da satisfacao pode ser explicada por este indicador sozinho. A autenticacao dos
usuarios era um indicador coletavel e por essa razao interessante para ser estudado
junto com a satisfacao dos usuarios, mas como visto na Tabela 6.6, este indicador tem
pouca influéncia para a satisfagao. Outro resultado interessante vindo desta analise é
relacionado ao nimero de avaliagoes, que era uma questao importante de se analisar,
ou seja, o numero de avaliagoes seria um fator importante para usuérios do Airbnb,
tendo em vista que é comum nesse tipo de sistema ter usuarios com poucas avaliacoes,
e um valor alto para a satisfacdao. Os resultados mostram que este fator é o menos
relevante que afeta a satisfacao, com apenas 0.1% da satisfacao sendo explicada por
este fator. Com isso, essa analise indica que o niimero de avaliagoes nao tem nenhuma
importancia para a satisfagao dos usuérios. A autenticacao possui alguma importancia
como mostrado na Tabela 6.6, mas o indicador que tem o maior efeito na satisfacao é
a compensacao.

Embora este estudo seja limitado no sentido de ter considerado a relacao de so-
mente trés indicadores do PROMISE, i.e., Autenticidade, Compensacao e Satisfacao.
Os resultados indicam que a relagao entre os indicadores pode variar consideravelmente
entre os indicadores de confiabilidade. Assim, embora novas anéalises podem ser reali-
zadas futuramente para qualificar exatamente quais possiveis efeitos e relacionamentos
existem em um determinado sistema de economia colaborativa. Este estudo inicial
mostra que a relagao dos indicadores é um fator que deve ser considerado por projetis-
tas de sistemas de economia colaborativa interessados em enderecar confianca, sendo

que sua variabilidade pode impactar na satisfacao dos usuarios.






Capitulo 7

Consideracoes Finais

A pesquisa em Sistemas Colaborativos foca em sistemas que promovem a colabora-
¢ao entre usuarios. A relevancia desta area da computacao vem crescendo a cada dia,
principalmente com o advento, e consolidacao da economia colaborativa na sociedade
moderna. Este novo tipo de mercado vem crescendo a cada dia e atingindo uma popu-
laridade consideravel ao redor do mundo. O sucesso desses sistemas tém sido atribuido
a diversos fatores, mas principalmente em funcao dos precos mais acessiveis praticados
por esses sistemas. Este sucesso, no entanto, é diretamente dependente de um conjunto
de condigoes que precisam estar alinhadas para que o servigo ofertado por esses siste-
mas tenha a mesma qualidade oferecida pelo mercado convencional. Neste contexto, a
confianca nesses sistemas é apontada como uma das principais caracteristicas que in-
fluenciam no sucesso da economia colaborativa. Essa confianga nesse tipo de sistemas
é complexa e composta por diversos fatores distintos. Além disso, diferentemente de
servigos do mercado convencional ou mesmo distribuidos online, assim como taxis ou
hotéis ou sistemas de compra online, a economia colaborativa insere um novo elemento
no processo de confianga entre os participantes e o servigo prestado, o proprio sistema
que os usuarios interagem é um elemento importante nesse compartilhamento. Neste
trabalho, foi promovido uma analise sistematica da confianca em sistemas colaborati-
vos. Na primeira etapa, a busca por artigos publicados sobre o tema revelou uma série
de indicadores que poderiam ser agrupados em um modelo do fenémeno analisado. Em
seguida, as analises qualitativas exploraram como o modelo de confiabilidade denomi-
nado PROMISE (Project Oriented towards Modeling trust Interactions in the Sharing
Economy) poderia descrever aspectos relativos a confianga sob a perspectiva dos pro-
jetistas (através da anéalise de dois sistemas - Airbnb e Couchsurfing) e dos usuérios

(através de seus comentarios sobre estes sistemas).

O maior beneficio do modelo foi a identificacao dos indicadores de confianca en-
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contrados na literatura e suas respectivas dimensoes. Em seguida, os estudos realizados
mostraram o potencial do PROMISE para descrever a confianga dos participantes des-
ses sistemas. Assim, os estudos qualitativos contribuiram para revisao do PROMISE
em perspectivas diferentes. O MIS por meio da reconstrucao da metamensagem per-
mitiu que os aspectos de confiabilidade definidos pelos projetistas fossem relacionados
com os indicadores de confiabilidade do modelo. Assim, foi possivel rever conceitos
que nao haviam sido considerados relevantes, como por exemplo, a inclusao do aspecto
de reputagdo como indicador de confiabilidade. Ademais, a analise por este método
permitiu uma comparagao sobre os indicadores com os sistemas adotados como estudos
de caso, por exemplo, vimos que o indicador de Qualidade/Satisfagdo pode ser con-
siderado o mesmo se o projetista considera esses indicadores somente por avaliagoes

qualitativas da experiéncia dos usuarios.

Ainda, a andlise com o MIS, por exemplo, chama a atenc¢ao para como os de-
senvolvedores desses sistemas tém aplicado cada indicador de confianca nas interfaces
analisadas nos estudos de casos. Com isso, foi possivel identificar estratégias de design
baseadas nas decisoes dos projetistas que podem ser utilizadas por outros desenvolvedo-
res/pesquisadores nessa area de pesquisa sobre confiabilidade na economia colaborativa.
Além disso, a anélise realizada do modelo através do MIS mostra quais problemas de
interface podem interferir na implementacao de certos indicadores de confiabilidade, e
também foi possivel notar que os indicadores do PROMISE podem ser mais ou me-
nos privilegiados baseados nos propositos de cada sistema de economia colaborativa.
Assim, Airbnb e Couchsurfing privilegiaram diferentes indicadores baseados em suas
metamensagens reconstruidas a partir do MIS. A organizagao dessas estratégias em
conjunto com o modelo proposto organiza a literatura presente sobre a confianca nesse

novo tipo de mercado.

Posteriormente, as analises de comentarios sobre os sistemas de economia cola-
borativa mostraram quais indicadores sao privilegiados nesse novo tipo de economia.
A maior limitacao dessa analise é a adogao de apenas um tipo de sistema, i.e., hospe-
dagens. No entanto, a escolha de dois sistemas com tipos de troca diferentes mostram
que indicadores diferentes sao apontados por usuérios dependendo do tipo de troca
realizado. Ao final, os estudos quantitativos revelaram aspectos interessantes sobre
os indicadores do modelo, onde eles podem ser mais ou menos relacionados entre si.
A seguinte secao apresenta as contribuicoes desse trabalho de forma detalhada. Além
disso, o PROMISE foi capaz de enderegar os comentarios dos usuarios sobre a economia

colaborativa.
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7.1 Limitacao do Trabalho

Algumas limitacoes da concep¢ao do modelo devem ser mencionadas, por exemplo, a
aplicacao da RSL foi realizada por somente um autor, sendo que a orientadora revisou
sua aplicacao mas nao leu os artigos completamente. De acordo com Kitchenham
[2004] sobre a execu¢ao de uma RSL, seria preferivel que mais de um autor fizesse a
leitura dos artigos, no entanto, em trabalhos de tese/dissertacao é cabivel que apenas
o candidato ao titulo (i.e., candidato ao titulo de Mestre) faga a leitura e seja apenas

orientado por um professor.

Outra limitagao aparente da concepcao do PROMISE seria a propria aplicacao
da RSL, que pode ter deixado alguma conferéncia relevante fora da analise, e com isso,
implicar diretamente nos resultados da pesquisa. A escolha das trés bases (ACM, Sci-
enceDirect e IEEE) buscou focar em bibliotecas que teriam os principais artigos sobre
o tema publicados na area de computacao. Todavia, pode ser que artigos relevantes
tenham sido publicados em bases que nao sejam da computacao, por exemplo, foi no-
tado que administracao e marketing poderiam ser areas do conhecimento com artigos

publicados sobre o tema estudado nesta pesquisa.

Uma limitagao sobre a aplicagao do MIS talvez tenha sido a definicao de um
dominio tinico para os dois estudos de casos. Talvez um dominio diferente traria resul-
tados mais interessantes sobre a proposta do PROMISE do que somente um dominio.
Além disso, a avaliagao realizada com o MIS foi limitada & visao do visitante sobre os
signos dindmicos, por isso, uma analise completa da visao do anfitriao talvez revelasse
aspectos sobre os indicadores que nao foram constatados apenas com a analise dos

signos metalinguisticos.

Sobre a codificacao, o nimero de comentérios coletados sobre o Couchsurfing
foi muito baixo e pouco representativo para comparacao com o Airbnb. Em vista de
uma melhor comparacao entre os dois sistemas sobre os comentarios, os pesquisadores
deveriam ter procurado comentarios em outros sistemas de confianca neutros, tal como
o Trustpilot, ou optado por realizar o estudo focado em sistemas diferentes do que os
mantidos da anélise do MIS, i.e., Airbnb e Couchsurfing. Isso porque, o foco da anélise
dos comentarios nao era nos sistemas, mas sim nas experiéncias dos usuarios, embora
o mantimento dos mesmos estudos de casos tenham permitido discussoes interessadas
com os resultados do MIS, talvez outros sistemas trariam ainda mais discussoes sobre

os indicadores de confiabilidade.

O estudo quantitativo apresentado para verificagao da relagao dos indicadores

e verificagdo das questoes culturais é bastante limitado. A anélise da relacdo dos
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indicadores poderia ter considerado outros indicadores que também eram quantificaveis,
e.g., o Conteudo, e assim enriquecer a analise encontrada. Ainda, o estudo sobre as
questoes culturais é bastante limitado por considerar apenas um indicador na analise,
talvez existiam outros indicadores que poderiam ser analisados, ou mesmo a coleta em
sistemas de economia colaborativa em outros dominios poderia enriquecer os achados

dessa anélise.

7.2 Contribuicoes da Pesquisa

Este trabalho propos uma analise de como aspectos relacionados a confianga tém sido
tratados em pesquisas sobre sistemas de economia compartilhada. A pesquisa foi re-
alizada através da aplicagao de uma Revisao Sistemética da Literatura no contexto
de economia colaborativa. O levantamento do estado da arte, e também dos métodos
usados, valores, tipos de sistemas utilizados, pode ser 1til para qualquer pesquisador
interessado na area. Identificamos que os trabalhos existentes sobre o assunto trata-
vam a confianca de uma forma especifica, seja em uma plataforma isolada, ou em um
contexto de anéalise que lida com um ntmero limitado de aspectos de confianca. Essa
pesquisa é uma contribuicao a area de sistemas de economia colaborativa, tendo em
vista o estudo amplo que foi realizado na tentativa de estudar a confiabilidade e enten-
der suas caracteristicas. A pesquisa nos revelou que a questao de confianca na economia
colaborativa envolve diferentes indicadores associados a diferentes dimensoes (sistema,
pessoa e servigo), conforme representado no modelo (Figura 6.1). Além disso, a analise
feita nos permitiu identificar e descrever tanto as diferentes metodologias sendo utiliza-
das em pesquisas relacionadas a caracterizagao de confianca nestes, quanto os valores

sendo trocados neste modelo econémico.

Destacar os beneficios dos métodos aplicados também é relevante uma vez que,
o fenébmeno de economia colaborativa ainda é recente, e pesquisadores ainda estao
tentando entender “como” e “porque” este novo tipo mercado vai ser completamente
estabelecido na sociedade. Ao mesmo tempo, os dados que estas plataformas produ-
zem, podem ser utilizados para facilitar este entendimento, levando em consideragao
os beneficios que este novo tipo de mercado vem proporcionando a populacao de uma
forma geral. Verificou-se que além de responder as questoes relacionadas as inten-
¢oes do projetista sobre o projeto de interacao, o MIS também ajudou a investigar
aspectos relacionados aos indicadores de confiabilidade discutidos em [dos Santos &
Prates, 2017b|. Em termos de contribuigoes, esse trabalho apresenta a identificagao

dos tipos de valores de troca, e também o levantamento do estado da arte na pesquisa
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sobre confianga em sistemas de economia colaborativa. KEsses resultados podem ser
de grande utilidade para pesquisadores trabalhando ou interessados em trabalhar na
area. Ademais, os estudos quantitativos embora tenham tido um objetivo de ampliar
a discussao sobre aspectos do modelo e os estudos tenham sido focados, ja trazem uma
contribui¢ao no sentido de mostrarem que existe uma relagao entre os indicadores do

modelo.

Assim a principal contribuicao deste trabalho é o proprio modelo de confiabili-
dade. A proposta inicial do PROMISE é gerada a partir da literatura, e revista com
base na analise qualitativa da metamensagem dos projetistas e enderecamento dos in-
dicadores de confiabilidade, e também das experiéncias reais de usuarios vistas a partir
da codificacao dos comentérios. O modelo pode ser 1til para pesquisadores e desenvol-
vedores de sistemas de economia colaborativa para tratar de confianca. Pesquisadores
podem usar o modelo para expandir a pesquisa sobre confianga neste novo tipo de
mercado e quais caracteristicas devem ser consideradas para seu enderecamento na
perspectiva dos usuérios. E também os desenvolvedores desses sistemas podem usar o
modelo para direcionar os esfor¢os de desenvolvimento do sistema pensando na confi-
anca dos usuarios, tendo em vista que a confianca é considerada um aspecto primordial

para o sucesso de sistemas dessa natureza.

A representacao visual do modelo facilita para pessoas interessadas na area terem
uma visdo geral dos indicadores/dimensdes e também sua organizagao. Assim, traz
uma contribuicao ao organizar e explicitar os elementos relevantes e suas relagoes. O
passo seguinte nesta pesquisa envolveu a avaliagao deste modelo para que ele possa ser
consolidado ou mesmo revisado. Além disso, nossa analise dos métodos sendo utilizados
nas pesquisas mostrou que existiam diversas possibilidades metodolégicas para apreciar
confianca na literatura, e que poderiam ser replicadas no modelo proposto. A propria
concepcao do modelo, no sentido de ser independente de plataforma ou tipo de usuéario
(i.e., demandante ou ofertante), facilitou sua validacao em outros contextos e em um

dominio especifico de analise.

Em termos de metodologia, este trabalho mostra as vantagens de se utilizar aspec-
tos qualitativos para se realizar uma caracterizagao mais completa do estudo proposto.
Com a analise qualitativa foi possivel identificar os indicadores de confiabilidade encon-
trados na literatura desde a introdugao do conceito de economia colaborativa. Além
disso, a anélise dos sistemas também ¢é um tipo de contribui¢ao por que ilustram a
aplicacdo do MIS, e ainda mostram o seu uso apoiado por um foco (no caso os indica-
dores do modelo). A discuss@o das decisoes e problemas percebidos também sao uteis

para pessoas interessadas em projetos ou avaliagao destes tipos de sistemas.
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7.3 Trabalhos Futuros

Embora a versao revista do modelo ja seja mais consolidada em relacao a inicial.
Analises que permitam uma consolidagao mais ampla sao consideradas relevantes para
o modelo. Por exemplo, notamos que anélises de mais sistemas em outros dominios seria
interessante para o modelo. Assim, seria possivel verificar se existem outros indicadores
relevantes que nao foram identificados, ou se existem indicadores que sao especificos
para um dominio aplicado e nao para outros. Assim, esse tipo de anélise conseguiria
verificar o uso do proprio modelo em outros dominios e se existem outros indicadores
que ainda nao foram explorados em vista do dominio definido neste trabalho. Além
disso, seria importante avaliar o uso do modelo, tanto na analise de outros sistemas
existentes quanto por outros pesquisadores nao envolvidos na sua concepg¢ao, ou no
projeto do PROMISE. Assim, verificariamos que tipo de apoio o PROMISE pode
dar para projetistas de sistemas de economia colaborativa pensarem nos aspectos de

confiabilidade do sistema.

Como resultado da anélise do Airbnb e Couchsurfing, geramos um conjunto de
estratégias iniciais que podem ajudar projetistas nao apenas em relacao a que indica-
dores considerarem, mas em que relagdo a aspectos especificos a considerarem sobre
eles na interface. Assim, novos estudos de outros sistemas em rela¢cao ao modelo podem
permitir uma consolidacao ou ampliacao das estratégias identificadas e até mesmo a
geracao de recomendacgoes com base nelas. Além disso, uma andlise futura seria sobre
a investigacao sobre como aspectos culturais impactam os indicadores. Neste trabalho,
propomos um estudo inicial quantitativo que mostrou que a qualidade é impactada
pela cultura. Assim, seria interessante pensar em outros estudos, qualitativos ou quan-
titativos, que permitissem entender que indicadores dependem de cultura e melhorar
o entendimento geral de como determinada cultura pode afetar o uso do indicador e

mesmo o impacto que o mesmo teria na confiabilidade dos usuérios.

Outro estudo futuro interessante é sobre a relagao entre indicadores. O estudo
quantitativo inicial mostrou que pode haver correlacoes e dependéncias entre os indi-
cadores. Assim, seria interessante fazer uma anéalise mais completa da relacao entre
os indicadores - para isso ver quais podem ser medidos quantitativamente e coletados.
Assim, verifica-se que relagoes descobre sobre os indicadores. Com isso, seria interes-
sante expandir os estudos para varios sistemas, para ver se estas relagoes variam com

o dominio ou sistema ou sao inerentes aos indicadores.

Finalmente, uma ideia futura para este trabalho seria a implementacao de uma

ferramenta web que permitisse que desenvolvedores/pesquisadores interessados na eco-
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nomia colaborativa fizessem uso do modelo. Assim, seria possivel analisar graficamente
como determinados sistemas/aplicagbes moveis estdo provendo uma confianga de qua-
lidade para seus usuéarios baseados nos indicadores de confiabilidade mostrados nesse
trabalho. Essa ideia ¢ um pouco mais complexa, e exigiria mais analises para quali-
ficar escalas sobre a confianca atingida com o uso ou nao de determinado indicador
nesses sistemas. Uma proposta mais viavel de disponibilizacao do modelo seria uma
representagao em forma diagramaética de seus indicadores/dimensoes para consulta de
desenvolvedores e pesquisadores interessados na area. Assim, o PROMISE pode ser
explorado por diversos tipos de pesquisas futuramente, algumas das quais excedem o

escopo e area dessa dissertacao de Mestrado.
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Apéndice A

Ficha de Extracao da RSL

Tabela A.1: Ficha de extracao dos artigos

Ficha do Artigo

Titulo do artigo:

Autores:

Ano de Publicagao:

Revista/Conferéncia:

URL:

Leitura

Definicao de confianca para os autores?

Indicadores de confianca citados?

Métodos de pesquisa utilizados: qualitativos, quantitativos ou mistos?

Como os indicadores de confianga foram considerados? Quais sao os resultados?

Sistema utilizado como estudo de caso da anélise?

Apresenta solugoes para melhorar a confianga?

Quais os tipos de troca realizados?

Qual o ambito da anélise: global ou local?

Principal contribuicao do artigo:

Objetivo do artigo:

Trabalhos futuros:

Observagoes relevantes:

Critérios de Qualidade

Como o Sistema/Aplicativo ¢ mostrado

Como confianga é definida e tratada

Escopo é replicavel para a dissertacao?
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Apéndice B

Exemplo de Cédigos Fornecidos aos

Codificadores

[Codigo]||Descri¢ao do codigo|identificador

[Sistema] Seguranca Percebida|E uma caracteristica da plataforma, e esta
relacionada com a seguranga que o sistema de informagao deve oferecer para as
pessoas|0

[Sistema] Risco|E uma caracteristica da plataforma relacionada ao risco que utilizar
o sistema de economia colaborativa pode trazer aos seus usuérios|1

[Sistema] Familiaridade|Relacionada a facilidade com que usuérios aprendem a
usar a plataforma, ¢ o indicador dos problemas de interface|2

[Pessoa] Dados|Estao relacionadas com as informagoes pessoais que ofertan-
tes/demandantes disponibilizam nos sistemas de economia colaboratival3

[Pessoa] Autenticidade|Esté relacionada com a autenticagido pelos usuarios de suas
informagoes junto ao sistemal4

[Pessoa] Privacidade|E a medida do nivel de privacidade atribuido pelo usuério ao
uso do sistema de economia colaborativa|5

[Servigo] Contetido|Representa as informagoes relacionadas ao servico que os
ofertantes fornecem, por exemplo, o servigo de transporte no Uber ou o empréstimo
do quarto no Airbnb. No Airbnb, sdo as comodidades ofertadas, e.g., o wi-fi ou tv|6
[Servico] Qualidade-Limpeza|Avaliagao da limpeza da Propriedade|7

[Servico|] Qualidade-Precisao|Avaliagao de quao de acordo a propriedade estava
com a descricdo da mesma. E medida depois que o usudrio chegou na residéncia e
encontrou algum aspecto que nao estava de acordo com a descrigao|8

[Servico] Qualidade-Valor|Avaliagao se o valor era condizente com a propriedade|9

133



134 APENDICE B. EXEMPLO DE CODIGOS FORNECIDOS AOS CODIFICADORES

[Servigo] Qualidade-Comunicagao|Avaliagdo da comunicagdo com o anfitrido,
pode ser tanto antes quanto depois do processo de hospedagem. Existem exemplos
de usuarios tendo méa experiéncias com comunicagao antes mesmo de chegar na
localidade|A

[Servigo] Qualidade-CheckIn|Avaliagdo do processo de checkin, somente pode
ocorrer apds o usuario ficou hospedado, nunca antes que ele chegue na propriedade do
anfitrido|B

[Servigo] Qualidade-Localizagao|Avaliacao da localidade da propriedade, conside-
rando se é perto de mercados e coisas do tipo|C

[Servigo| Satisfagao|lndica se o usuario estd descontente com a plataforma por
alguma razao geral|D

[Servigo] Compensagao|Sao as agoes tomadas pelos sistemas em relagao ao servigo
em caso de qualquer problema aconteca com os usuarios. Relacionado a problemas de
cancelamento de reserva, por exemplo|E

Outros - Suporte|Esta relacionada com a Central de Suporte, e.g., usuario tem uma
mé experiéncia tentando conectar com o Airbnb, seja por chat ou telefone|F

Outros - Politicas|Esta relacionado com as Politicas de Uso da plataformalG
Outros|Usada caso o avaliador ache que o problema é de confian¢a, mas nenhum dos
indicadores acima atende o comentéario, favor reportar no Google Docs qual indicador
poderia ser criado para atender|H

Nenhuma|Caso nenhum dos indicadores acima atenda o comentario|l



