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Abstract. This paper describes an investigation on the literature about trust in
shared economy systems. To do so, we have applied a Systematic Literature
Review (SLR) in this context. The SLR was applied to the main digital library
databases in computer science - ACM, IEEE, and ScienceDirect. Sharing eco-
nomy is a new kind of economy that allows users to share a human or physical
resource that they are able to supply to other people who are interested in that
resource. This new kind of economy has become very popular in the last few
years, and its main platforms are: Uber and Airbnb. The main goal of this SLR
was to investigate how trust is being considered in shared economy systems,
analyzing which aspects are being considered when discussing trust, what rese-
arch methods, either qualitative or quantitative, have been applied to measure
trust on these types of platforms. Based on our analysis we have proposed a
framework to describe trust indicators, as well as discussed methods being used
to investigate trust and values being exchanged.

Resumo. Este artigo descreve uma investigacdo na literatura de como confi-
abilidade tem sido tratada em sistemas de economia colaborativa. Para isso
realizamos uma Revisdo Sistemdtica da Literatura (RSL) no tema. A RSL foi
aplicada nas principais bases da computacdo, i.e., ACM, IEEE e ScienceDirect.
Economia colaborativa se refere a um novo modelo econémico em que pessoas
compartilham um recurso humano ou fisico que tenham disponivel com outros
interessados. Esse novo modelo vem se popularizando muito nos iultimos anos
com plataformas como o Uber e Airbnb. O objetivo principal dessa RSL era
verificar como a confianca era definida e percebida neste tipo de plataforma,
e quais os métodos de pesquisa qualitativa e/ou quantitativa vem sendo usa-
dos para medir confianca nesse contexto especifico. Como resultado de nossa
investigacdo propomos um modelo de confiabilidade que descreve indicadores
usados para analisar confianca, discutimos os métodos utilizados em trabalhos
no tema, e os valores sendo trocados entre os envolvidos.

1. Introducao

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

Apesar do enorme sucesso de tais plataformas no contexto atual, muitas
preocupacgdes tém surgido em comunidades que usufruem desses servigos, sobretudo,
apos incidentes envolvendo abusos sexuais, roubos, danos morais, € outros problemas
decorrentes do uso de aplicativos dessa natureza [Ert et al. 2016, Pick 2012]. Para evi-
tar esses problemas, plataformas de economia colaborativa t€ém implementado solugdes
que ajudem usudrios a desenvolverem algum tipo de confianca em outros participantes
[Fradkin et al. 2015, Bilgihan et al. 2015, Nunes and Correia 2013]. De uma forma geral,
esses mecanismos de confiangca consistem em tentar construir algum tipo de reputagcdo
[Sanchez et al. 2016, Lumeau et al. 2015], tanto para aqueles que estdo requisitando o
servico (demandantes), quanto para os que estdo oferecendo o servico (ofertantes).

Com base nesse cendrio € no interesse de pesquisadores em entender os
mecanismos de confianca que esses aplicativos desenvolvem [Sédnchez et al. 2016,
Lumeau et al. 2015, Lee et al. 2015, Fradkin et al. 2015], nosso objetivo neste trabalho
¢ investigar o que significa confianca no contexto de economia colaborativa. Embora
vérios trabalhos explorem a questao de confianca em sistemas especificos [Ert et al. 2016,
Nunes and Correia 2013, Ma et al. 2017], ndo encontramos nenhum trabalho que faca
uma andlise aprofundada de como a confianga tem sido definida e tratada no contexto
de economia colaborativa como um todo.

Para conduzir esta investigagdo, uma Revisao Sistemadtica da Literatura (RSL) foi
realizada que nos permitisse coletar dados e analisar a nossa questdo de pesquisa QP:
“Qual a definicdo de confianga no contexto de economia colaborativa?”. Para conse-
guirmos melhor explorar aspectos desta defini¢do, quebramos esta questao em trés sub-
questoes:

QP.1. “Quais sdo os indicadores de confianca encontrados na literatura?”
QP.2. “Quais sdo os tipos de métodos de pesquisa usados pela medir confianca?” e
QP.3. “Qual tipo de troca estd sendo feita entre os participantes?”.

A partir da andlise da RSL conseguimos identificar quais os indicadores de
confianca tém sido estudados na literatura e quais as metodologias de pesquisa tém sido
aplicadas para apreciar esses indicadores. Esses resultados permitiram a elaboracdo de
uma proposta de um modelo de confianca que descreve para confiabilidade e os indica-
dores associados a cada um deles. Este modelo de confianca ndo é focado em nenhum
sistema propriamente dito, e sua concepg¢ao engloba as principais dimensdes da economia
colaborativa. Além disso, essa pesquisa permitiu definir a confiangca no contexto de eco-
nomia colaborativa, mostrando uma evolucdo no conceito inicialmente proposto por seus
idealizadores, sobretudo devido aos tipos de valores de troca que vem sendo utilizados
nesses sistemas.

Na secdo 2, apresentamos os trabalhos relacionados ao nosso. Logo depois, des-
crevemos a metodologia adotada, seguida pela apresentacao e discussao dos resultados

Thttps://www.uber.com/pt-BR/
2https://www.airbnb.com.br
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obtidos. Por fim, tecemos nossas conclusdes e indicamos trabalhos futuros de interesse.

2. Trabalhos Relacionados

A confianca na economia colaborativa ¢ um tema que vem despertando o interesse de pes-
quisadores da computacdo e areas afins (e.g., negdcios e marketing). Essas pesquisas tém
mostrado aspectos que podem ajudar no processo de desenvolvimento de confianca entre
participantes, tanto em relacdo ao sistema, quanto na relagao entre os usudrios. Os tra-
balhos de [Sanchez et al. 2016, Lumeau et al. 2015, Lee et al. 2015, Fradkin et al. 2015]
mostram que um dos mecanismos mais importantes para desenvolver confiangca € a
constru¢do de reputacdo entre os usudrios. Esses mecanismos de reputacdo estdo sendo
utilizados amplamente por plataformas peer-to-peer tradicionais, tal como o E-bay. O
maior desafio mostrado por essas pesquisas € a migracao desses mecanismos de reputacao
jé estabelecidos em plataformas peer-to-peer para plataformas de economia colaborativa,
considerando as diferencas entre os dois tipos de mercado e seus desafios particulares.

Outro mecanismo importante de confianga € a introducao de legislacdes que tor-
nem os sistemas de economia colaborativa justos e aderentes as leis dos paises que
estdo utilizando esse novo tipo de economia [Hartl et al. 2016, Pargman et al. 2016,
Oh and Moon 2016]. A falta de legislacdes que regulem as plataformas t€m feito com
que a sociedade, de uma forma geral, ndo confie nos sistemas de economia colaborativa.
Esses autores também destacam que a confianga é muito dependente da cultura de cada
pais, por isso, a introducdo dessas plataformas em cada regido é ainda mais complicada
do que um sistema de software tradicional.

Como ferramenta de medicao da confiancga, os trabalhos de [Bilgihan et al. 2015,
Nunes and Correia 2013] discutem a implementagao e impacto de frameworks baseadas
em modelos advindos de outras dreas do conhecimento, mas com o foco na confianca
entre pessoas. Todavia, esses trabalhos ndo sdo focados na economia colaborativa em
si, pois os autores consideram que os processos de confianga sdo imaturos em qual-
quer transacao online existente entre usudrios. Em um contexto diferente, o trabalho
de [Dillahunt and Malone 2015] apresenta como a economia colaborativa pode ser intro-
duzida em comunidades carentes para gerar algum tipo de renda para desempregados. Os
autores notaram que os participantes conheciam a maioria das plataformas de economia
colaborativa disponiveis no mercado (i.e., Uber, Airbnb, Lyft, NeighborGoods, entre ou-
tras), todavia, havia um receio dos participantes em utilizar essas plataformas justamente
pela falta de confianga na economia colaborativa.

No trabalho de [Mohlmann 2016], os autores compararam a confianca nas pla-
taformas de economia colaborativa com plataformas peer-to-peer de primeira geracio
(e.g., Ebay), assim como grandes plataformas de varejo online e nao peer-to-peer (e.g.,
Walmart, Amazon, Zappos). O artigo conclui que a confianca em sistemas de economia
colaborativa € ligeiramente menor do que a confianca em outras plataformas de mercado
convencionais. Os achados chamam aten¢do para importancia da confianga na economia
colaborativa, sendo um dos principais desafios para o sucesso dos sistemas dessa natureza.

Em um tratamento especifico de confianca focando em uma plataforma, a pes-
quisa de [Ert et al. 2016] apresenta um estudo que discute o papel de fotos pessoais no
processo de confianga entre usudrios do Airbnb. Os autores concluem que as fotos pes-
soais dos anfitrides do Airbnb sdo importantes para construir um sentimento de confianca
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entre os usudrios. As fotos dos anfitrides obtiveram indices maiores de confiangca do que
as proprias revisoes dos hospedes, pois os autores também mostram que as revisoes sao,
geralmente, consideradas boas ou muito boas para qualquer anfitrido, dificultando o pro-
cesso de avaliacao das melhores locagoes.

Em uma perspectiva similar, o trabalho de [Ma et al. 2017] discute como a quanti-
dade de informagdes que um anfitrido do Airbnb disponibiliza em seu perfil influencia no
aumento na confianga das pessoas que pretendem alugar aquele lugar. Aplicando métodos
mistos de pesquisa, 0s autores usam um framework conhecido como Profile as Promise
para medir o efeito das informacdes fornecidas nos perfis dos usudrios. Eles concluem que
perfis com mais informacdes sobre os anfitrides sao julgados mais confidveis do que perfis
com menos informacdes. Uma categorizagao feita pelos autores até mostra quais catego-
rias de informagdes disponibilizadas nos perfis sdo melhores indicadores de confianga.

As pesquisas sobre confianca na economia colaborativa t€ém mostrado os aspec-
tos que podem influenciar na confiabilidade dos sistemas (e.g., reputacdo dos ofertantes,
introducdo de legislagdes coerentes, frameworks capazes de medir e melhorar a confianga,
o papel das informacgOes pessoais). Esses trabalhos trataram os aspectos relacionados a
confianca individualmente, ou seja, cada artigo foca em um aspecto de confianga distinto
e utilizando, na maioria dos casos, apenas um sistema como foco. Assim, nosso trabalho
tem por objetivo ampliar este cenario, contemplando os principais aspectos de confianca
que vém sendo estudados por pesquisadores em sistemas de economia colaborativa.

3. Metodologia

Para investigar as questdes de pesquisa relacionadas a confianca na economia colabora-
tiva, uma Revisido Sistematica da Literatura (RSL) foi conduzida nas bases de dados da
computacdo. A RSL, como foi definida por [Kitchenham 2004], ¢ um meio de identifi-
car, avaliar e interpretar todos os trabalhos relacionados a uma determinada questdo de
pesquisa, os topicos de uma drea do conhecimento, ou um fendmeno de interesse que
deseja-se explorar. Neste trabalho, a RSL foi utilizada para coletar e analisar os trabalhos
que apresentam pesquisas sobre economia colaborativa e seus processos de confianga.

A RSL foi realizada entre os meses de janeiro e mar¢co de 2017. Como estamos
tratando de um tema recente, ndo excluimos nenhum trabalho baseado no periodo de
publicagdo. O primeiro autor realizou a leitura completa e o registro dos dados de todos os
artigos, e sua andlise foi discutida com a segunda autora. A busca foi feita nos principais
repositérios de artigos da drea de computagdo: ACM?, IEEE* e ScienceDirect’. A busca
focou em artigos no idioma inglés. A string desenvolvida foi a seguinte:

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

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,
todavia, nenhum resultado foi retornado nas buscas. Era de conhecimento dos autores
que apenas algumas conferéncias do Brasil sdo indexadas por essas bases internacionais

3http://dl.acm.org/
“http://ieeexplore.ieee.org/Xplore/home.jsp
Shttp://www.sciencedirect.com/
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(e.g., IHC e Webmedia). A string proposta considerou os sindnimos de confianca do idi-
oma 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 co-
mumente aplicando ao fendmeno de economia colaborativa (i.e., sharing economy, col-
laborative consumption, collaborative economy, e co-production), como mostrado por
[Lampinen et al. 2015]. Na aplicacao 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 dia-
gonal dos mesmos, revelou que os artigos nao faziam parte do tema de interesse, portanto,
a string de busca € independente dos sistemas/aplicacdes de economia colaborativa.

A partir dos artigos retornados pela string de busca, os seguintes passos se-
riam executados para extracdo das informagdes relevantes das pesquisas: (1) leitura do
titulo 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 qual-
quer contexto da computagao, todavia, a economia colaborativa foi definida em meados
de 2010 [Botsman and Rogers 2010], e apenas em 2012 este fenOmeno comegou a se es-
tabelecer 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 pesquisas sobre o assunto, sobretudo em
func¢do da popularidade que algumas plataformas tem adquirido recentemente (e.g., Uber
e Airbnb). Ao final das etapas da RSL para selecdo dos artigos, obteve-se 22 artigos
relevantes para a questdo de pesquisa definida, confrorme mostrado na Tabela 1.

Tabela 1. Resultado da String de Busca
Revisao Sistematica da Literatura

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

IEEE 6 2 1
ScienceDirect 21 12

Total 103 60 22

Outro fator importante de uma RSL sao os critérios de inclusdo de artigos que po-
dem ter ficado de fora da busca. Como critério de inclusao, a string de busca foi aplicada
na base do Google Scholar®. Essa busca priorizou artigos que ainda ndo foram publi-
cados, e.g., a string encontrou um artigo relevante do CSCW’17, e também publicacdes
de conferéncias independentes que nao sdo anexadas por nenhuma das trés bases descri-
tas anteriormente. A busca no Google Scholar descartou os artigos que nio fossem de
conferéncias ou teses/dissertacdes. Assim, trés artigos daquela base foram adicionados
para analise completa, resultando assim em 25 artigos. Como critério de exclusao, artigos
curtos de painéis de conferéncias foram excluidos da RSL.

Para cada artigo lido registramos vdrias informacgdes que estariam relacionadas
com a confianca na economia colaborativa. Dentre as informagdes registradas estao: (1)

®https://scholar.google.com.br/
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defini¢do de confianca para os autores, (2) indicadores de confianca estudados, (3) tipos
de métodos utilizados para analisar confianga, (4) sistema usado como estudo de caso, (5)
tipos de valores troca indicados, (6) objetivos e contribui¢cdes importantes e (7) trabalhos
futuros. Outras informacdes menos relevantes também foram coletadas na RSL. Para
considerar a relevancia do artigo, apds sua leitura completa, foram definidos os seguintes
critérios de qualidade: (1) definicdo e tratamento da confianca no artigo; (2) qualidade
do método aplicado no contexto; e (3) contribui¢des e trabalhos futuros interessantes. De
acordo com esses critérios foram eliminados 4 da lista final, apds sua leitura completa,
por ndo terem alcangado o nivel de relevancia desejado para a pesquisa.

4. Resultados

Essa secdo apresenta os resultados dessa pesquisa. Primeiramente, fazemos uma
descricdo dos sistemas utilizados nas andlises dos trabalhos estudados. Embora a
identificacdo destes sistemas nao fosse um objetivo direto da nossa pesquisa, ela é util
para termos uma visdo geral dos sistemas sendo explorados. Além disso, a subsecdo
facilitard o entendimento de alguns pontos utilizados para explicar os resultados. Nas
trés subsecdes que se seguem descrevemos os resultados obtidos para cada uma das sub-
questdes de pesquisa descritas na introducao (QP.1, QP.2 e QP.3).

4.1. Sistemas Usados na Economia Colaborativa

As plataformas mais populares no contexto atual sdo o Uber e o Airbnb
[Oh and 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 destino.
O servigo € similar aos servicos de taxis tradicionais, no entanto, os precos dos desloca-
mentos ofertados pelo Uber sdo muito menores, e por isso, t€ém atraido diversos usudrios
ao redor do mundo [Pargman et al. 2016]. Isso cria um ciclo que beneficia tanto o ofer-
tante 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 € um sistema online (com versdes web e para celular) que per-
mite a ofertantes colocarem suas residéncias disponiveis para demandantes alugarem
por um determinado periodo de tempo com determinadas regras e politicas de uso
[Ikkala and Lampinen 2014, Lee et al. 2015, Fradkin et al. 2015]. Esta plataforma vem
desafiando a industria hoteleira ao redor do mundo, sobretudo, em func¢do dos precos
mais acessiveis que acomodacdes tradicionais [Lampinen and Cheshire 2016].

Em uma abordagem similar ao Airbnb, o sistema de economia colaborativa Cou-
chsurfing’ oferece aos participantes a oportunidade de colocar sua residéncia a disposi¢do
de outros usudrios que desejam acomodar-se durante um determinado periodo de tempo
[Jung et al. 2016]. Diferente do Airbnb, no Couchsurfing o demandante ndo paga pela
estadia, e a motivagdo para o ofertante € social (e ndo financeira).

O TaskRabbit®, por sua vez, prové meios para que os seus usudrios oferecam
entre si 0os seus servicos para a realizacdo de tarefas domésticas, tais como: fazer
a compra do supermercado, mudancas, faxinas e pequenos reparos em residéncias

https://www.couchsurfing.com/
8http://www.taskrabbit.com
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[Dillahunt and Malone 2015]. O sistema permite que um demandante cadastre uma ta-
refa, e um ofertante realize a tarefa por um valor/hora pelo servico. A plataforma tenta
manter a qualidade do servico por meio de revisdes e outros mecanismos de avaliagdo de
ofertantes e demandantes.

Os artigos também citam também plataformas criadas para que pessoas empres-
tem objetos que estdo disponiveis para utilizacdo de outros usudrios do sistema, como
o NeighborGoods® e o Peerby!'°[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 usudrio
que emprestou o objeto tem o direito de pegar um objeto emprestado que esteja precisando
[Dillahunt and Malone 2015].

E importante ressaltar que os sistemas que lideram este novo tipo de mer-
cado, Airbnb e Uber, sdo diferentes do conceito original proposto pela economia
colaborativa[Pargman et al. 2016]. A defini¢do original previa que sistemas de econo-
mia colaborativa realizariam trocas de servi¢os sem haver uma troca monetdria por es-
ses servigcos. Entretanto, pesquisadores t€ém julgado evidente que muitos desses sistemas
visam somente maximizar seus lucros, fazendo da troca monetdria o principal insumo
dos sistemas, tornando as plataformas apenas provedores de servicos online-to-offline
[Oh and Moon 2016]. Sendo assim, os sistemas deixam de apenas incentivar o comparti-
lhamento de recursos ociosos de seus participantes, mas focam no aumento do lucro das
plataformas.

4.2. QP.1 Indicadores de Confianca

A etapa de analise dos artigos da RSL nos permitiu identificar que indicadores estavam
sendo utilizados para analisar ou investigar a confianca em sistemas de economia colabo-
rativa. A partir desta andlise, propomos um modelo no qual organizamos os indicadores
utilizados na literatura de acordo com a dimens@o a que se refere: sistema, pessoa (ou
usudrio) ou servigo. O modelo € independente de sistema e participantes, ou seja, ndo €
focado em nenhuma ferramenta especifica da economia colaborativa, nem mesmo no per-
fil do usuadrio (i.e., ofertantes ou demandantes). O Sistema ¢ a plataforma que os usudrios
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 € formada pelos usudrios desses servicos, sejam eles demandantes ou
ofertantes [Botsman and Rogers 2010]. E a dimensao Servigo € constituida pelo servigo
sendo oferecido pelo ofertante ao demandante através do sistema.

Para cada dimensao foram identificados os indicadores de confianga associados
a ela. Assim como as dimensdes, os indicadores propostos sdo baseados nos indica-
dores identificados na literatura analisada. Alguns indicadores propostos representam
um indicador identificado em um conjunto de artigos, este por exemplo é o caso do
indicador Qualidade que € usado em [Ert et al. 2016, Fradkin et al. 2015]. Por outro
lado, outros indicadores foram gerados a partir do agrupamento temadtico de indicado-
res similares. Por exemplo, o indicador Satisfacdo agrupa os indicadores ‘Competéncia
e Satisfacdo’ apresentado em [Ma et al. 2017] e ‘Revisdes e Comentérios’ apresentado

“http://neighborgoods.net/
1Ohttps://www.peerby.com/
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em [Ert et al. 2016, Pick 2012]. ‘Competéncia e Satisfacdao’ € especifico para o contexto
do Airbnb devido as caracteristicas daquela plataforma, enquanto que ‘Revisdes e Co-
mentarios’ se refere as avaliacOes que usudrios sdo capazes de prover sobre o servico de
ofertantes na economia colaborativa. Como ambos tratam de avalia¢do da satisfagdo com
o servico ofertado, entdo os agrupamos sob um mesmo indicador mais geral Satisfacdo. A
seguir apresentamos cada um dos indicadores associado as dimensdes. A Tabela 2 mostra
os artigos que fundamentaram os indicadores, permitindo a rastreabilidade da anélise.

Tabela 2. Rastreabilidade do Modelo de Confianca

Rastreabilidade Modelo
Indicador Referéncia Indicador Referéncia
Seguranca Perc. | [Dillahunt and Malone 2015] | Privacidade [Dillahunt and Malone 2015]
Risco [Mohlmann 2016] Contetido [Ma et al. 2017]
Familiaridade [Bilgihan et al. 2015] Qualidade [Ert et al. 2016, Fradkin 2015]
Dados [Oh and Moon 2016] Satisfacdo [Ert et al. 2016, Ma et al. 2017, Pick 2012]
Autenticidade [Pick 2012] Compensagdo | [Han et al. 2016]

A Figura 1 mostra os indicadores associados a cada dimensdo. Trés indicadores
foram identificados como estando associados a dimensdo Sistema: Seguranca Percebida,
Risco e Familiaridade. A Seguranca Percebida ¢ uma caracteristica da plataforma, e estd
relacionada com a seguranga que o sistema de informacdo deve oferecer para as pessoas.
O Risco € uma caracteristica da plataforma relacionada ao risco que utilizar o sistema de
economia colaborativa pode trazer aos seus usudrios. Finalmente, a Familiaridade esta
relacionada a facilidade com que usudarios aprendem a usar a plataforma.

Confianga na
Economia Colaborativa

s

~ N N

= Contetdo
Seguranga 1 Dados
Percebida
. 1 Qualidada
p Risco 1 \  Autenticidade i —
- - Pesson ) servico —  Satisfagdo
Familiaridade Privacidade

\\ _/; ,\\ - _/f \\ —- Compensacio/

Figura 1. Modelo de Confianca

A dimensio Pessoa, foram associados 3 indicadores: Dados, Autenticidade e Pri-
vacidade. Os Dados de uma pessoa estao relacionadas as informacdes pessoais que ofer-
tantes/demandantes disponibilizam nos sistemas de economia colaborativa. Autentici-
dade, por sua vez, esta relacionada com a autenticacao pelos usudrios de suas informacoes
junto aos sistemas. Por exemplo, o Airbnb permite que o usudrio envie um documento
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(e.g. identidade) para comprovar os dados informados. A Privacidade ¢ a medida do
nivel de privacidade atribuido pelo usudrio ao uso do sistema de economia colaborativa.

Finalmente, em relacao ao Servig¢o foram identificados 4 indicadores: Conteudo,
Qualidade, Satisfacdo e Compensacido. Contetdo representa as informagdes relaciona-
das ao servico que os ofertantes fornecem, por exemplo, o servico de transporte no Uber
ou o empréstimo do quarto no Airbnb. A Qualidade esta relacionada com a avaliagdao
do servico feita pelos usudrios envolvidos tanto na prestacdo deste servico, quanto na sua
recep¢do. Qualidade pode ser um indicador tanto qualitativo, por exemplo no caso de uma
avaliacdo na forma de comentério sobre o servico ofertado, quanto quantitativo, por exem-
plo uma nota de 1 a 5 em um ou mais critérios de avaliacdo (no Airbnb, o fregués avalia a
limpeza do local, sua localiza¢do, dentre outros). A Satisfacao indica o quao satisfeito os
usudrios ficaram com a prestacao do servico [Ert et al. 2016, Ma et al. 2017, Pick 2012],
tanto do lado do ofertante, quanto do demandante. Por exemplo, no CouchSurfing, o
héspede pode avaliar se ele se sentiu satisfeito com o anfitrido e o indicaria para ou-
tros héspedes da rede. E importante ressaltar que os conceitos de qualidade e satisfacio
podem variar dependendo do sistema analisado, e.g., alguns sistemas permitem que de-
mandante e ofertante se avaliem mutualmente, como no Airbnb, mas outros permitem a
avaliacdo do demandante para o ofertante, como no TaskRabbit. A Compensacao sdo as
acOes tomadas pelos sistemas em relagdo ao servico em caso de qualquer problema que
os usudrios vivenciem durante a interagdo com o sistema de economia colaborativa, por
exemplo, caso o hdspede decida cancelar uma reserva no Airbnb, quais sdo os meios de
compensac¢do que a plataforma fornece aos usudrios.

Este modelo de confianga, apesar de estar na sua concep¢ao inicial, ja contribui
para pesquisadores e desenvolvedores da drea, pois apresenta uma visao geral dos aspec-
tos sendo considerados relevantes para oferecer confiabilidade nos sistemas de economia
colaborativa. Assim, ele pode servir de base para guiar o projeto ou andlise destes siste-
mas, servindo de base para a reflexdo e discussao sobre indicadores de confiabilidade.

A proxima secdo descreve os métodos de pesquisa que tém sido utilizados em
trabalhos que lidem com confianca na economia colaborativa. A descoberta dos métodos
de pesquisa que estdo sendo usados, ajuda a decidir quais métodos serdo utilizados para
validar este modelo futuramente.

4.3. QP.2 Métodos Utilizados

A partir da RSL, foi possivel saber quais métodos de pesquisa qualitativos ou quantitati-
vos tém sido utilizados em trabalhos que focam na confianga na economia colaborativa.
A Tabela 3 apresenta uma visdo geral dos métodos usados e com que frequéncia. Pode-se
perceber que os métodos qualitativos de pesquisa foram os mais aplicados no contexto
de confianca (44%), enquanto que os métodos quantitativos foram um pouco menos apli-
cados (32%). A combinagdo de ambos os métodos foi utilizada em (16%) dos artigos, e
(8%) dos artigos ndo usaram nenhum tipo de método. Os artigos que ndao usaram métodos
contemplaram pesquisas de anélises da evolugdo de sistemas de economia colaborativa.

Os métodos qualitativos, em sua maioria, foram conduzidos por meio de en-
trevistas semi-estruturadas com participantes de sistemas de economia colaborativa
[Pick 2012, Ikkala and Lampinen 2014, Jung et al. 2016, Lampinen and Cheshire 2016],
sendo que esse instrumento de pesquisa foi pouco combinado com outros métodos quando
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Tabela 3. Métodos Utilizados na Literatura

Tipo | (%) | Descricao Artigos
. [Lumeau 2015, Santosoa 2015, Pick 2012, Oh and Moon 2016,
. Entrev. semi-estrut., . .
Quali. | 44% Dillahunt and Malone 2015, Ikkala and Lampinen 2014,

observ. e questiond. . ]
Lampinen and Cheshire 2016, Pargman et al. 2016]

[Sanchez et al. 2016, Bilgihan et al. 2015,
Coleta de dados e .
Quant. | 32% . Nunes and Correia 2013, Han et al. 2016,
question. fechados .

Lee et al. 2015, Fradkin et al. 2015]

. Entrev. + Coleta
Mistos | 16% . [Ert et al. 2016, Hartl et al. 2016, Ma et al. 2017, Jung et al. 2016]
dados automaticas

Revisoes trabalhos ) .
NA 8% . [Lampinen and Cheshire 2016]
economia colabor.

aplicado. Além de entrevistas, os métodos utilizados foram observacdes de uso dos
sistemas de economia colaborativa durante todo o processo de execucdo de uma tarefa
[Ert et al. 2016, Pick 2012, Lumeau et al. 2015] e coleta de dados por meio de ques-
tiondrios com questdes abertas [Dillahunt and Malone 2015]. Em relagdo aos métodos
quantitativos, 0s autores optaram, na maioria dos casos, por questiondrios online com
usudrios de plataformas de economia colaborativa [Hartl et al. 2016, Bilgihan et al. 2015,
Nunes and Correia 2013] ou por coletas automaticas nos sistemas de economia colabora-
tiva 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 automadtica ou questiondrios) em uma das plataformas
de economia colaborativa, em combinagdo com uma avaliacdo qualitativa envolvendo
usudrios para categorizacao de algum aspecto relacionado a confianga por meio da
interpretacdo das informagdes contidas nos perfis dos participantes. Este foi o caso da
andlise do papel das fotos pessoais na confianga dos usudrios do Airbnb [Ert et al. 2016];
da influéncia das informag¢des no perfil do ofertante na confianca dos demandantes
[Ma et al. 2017]; e das motivacdes dos usudrios em utilizar os sistemas de economia cola-
borativa [Jung et al. 2016]. Além disso, foi utilizada a combinagdo de questiondrios com
questdes abertas e fechadas para um melhor entendimento do processo de possessao em
economia colaborativa [Hartl et al. 2016].

De uma forma geral, métodos qualitativos sdo mais utilizados para entender
um novo contexto, ou as motivagdes e razdes das pessoas para usar uma tecnolo-
gia, ou mesmo o impacto da tecnologia na sociedade. Sendo assim, isso pode in-
dicar que a maior quantidade de artigos que tenham usado métodos qualitativos em
vez de quantitativos, seja devido ao fato da economia colaborativa ser muito recente
[Botsman and Rogers 2010], onde pesquisadores ainda estdo tentando entender por com-
pleto o fendmeno 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 caracterizagdes do uso que os participantes tém feito da economia colaborativa
[Sanchez et al. 2016, Mohlmann 2016, Lee et al. 2015, Fradkin et al. 2015]. Em outras
palavras, identificar indicadores e seus impactos nos participantes, e.g. saber como as
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fotos de perfis podem influenciar na confianca dos participantes. Em contrapartida, os
resultados indicam que os métodos qualitativos mostram “porque” os participantes tem
aderido a essa nova economia. Nesse sentido, os métodos qualitativos tém sido usados,
na sua maioria, para entender o conceito de confianga e acrescentar novas questdes a area.

4.4. QP.3 Valores Trocados

Outra questdo de interesse que analisamos através da RSL foram os valores trocados
nos sistemas de economia colaborativa. Identificamos quatro valores trocados abordados
pelos artigos: monetario, social, reputacio e objetos. O valor monetario ¢ 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 interacdo social € a razdo de utilizacao
de um determinado sistema de economia colaborativa (e.g., Couchsurfing permite que
ofertantes hospedem demandantes sem previsao de troca de valor monetério entre eles).
A reputacao ¢ um valor negociado quando o servigo € uma avaliagcdo dos envolvidos (e.g.,
o WhyTrusted!! permitia a troca de avaliacdes). E finalmente, o valor de objetos ocorre
quando um sistema permite aos ofertantes 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 andlise, 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 monetaria € considerada a troca priméria entre os parti-
cipantes [Jung et al. 2016, Lee et al. 2015, Lampinen and 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 Neighbor-
Good), foi considerado o tipo de troca do sistema que era tema central do artigo, em
seguida, o valor do sistema que ndo era o foco como secunddrio. E importante ressaltar
que nesta andlise o tipo de troca estd relacionado ao artigo, e ndo ao sistema de econo-
mia colaborativa. A classificagdo considerou o entendimento que os autores dos artigos
atribuiram aos sistemas em questdo, € ndo exatamente ao senso comum que a comuni-
dade possa ter em relacdo a um determinado sistema de economia colaborativa. A Tabela
4 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 reputagdo e objetos. A predominancia da analise de sistemas que se baseiam em
troca monetaria pode ser um indicador da maior popularidade destes. A maior populari-
dade destes sistemas pode indicar uma evolucao dos sistemas de economia colaborativa
em relacdo a sua defini¢do originalmente proposta por [Botsman and Rogers 2010], que
discutia o cardter ndo monetdrio da economia colaborativa na interagdao dos seus parti-
cipantes. Além disso, esse resultado indica que os sistemas de troca monetédria foram
o de maior interesse pelos pesquisadores que estudam os processos de confianca 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),

1O WhyTrusted é um sistema extinto, que permitia aos participantes avaliarem servi¢os prestados na
economia colaborativa.
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Tabela 4. Valores trocados

Valores | Primario Secundario Terciario
14 artigos [Ert et al. 2016, Sanchez
et al. 2016, Hartl et al. 2016, .
o 1 artigo
Bilgihan et al. 2015, Han et al. 2016, . ) .
2 artigos [Ikkala and Lampinen 2014, | [Dillahunt
. Mohlmann 2016, Ma et al. 2017,
Monetario Jung et al. 2016]; and
Pargman et al. 2016, Lee et al. 2015, . .
. . 1 Sistema (Airbnb) Malone
Fradkin et al. 2015]; 5 Sistemas 2015]
(Airbnb, ShareNow, Uber,
Sistema Autores, Lyft)
14 artigos [Ert et al. 2016,
3 artigos [Dillahunt and Malone Sanchez et al. 2016, Hartl et al. 2016,
Social 2015, Ikkala and Lampinen 2014]; Bilgihan et al. 2015, Han et al. 2016,
ocia
2 Sistemas (CouchSurfing, Ma et al. 2017, Mohlmann 2016,
TaskRabbit) Pargman et al. 2016, Lee et al. 2015];
2 Sistemas (Airbnb, Uber)
2 artigos [Nunes and Correia 2013,
Reputacao | Pick 2012]; 2 Sistemas
(PeerBy, WhyTrusted)
Obiet 1 artigo [McLachlan et al. 2016]; 1 artigo [Dillahunt and Malone 2015];
etos
) 1 Sistema (NeighborGood) 1 Sistema (NeighborGood)

0 que também teria como consequéncia um maior numero de usudrios, € logo, potenci-
ais participantes para andlises qualitativas e/ou quantitativas; ou ainda, para as pesquisas
quantitativas a facilidade de coleta e andlise dessas plataformas pode ser relevante.

No entanto, é importante ressaltar que embora um sistema possa ter um valor
principal sendo trocado (e.g., Airbnb o principal valor trocado € o monetario), outros va-
lores podem ser consideradas secunddrios. Existem situacdes onde os valores de troca se-
cunddrios sdo mais importantes para os usudrios. Isso foi mostrado por [Jung et al. 2016]
que discute como a troca social no Airbnb era mais relevante para diversos usudrios que
a monetaria, mas isso nao muda o tipo de troca primordial daquele sistema.

4.5. Confianca em Sistemas de Economia Colaborativa

Como descrito na se¢do de Introducao deste trabalho de pesquisa, a RSL seria usada
para responder a seguinte questdo de pesquisa: QP. “Qual a defini¢do de confianga no
contexto de economia colaborativa?”. A partir da leitura e aprofundamento na area de
confiabilidade na economia colaborativa, uma boa defini¢do para confianga seria:

A confianga é multifacetada, usada para diminuir riscos e incertezas criando uma
sensagdo de seguranca dos participantes. A confianca 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., E-bay), sobretudo, devido ao contato social e ao envol-
vimento de um servico e ndo um produto na troca entre os participantes. Sistemas de
economia colaborativa podem envolver a troca de diferentes tipos de valores. Esses va-
lores podem influenciar aspectos de confianca. Por exemplo, a troca monetdria ou de
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objetos podem priorizar diferentes aspectos da confianca.

Essa defini¢do foi elaborada cuidadosamente com base na andlise da RSL, e ex-
plica algumas das caracteristicas da economia colaborativa. A confianga € 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 imprescindivel na troca entre os participantes pois € o canal
de comunicagdo entre os usudrios [Mohlmann 2016]. Outros artigos até discutem que
uma interface dificil de navegar e com baixa usabilidade nao contribui para confianga no
sistema [Bilgihan et al. 2015]. A economia colaborativa, diferentemente de outros tipos
de relagdes peer-to-peer, prevé que na maioria dos casos serd necessdria uma interagao
social entre os usudrios, o que por si sO j4 € um motivo para que seja necessiria uma
confianca maior do que em outras interacoes online [Jung et al. 2016]. Com a crescente
evolucdo desse tipo de economia, a troca monetdria tem se tornado o principal tipo de
troca entre os participantes [Oh and Moon 2016, Pargman et al. 2016]. Os sistemas de
economia colaborativa podem afetar as interagdes sociais dos usudrios como previsto por
[Botsman and Rogers 2010], porém, o advento de plataformas com foco nas trocas mo-
netdrias afeta o mercado comum como um todo, trazendo as preocupacdes do mercado
online para a economia colaborativa, e.g., autenticidade dos usudrios, seguranga e privaci-
dade das informacdes cadastradas, dentre outros aspectos. Nota-se que os tipos de valores
trocados nesses sistemas interferem diretamente na confianca esperada por seus usudrios.

5. Conclusoes

Este artigo apresentou uma andlise de como aspectos relacionados a confianca tém sido
tratados em pesquisas sobre sistemas de economia compartilhada. A pesquisa foi re-
alizada através da aplicacdo de uma Revisdo Sistemdtica da Literatura no contexto de
economia colaborativa. Os trabalhos existentes sobre o assunto tratavam a confianca de
uma forma especifica, seja em uma plataforma isolada, ou em um contexto de andlise que
lida com um niimero limitado de aspectos de confianca. Essa pesquisa € uma contribui¢cao
a area de sistemas de economia colaborativa, tendo em vista o estudo amplo que foi rea-
lizado na tentativa de definir a confianga e entender suas caracteristicas. A pesquisa nos
revelou que a questao de confianga na economia colaborativa envolve diferentes indicado-
res associados a diferentes dimensdes (sistema, pessoa e servico), conforme representado
no modelo (Figura 1). Além disso, a andlise feita nos permitiu identificar e descrever tanto
as diferentes metodologias sendo utilizadas em pesquisas relacionadas a caracterizagao de
confianga nestes, quanto os valores sendo trocados neste modelo econdmico.

O modelo proposto € a representacao visual de como a confianga tem sido tratada
e expressa nos sistemas de economia colaborativa. Assim, traz uma contribuicdo para
a pesquisa na drea ao organizar e explicitar os elementos relevantes e suas relacdes. O
passo seguinte nesta pesquisa envolve a avaliacdo deste modelo para que ele possa ser
consolidado ou mesmo revisado. Além disso, nossa analise dos métodos sendo utiliza-
dos nas pesquisas mostrou que existem diversas possibilidades metodoldgicas para apre-
ciar confianga na literatura, e que podem ser replicadas no modelo proposto. A prépria
concepcao do modelo, no sentido de ser independente de plataforma ou tipo de usudrio
(i.e., demandante ou ofertante), facilita sua validacdo em outros contextos.

Em termos de contribuicdes, esse trabalho apresenta a identificacdo dos tipos de
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valores de troca, e também o levantamento do estado da arte na pesquisa sobre confianca
em sistemas de economia colaborativa. Esses resultados podem ser de grande utilidade
para pesquisadores trabalhando ou interessados em trabalhar na érea.

Sobre as limitacdes desse trabalho, apesar de uma versdo traduzida da busca ter
sido aplicada nas bases da computacao, pretendemos replicar a busca para as publicacdes
da SBC. Esse processo foi dificultado uma vez que grande parte das conferéncias da
SBC, dentre elas o SBSC, ndo estao indexadas em uma base que oferega um mecanismo
de busca (através de string de busca). Assim, pretendemos realizar uma busca manual
nos eventos relevantes da SBC, mas que pelo seu custo foi deixado como um préximo
passo. Além disso, na discussao sobre os tipos de valores de troca, os tipos apresentados
na Tabela 4 podem ndo representar todos os praticados atualmente em sistemas de eco-
nomia colaborativa. A metodologia proposta garantiu que as principais bases de dados
da computacdo foram pesquisadas e analisadas na leitura dos artigos. No entanto, isso
nao impede que outros tipos de troca existam na literatura nio investigada, ou mesmo,
que existam tipos de troca que sO acontecem na pratica, i.e., no uso dos sistemas pelos
usudrios. Uma possivel razao para o ndo aparecimento de determinado tipo de troca seria
o foco da string de busca especificamente no conceito de confianga.

Finalmente, o modelo apresentado € resultado de uma anélise interpretativa feita
pelos autores. Assim, para permitir a avaliacdo do mesmo foi apresentado exemplos de da-
dos que motivaram a interpretacdo, para permitir a avaliagdo da andlise feita. No entanto,
ainda nao foi feita uma triangulagdo do modelo através da aplicagao de outras pesquisas
e andlises. Este € um passo futuro necessario na direcdo da consolidagcao deste modelo.
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