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Resumo

Amorim, Vitor; Quaresma, Maria Manuela Rupp. O papel das interfaces digitais
na construcdo da confianca em plataformas Peer-To-Peer. Rio de Janeiro,
2022. 122p. Dissertagdo de Mestrado — Departamento de Artes & Design,
Pontificia Universidade Catélica do Rio de Janeiro.

Com o avanco tecnologico diversas empresas adotaram um modelo de negdcio
focado na descentralizacdo da oferta. As empresas criam ambientes que aproximam e
conectam pessoas com interesses em comum (oferta e a demanda). Neste contexto, a
empresa passa a ser a viabilizadora de redes autossuficientes, permitindo que os seus
usudrios comprem e contratem produtos e servigos diretamente uns dos outros. Os
participantes destas redes estdo constantemente se relacionando com estranhos através de
interfaces digitais e, neste cenario, ¢ fundamental que as plataformas consigam auxiliar
na construcdo da confianga entre os envolvidos. Diversos mecanismos sdo utilizados
pelas plataformas para intermediar as conexdes € oferecem aos compradores maneiras
viaveis de avaliar os riscos e as condigdes existentes para se decidir avangar com uma
negociacdo. Este trabalho investigou a eficiéncia dos mecanismos utilizados pelas
plataformas e como os compradores se comportam durante o processo de construgdo de
confianga. Para isso, este trabalho pesquisou a bibliografia existente sobre o tema e
aplicou uma série de técnicas de pesquisa para avaliacdo e discussdo com usuarios sobre
estes mecanismos, avaliando seus efeitos e sua efetividade em estimular a confianga.
Pode-se concluir que as interfaces sdo meios eficientes para auxiliar o comprador na
analise de confiabilidade do vendedor e na avaliacdo de risco de uma compra, mas ndo
sdo totalmente suficientes para estimular a concretizagdo de uma negociagdo se ndo
existirem garantias externas do provedor de que a negociacdo serd bem sucedida. Com
isso, o campo do design ganha um conjunto tedrico sobre os resultados e efeitos da
aplicagdo destes mecanismos, auxiliando na tomada de decisdo sobre quais podem ser

utilizados para surtir o efeito desejado nos usuarios.

Palavras-chave

Design de interfaces, design centrado no usudrio, experiéncia do usudrio, design para

confianga, plataforma peer-to-peer, economia compartilhada.
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Abstract

Amorim, Vitor; Quaresma, Maria Manuela Rupp (Advisor). The role of digital
interfaces in building trust in Peer-To-Peer platforms. Rio de Janeiro, 2022.
122p. Msc. Dissertation — Departamento de Artes & Design, Pontificia
Universidade Catolica do Rio de Janeiro.

With technological advances, several companies have adopted a business model
focused on the decentralization of supply. Companies create environments that bring
together and connect people with common interests (supply and demand). In this context,
the company becomes the enabler of self-sufficient networks, allowing its users to buy
and hire products and services directly from each other. The participants of these
networks are constantly relating to strangers through digital interfaces and, in this
scenario, it is essential that the platforms manage to assist in building trust between those
involved. Various mechanisms are used by platforms to mediate connections and offer
buyers viable ways to assess the risks and conditions that exist before deciding to move
forward with a negotiation. This paper investigated the efficiency of the mechanisms used
by platforms and how buyers behave during the trust-building process. To this end, this
work surveyed the existing literature on the subject and applied a series of survey
techniques for evaluation and discussion with users about these mechanisms, evaluating
their effects and their effectiveness in stimulating trust. It can be concluded that interfaces
are efficient means to help the buyer to analyze the reliability of the seller and to evaluate
the risk of a purchase, but they are not totally sufficient to stimulate the concretization of
a negotiation if there are no external guarantees from the provider that the negotiation
will be successful. With this, the design field gains a theoretical set about the results and
effects of the application of these mechanisms, helping in the decision making about

which ones can be used to have the desired effect on users.

Keywords

Interface design, user-centered design, user experience design, design for trust, peer-to-

peer platform, sharing economy.
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1
Introducao

O mundo esta cada vez mais conectado e imerso em tecnologia. Ao mesmo tempo
que estamos mais isolados em nossos smartphones, temos mais acesso a informagdes e
cada vez mais aumenta a nossa capacidade de interagir com o mundo a nossa volta. A
tecnologia permite descobrirmos restaurantes proximos de nds que ndo conheciamos, ou
encontrar o chaveiro mais proximo em alguns cliques. O mundo encolheu, e ndo temos
apenas acesso a novas informagdes, lugares e pessoas, como também temos acesso a
opinido de outras pessoas a respeito do que estamos procurando.

Conectar oferta e demanda ¢ um grande negodcio nos dias atuais, basta encontrar
um volume adequado de oferta e demanda para gerenciar e colher os frutos desse
relacionamento. Esta atividade ¢ a mesma que diversas profissdes tradicionais ja faziam,
mas agora atuam em escala gigantesca, sem limites territoriais € com novos produtos e
servicos que, sem o avango da tecnologia, seriam impensaveis. Segundo um relatério da
Distrito (consultoria em inovagdo para startups), em 2020, cinco das doze startups
brasileiras que alcangaram o valor de mercado de 1 bilhdo de reais atuam mediando oferta
e demanda. Sao elas: 99, Ifood, Loggi, QuintoAndar e Loft (Distrito, 2021). Estas startups
ndo produzem e ndo gerenciam o que esta sendo negociado, elas restringem sua atuagdo
em viabilizar as conexdes entre as partes.

Hoje, se vocé ndo tiver tempo para passear com o seu cachorro, através da startup
Doghero vocé pode verificar se tem algum vizinho préximo disponivel para leva-lo
enquanto vocé trabalha, ou se precisar encontrar uma peca rara para o seu instrumento
musical, pode encontrar com facilidade alguém vendendo exatamente o que precisa do
outro lado do pais através da loja virtual Enjoei. Quem estaria disposto a abrir a sua casa
gratuitamente e oferecer um sofé para viajantes mochileiros que estivessem de passagem
pela sua cidade? Ou quem estaria disposto a viajar e passar algumas noites na sala de um
completo desconhecido? Este € o proposito da startup CouchSurfing e o tipo de servigo
que ela se propde a oferecer. Estas plataformas sdo denominadas Plataformas Peer-To-
Peer (P2P), que nascem com a missdo de conectar pessoas pela internet a partir de uma

ideia central em comum.
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Os criadores das plataformas P2P se fundamentam na economia compartilhada, a
qual consiste em estabelecer uma rede de conexdes que explora a descentralizagdo da
oferta, com a possibilidade de ofertar servigcos e produtos profissionais ou pessoais,
fomentando a troca ou a reutiliza¢do de bens ou habilidades. As negociagdes e as ofertas
disponiveis surgem dos proprios membros da rede, que vao se conectando a partir de
interesses em comum (Sundararajan, 2016). Independente do modelo comercial adotado
pelas plataformas P2P, todas elas possuem em comum a proposta de conectar pessoas
completamente desconhecidas, sem a necessidade de se envolver ou estar presente
durante a efetivagdo dos acordos estabelecidos entre as partes. Ao mesmo tempo que uma
conexao feita digitalmente carrega uma série de impessoalidades a respeito do
intermediario, ¢ de total interesse que as conexoes realizadas se convertam na efetivagao
de negocios bem sucedidos, pois ¢ desta forma que eles extraem valor, visto que a
plataforma s6 terd uma alta frequéncia de usudarios se relacionando entre si se eles
julgarem as conexdes vantajosas. Sendo assim, o grande objetivo dessas plataformas ¢é
conseguir fazer com que os compradores confiem nas propostas e ofertas que os
vendedores disponibilizam e vice-versa. Como a oferta ¢ feita e executada por um
terceiro, as plataformas precisam garantir que os compradores tenham acesso a todas as
informagdes possiveis para que ele possa confiar na proposta que estd disponivel através
da plataforma P2P.

Comprar de um estranho envolve riscos e situagdes desconfortaveis para quem
pode se sentir vulneravel ao comportamento dos vendedores. O comprador que nao se
sentir confiante o suficiente de que ndo seré lesado, dificilmente aceitard avangar em uma
negociacdo com estas caracteristicas. Para estimular o maior nimero possivel de
transacdes realizadas através da plataforma, os provedores precisam projetar ambientes
digitais que fornecam ao comprador todas as informagdes necessarias para que ele se sinta
confortavel em prosseguir com a transacdo. Este trabalho compreende que a confianca ¢é
a percepcao de que riscos estdo sob controle, que ninguém ira tirar proveito das condi¢des
de vulnerabilidade e que ambas as partes irdo agir em prol do sucesso dos acordos
estabelecidos, garantindo assim, a previsibilidade dos resultados obtidos. Para as
plataformas P2P, a confianca passa a ser um elemento fundamental para se obter boas
relacdes e, por isso, estimular a confianca entre as partes passa a ser o objeto central que
fomenta todas as negociacdes, desencadeando todo o fluxo monetario envolvido nestas

transacdes (comprador-intermedidrio-vendedor).
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As plataformas P2P podem promover e dar suporte ao processo de construgdo de
confianga de duas maneiras, a primeira auxiliando o comprador a avaliar todos os
aspectos possiveis do vendedor, permitindo assim que ele faca uma avaliagdo do contexto
da compra e, consequentemente, tome uma decisdo. A segunda maneira ¢ estabelecendo
regras e controles que fagcam os compradores sentirem que poderdo ter a quem recorrer
caso ocorra algum problema em suas transa¢des. Cada plataforma desenvolve o seu
ambiente online para que estas conexdes ocorram e, dentro deste ambiente, elas utilizam
uma série de recursos de interface para controlar as formas de interagdes, as formas de
contato e a disponibilidade de informagdes relevantes que influenciam o processo de
criacdo de confianca. Os mecanismos que cada plataforma decide aplicar em suas
interfaces irdo influenciar diretamente a experiéncia que o usuario tera ao interagir com a
plataforma e com os vendedores disponiveis. As plataformas P2P também podem
oferecer garantias ou determinar regras de convivio que, apesar de serem mecanismos
para fomentar a confianga, ndo sdo necessariamente funcionalidades presentes na
interface da plataforma.

Uma plataforma ¢ capaz de controlar e interferir ativamente nas formas como as
partes irdo interagir entre si. Algumas plataformas podem disponibilizar mecanismos para
minimizar os riscos ou se responsabilizar por eventuais problemas que possam ocorrer
entre compradores e vendedores. Desta forma, esta pesquisa investiga a influéncia que os
provedores das plataformas P2P exercem no processo de avaliacdo dos compradores.
Tem-se como hipotese que a presenca de mecanismos focados no provedor, ou seja,
garantias, reembolso e intermediagdes de pagamento, possam estimular nos compradores
uma negligéncia no processo de avaliacao dos vendedores. A hipdtese aborda a eficiéncia
dos mecanismos no estimulo da confianga, assim como a correlagdo entre eles e seu
impacto na experiéncia dos usuarios.

Esta pesquisa se torna importante tanto para os designers quanto para os
investidores e gestores, pois o sucesso destas empresas depende do sucesso das transacdes
executadas através das conexdes estabelecidas. Os designers, assim como o meio
académico, poderdo se beneficiar com uma investigagdo que ird além dos aspectos
graficos da interface, mas contribuirda com um entendimento sobre a perspectiva dos
usuarios ao se relacionarem com outros usudrios, € como realizar uma intermediagao
eficiente e que promova a confianga entre as partes. Este campo de estudo se torna

relevante ao passo que as disciplinas relacionadas a Interacdo Humano-Computador
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(IHC) devem acompanhar as evolugdes tecnoldgicas e os impactos que elas causam na
sociedade.

O objetivo geral desta pesquisa ¢ definir os principios norteadores de design para
o desenvolvimento de futuras plataformas que tenham como base a conexdo entre pessoas
e o fomento da confianga entre as partes. Como objetivos especificos, primeiramente este
trabalho apresenta uma analise bibliografica sobre as plataformas P2P, investigando seus
modelos comerciais e como gerenciam as conexdes estabelecidas. Também ¢ objetivo
desta pesquisa realizar um levantamento das plataformas P2P, suas funcionalidades, os
mecanismos de confianga mais utilizados, assim como sua eficiéncia em promover a
confianga e quais sdo os comportamentos adotados pelos usudrios destas plataformas
diante de diferentes contextos. Por fim, conhecer os habitos e os comportamentos dos
usudrios das plataformas P2P e como eles adaptam seus comportamentos diante de
diferentes cenarios. Portanto, o objeto de pesquisa deste trabalho € a confianga estimulada
a partir da influéncia e da interagdo com os mecanismos geradores de confianga.

Para alcangar os objetivos geral e especificos, e assim investigar a eficiéncia dos
mecanismos geradores de confianga utilizados pelas plataformas P2P, primeiramente ¢é
apresentada uma pesquisa bibliografica sobre os conceitos que sustenta uma plataforma
P2P e pesquisas prévias sobre a constru¢do de confianga nestes ambientes, seguido de um
levantamento das principais plataformas P2P que atuam no Brasil e suas caracteristicas
para analisar os mecanismos utilizados, assim como os diferentes modelos de negocio e
governanga adotados por cada uma delas. Para a avaliagao da eficiéncia dos mecanismos,
foram desenvolvidos dois protdtipos para incorporar as variaveis existente na hipotese.
No primeiro, ndo foi contemplado nenhum mecanismo focado no provedor, enquanto no
segundo, foram apresentados os principais recursos utilizados por ele e, assim, avaliado
o efeito das varidveis de cada prototipo no comportamento dos usuarios.

A aplicagdo da pesquisa com os usuarios foi dividia em trés etapas. Na primeira
foi aplicada uma avaliagdo cooperativa, onde os participantes avaliaram os prototipos
conjuntamente com o pesquisador. Esta técnica permitiu uma discussao mais aprofundada
sobre como o usuario compreende, interpreta e reage as variaveis no qual foi exposto. Na
sequéncia da avaliagdo cooperativa, os mecanismos foram avaliados individualmente
através de uma adaptacdo do método Kano. Com ele, foi possivel compreender qual a
percepcao dos participantes sobre cada um dos mecanismos e quais impactos eles
exercem em suas experiéncias de uso. Por fim, os participantes passaram por uma sessao

de entrevista e, desta forma, foi possivel se aprofundar nos topicos levantados e discutidos
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anteriormente, contribuindo para a consolidag@o de todas as informagdes necessarias para
a comprovacao da hipdtese levantada neste trabalho.

O proximo capitulo deste trabalho ird discutir o referencial tedrico sobre o
conceito e a defini¢do de confianga, assim como a sua importancia para a sociedade e
como ela se constroi e se manifesta nos individuos. O terceiro capitulo ird mostrar um
panorama geral sobre os contextos de atuacdo das plataformas P2P. Este mesmo capitulo
aborda, também, as diferenciacdes dos modelos de negocio das plataformas e discute
sobre como os diferentes tipos de intermediagcdo afetam, ndo somente como 0s usudrios
se relacionam, mas também como as plataformas P2P monetizam em cima das conexdes
que estabelece. O quarto capitulo se destina a detalhar o delineamento da pesquisa € o
detalhamento dos métodos e das técnicas que foram aplicadas. O quinto capitulo ira
detalhar o resultado do levantamento dos mecanismos e as analises dos resultados
consolidados das discussdes realizadas durante as trés técnicas aplicadas. Neste capitulo
também contemplard a sintese dos resultados consolidados, respondendo as questdes de
pesquisa propostas neste trabalho. O sexto e ultimo capitulo apresentara as conclusodes e
os desdobramentos futuros. Ao final deste trabalho, estardo as referéncias bibliograficas

utilizadas e os apéndices desta pesquisa.
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A confian¢a para uma sociedade digital

Neste capitulo iremos discutir as abordagens conceituais para a constru¢do da
confianga entre individuos. Estas abordagens transitam desde os estidgios iniciais
vivenciados por um individuo até a conclusdo do processo. Também serdo discutidos
quais fatores externos exercem interferéncia na construcdo da confianga e como estes
fatores influenciam no resultado desta construgio. E importante compreendermos como
a confianca se manifesta naturalmente em um ambiente neutro para depois discutirmos
como este processo se adapta ao incluir um novo elemento nesta relagdo: as plataformas
Peer-To-Peer (P2P). A inclusdo de um elemento digital intermediando as relagdes afetam
significativamente as percep¢des de confianca mutua e os comportamentos adotados

neste contexto.

2.1
Definicao de confianga e seus principais aspectos

Esta pesquisa ndo tem a pretensdo de oferecer uma nova defini¢cdo de confianca
ou estabelecer uma definicdo unica a ser seguida, pelo contrario, pretende-se discutir os
principais aspectos oferecidos pela literatura e como elas podem dar suporte ao design de
interfaces de produtos digitais que promovam a conexao entre pessoas.

O significado de confianga ¢ abordado por diferentes pontos de vista, sendo objeto
de estudo das disciplinas de sociologia, psicologia, economia, antropologia, etc.
Diferentes perspectivas aumentam o grau de dificuldade em estabelecer uma defini¢do
unica e clara sobre o termo, onde cada uma delas aplicam uma 6tica diferente de andlise.
Os psicologos veem a confianga como uma caracteristica pessoal, os sociélogos entendem
a confianga como uma estrutura social e os economistas acreditam na confianga como um
mecanismo de escolha econdmica (Lewicki & Bunker, 1995 apud McKnight 2000).
Diversos autores ja ofereceram diferentes defini¢des para o que ¢ confianga, cada um
deles levando em consideracdo um contexto € um ponto de vista diferente. Além de

oferecerem defini¢des distintas, todas elas partem de bases empiricas, dificultando ainda
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mais a possibilidade de um consenso para a definicdo de um conceito unificado e
colaborando para uma situagdo ainda mais confusa (McKnight, 2000).

As contribuigdes para uma definicdo de confianga inclinam sempre para uma
analise do contexto e das caracteristicas e qualidades do outro, sempre considerando a
possivel condicdo de vulnerabilidade e risco. Botsman (2017) descreve de maneira
simplista a confianga como uma relagdo com o desconhecido. Em um ambiente online as
informagdes sobre a pessoa com a qual se relaciona sdo limitadas, e esta escassez pode
dificultar a cria¢do da confianga nos estagios iniciais de um relacionamento (McKnight
et al. 1998, apud Etzioni 2019). Esta caracteristica ¢ fundamentalmente importante para
o contexto de plataformas P2P, uma vez que o seu principio basico ¢ a conexdo entre
individuos que ndo se conhecem e o Unico elo entre eles ¢ o interesse comercial mutuo.

Uma das defini¢gdes mais recorrentes e adotada pelos pesquisadores coloca a
confianga como “a disposi¢do de uma parte em ser vulneravel a a¢do de outra parte com
base na expectativa de que a outra parte realizara uma agdo especifica importante para
quem se disp0s a confiar, independentemente da capacidade de monitorar ou controlar a
outra parte” (Mayer, 1995, p. 712, traducdo nossa). A expectativa também esta presente
na defini¢do de Gefen (2000, p. 728, traducdo nossa), ao dizer que “a confian¢a em outra
pessoa ou organizag¢do € construida quando a outra pessoa ou organizag¢ao se comporta de
acordo com as suas proprias expectativas favoraveis sobre ela”.

Outro aspecto central nas defini¢des de confianga que possui relevancia e impacto
para o projeto de plataformas P2P ¢ a situacdo de vulnerabilidade. Uma defini¢do geral
de Rousseau coloca novamente a vulnerabilidade e a expectativa em paridade: "a
confianca ¢ um estado psicologico que compreende a intengdo de aceitar a
vulnerabilidade com base em expectativas positivas das intengdes ou comportamentos de
outra pessoa" (Rousseau et al. 1998, p. 315 apud Bart et al. 2005, p. 134, traducao nossa).
Em um contexto de compra, a confianca contribui para a percep¢ao de que uma parte nao
ir4 explorar a vulnerabilidade da outra, atuando como mecanismos de controle informal
que reduz o atrito, limita os comportamentos oportunistas € minimiza a necessidade de
estruturas burocraticas (Bhattacherjee, 2002).

Partindo de uma relagdo com o desconhecido e se colocando em uma situagao de
vulnerabilidade, ¢ natural que a confianca abordasse e fosse influenciada pelo risco
existente nestas condi¢cdes. Em um mundo online, o grau de incerteza, a dependéncia e o
risco sao maiores do que no mundo off-line (Kautonen, 2008 apud Aljazzaf, 2010). Nesta

situacdo, existe uma expectativa e uma preocupacao de que os riscos e as vulnerabilidades
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de alguém ndo sejam exploradas (Corritore et al., 2003 apud Aljazzaf, 2010).
Considerando a natureza das plataformas P2P, a definicdo que melhor se adequa ao
proposito e aos objetivos deste trabalho € oferecida por Aljazzaf (2010, p. 168, tradugdo
nossa), onde ele afirma que a “confiancga ¢ a disposi¢ao do comprador de confiar em um
vendedor para fazer o que ¢ prometido em um determinado contexto, independentemente
da capacidade de monitorar ou controlar o vendedor, ¢ mesmo que consequéncias

negativas possam ocorrer’.

2.2
Tipos de confianga e a sua relevancia para a sociedade

As relacdes humanas sdo estabelecidas em convivios sociais. Familias, amigos,
instituicdes, educacdo, e em qualquer dimensdo ou contexto sdo, na pratica, pessoas
interagindo entre si. A qualidade do convivio nestes ambientes depende da interagao entre
os membros existentes e do conforto que sentem em vivenciar suas vidas em conjunto.
Ninguém se sentird confortdvel ao compartilhar suas vidas com pessoas desconhecidas
ou em ambientes inospitos. Em todos os contextos de relacionamento humano a
colaboragdo entre as partes se torna o elemento chave para o bom convivio, mesmo que
seja em niveis muito pequenos. A medida que nossa dependéncia da cooperacio de outras
pessoas cresce, aumentam também a importancia da confiabilidade entre os membros
(Sztompka, 2003). Dependendo do ambiente, ndo € possivel interagir apenas com aquele
que se julgue de maior confiabilidade, mas certamente ¢ este que um individuo ira eleger
para fazer parte do seu circulo mais proximo de convivio. Seria extremamente confortavel
conviver apenas com amigos e pessoas selecionadas na qual vocé confia, mas a sociedade
nos obrigada constantemente interagir com individuos e institui¢des cuja reais intengdes
ndo conhecemos ou ndo sabemos. Botsman (2017) diz, em uma pesquisa realizada pela
empresa Global Edelman, que avalia o nivel de confianga nas quatro principais
institui¢des — governo, midia, empresas e ONGs — que a confianga estd em seu nivel mais
baixo em dezessete anos. Para a autora, o modelo tradicional das institui¢des que operam
sob o comando e dominio de poucas pessoas, sem transparéncia e a portas fechadas, nao
¢ adequado para a era digital. A descrenca nos individuos ou nas instituigdes com as
quais alguém ¢€ obrigado a interagir afeta a maneira como nos relacionamos com o mundo

e, consequentemente, 0 nosso bem-estar frente a estas interagoes.
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A queda da confianca nas institui¢des mencionada por Botsman (2017) acontece
porque as empresas tradicionais ndo acompanharam a evolugao da sociedade, e ndo estdo
preparadas para competir com empresas que permitem transacdes diretamente entre
pessoas ou com a independéncia dos trabalhadores, como no Airbnb e na Uber. Isto ndo
significa que estamos na era da desconfianca, mas a modernizacdo da sociedade e o
avanco tecnoldgico nos colocou um novo paradigma social, onde interagimos
digitalmente com muitos, mas convivemos presencialmente com poucos. Para Botsman
(2017) a sociedade passou por trés estagios de confianca (figura 1). O primeiro e mais
evidente deles foi o da confianga local, onde estabelecemos uma relacdo de confianca
com aqueles que estdo a nossa volta, dentro de uma pequena comunidade ou circulo
social. O segundo estagio trata da confianga institucional, onde pessoas passam a confiar
em outras pessoas acreditando que estardo respeitando determinacdes externas de
controle, por exemplo leis, contratos e instituigdes que limitariam as a¢des humanas e
garantiriam um relacionamento harmonioso da sociedade. O terceiro e atual estagio se
refere a confianca distribuida, que deixa de ser construida a partir de um tnico alvo, mas
¢ alimentada por diversos agentes que estdo em contato com o mesmo objetivo. A
confianc¢a local continua existindo, assim como continuamos recorrendo a elementos
regulatorios e instituicdes, mas agora, ela também se direciona para outros agentes que
convivem no mesmo contexto. Por exemplo, vocé pode decidir visitar um restaurante
simplesmente por confiar em uma dezena de avaliagdes feitas por desconhecidos. Desta
maneira, as plataformas P2P dependem totalmente da confianca distribuida para

promover as conexdes ¢ obter sucesso nas transagdes que ocorrerem através dela.

CONFIANGA LOCAL CONFIANGA INSTITUCIONAL CONFIANGA DISTRIBUIDA

Figura 1: Estagios da confianga por Botsman (2017)

A economia compartilhada ¢ um modelo econdmico que se baseia na
descentralizacdo das interagdes, se estabelecendo na integracdo de uma rede de pessoas,

onde as conexdes comerciais sdo feitas entre duas pessoas, ou pessoas e profissionais
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independentes, de uma forma nao hierarquica (Sundararajan, 2016). A economia
compartilhada exige da sociedade o convivio com pessoas estranhas. Ela elimina as
distancias fisicas e estimulam relacionamentos anteriormente invidveis ou improvaveis.
As conexdes estabelecidas nestas plataformas podem ser de diferentes naturezas, seja para
troca de informagdes sobre um assunto em comum, compra ¢ venda de produtos ou
contratacdo de servigos. Hoje, € possivel fazer negdcio com um desconhecido a
quildmetros de distincia através de uma plataforma P2P. Para o socidlogo Sztompka
(2003), a confianga se torna um recurso necessario para se relacionar com estranhos,
principalmente quando é possivel manter uma completa impessoalidade nas relagdes, e
muitas vezes até o anonimato. O autor alega que a confianga ¢ relevante para a sociedade
ao passo que a evolugdo tecnoldgica adiciona exponencialmente o nimero de opgdes de
escolha em praticamente toda e qualquer area que o individuo busque se relacionar. Hoje,
¢ extremamente viavel cogitar a aquisicdo de um produto através de um fornecedor na
China ou em qualquer outro local do mundo. A confianga distribuida inclusive coloca em
alerta este tipo de relacdo, pois poderia se questionar sob quais regimentos esta transagcao
estaria regulamentada. Em casos recentes, a ruptura dos servigos tradicionais colocou a
prova legislagdes que ndo estavam preparadas para o Uber ou para a relagdo trabalhistas
com os entregadores para o iFood, por exemplo.

A contratagdo de estranhos ndo ¢ exclusivamente relevante apenas para transagdes
e compras online. Ela se torna ainda mais dependente da confianca quando as conexdes
online se desencadeiam em interacoes fisicas, como contratar um servigo doméstico ou
até mesmo uma baba. Além do alto volume de fornecedores, existe um alto volume de
plataformas que viabilizam as conexdes, € neste cenario, dificulta a previsao e analise de
qual op¢ao atenderd melhor a suas expectativas e a confianga passa a ser fundamental ndo

somente no fornecedor, mas também na plataforma.

23
A formacao da confianga

231
Toda confianga tem um alvo

A definicdo escolhida para este trabalho parte do pressuposto que existe uma linha

direta entre quem possui as expectativas e quem pode atender a estas expectativas. Aquele


DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 2011655/CA


PUC-Rio- CertificacaoDigital N° 2011655/CA

22

que detém a intengdo deposita em alguém a confianga para que se execute algo conforme
suas expectativas. Desde o tempo da confianca local, passando pela confianca
institucional, e agora vivendo o periodo da confianca distribuida, esta equagdo parece nao
sofrer alteracdes. Viver na era da confianga distribuida ndo significa viver sob a condi¢do
de pulverizagdo desta responsabilidade. Sztompka (2003) alega que fundamentalmente a
confianga sempre tera um objeto principal e pode ser entendida de duas maneiras:
confianga interpessoal e confianga social. A confianga interpessoal trata de confianca
direta em um outro individuo, envolvendo uma relagdo de comprometimento entre eles,
ou seja, na pratica o vendedor deve ter a sua confiabilidade avaliada pelo comprador. A
confianga social trata de acordos ndo estabelecidos diretamente com outra pessoa, por
exemplo, ao optar por uma determinada companhia aérea, vocé estd confiando em todos
os profissionais daquela empresa que trabalham para executar e entregar o servigo
contratado.

McKnight (2002) faz uma analogia da confiangca com uma sentenga de agdo com
um sujeito, verbo e objeto direto. O sujeito se refere ao individuo que pretende confiar
em uma entidade, podendo ela ser uma pessoa ou uma institui¢do. O sujeito € quem se
torna vulneravel na relagdo. O verbo ¢ a confianga transmitida ou estabelecida. O objeto
direto ¢ a entidade que recebe a confianca e precisara corresponder as expectativas do

sujeito (figura 2).

SUJEITO

OBJETO

(comprador)

(vendedor)

VERBO

(confianga)

Figura 2: Sentenga de agdo para o direcionamento da confianga proposta por McKnight (2002)

A visdo de McKnight (2002) parte do pressuposto que a relagdo de confianga se
estabelece em uma linha direta entre o sujeito e o objeto, porém, no contexto das
plataformas P2P as relagdes ndo sdo estabelecidas em diades, mas sim em triades. Estas
triades se baseiam em uma confianca mutua entre o sujeito (comprador), o objeto
(vendedor) e o provedor da plataforma P2P (Chen, 2009). Os provedores da plataforma
sdo responsaveis por viabilizar as conexdes, e por isso, tanto compradores quanto
vendedores possuem expectativas sobre o comportamento destes individuos e atribuem a

ele certa responsabilidade. Os detalhes sobre o relacionamento, o papel de cada um e o
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processo de constru¢do de confianga entre estas trés entidades serdo discutidas mais a
frente deste capitulo.

Em uma visdo mais ampla sobre os agentes que influenciam a confianca,
poderiamos considerar a tecnologia como uma quarta entidade desta relagdo, pois a
tecnologia representa e sustenta o ambiente no qual a interagdo e o relacionamento
ocorrem (Kim et al., 2001 apud Zhang, 2005). Apesar de a plataforma ser criada e mantida
pelo provedor, a principio, segundo os autores, podemos considerd-la uma entidade a
parte, uma vez que a Plataforma e o Provedor terdo aspectos e fatores exclusivos para
cada um deles e, segundo os autores, irdo influenciar de maneiras diferentes a construgao
da confianca. A Figura 3 ilustra o relacionamento das entidades em triade e de forma
estendida, porém, no proximo capitulo iremos discutir mais a fundo o relacionamento
entre estas entidades, e sera proposto um novo olhar sobre esta relagao especificamente

em plataformas P2P.

A) B)
COMPRADOR COMPRADOR ¢————> VENDEDOR
[N |
4 N
PROVEDOR &———> VENDEDOR PROVEDOR <———> PLATAFORMA

Figura 3: A) Relagdo em triade proposto por Chen (2009). B) Correlagdo estendida, proposta por Kim (2001).

No contexto das plataformas P2P, em geral, ¢ possivel acessar e negociar com
diversos fornecedores, e por isso, podemos entender que ao alugar em apartamento no
Airbnb estamos confiando diretamente no individuo que nos fornece o servico escolhido.
Hardin (2000, 76, 97) apud Uslaner (2002, pag. 16, tradu¢dao nossa) diz que “minha
confian¢a em vocé deve estar fundamentada em expectativas que sdo particulares a vocé,
ndo apenas em expectativas generalizadas”. Por outro lado, ao solicitar uma carona no
Uber, o usuario ndo tem a possibilidade de avaliar varios motoristas e selecionar aquele
que transmitir a maior confianga para o usuario, pois a selecao do prestador do servigo ¢
feita pela propria Uber, e por isso, a confianca ndo serd Unica e exclusivamente no

motorista, € sim na empresa que estd determinando quem ird executar o servigo, pois
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confiamos que ela se responsabilizard pelos motoristas e pela qualidade do servigo
prestado. Outros fatores afetam estes dois cendrios, pois mesmo em casos de negociagao
direta, algumas condi¢des externas influenciam o nivel de confianga, como por exemplo
a disponibilidade do servigo, a tecnologia empregada, as questdes regimentais e codigos
de conduta e até mesmo a forca da marca pode afetar a relacdo de confianca entre os

membros destas plataformas.

2.3.2
O processo de formagao da confianga

2.3.2.1 A formagao em ciclos

O processo de construcdo de confianga ¢ subjetivo e, assim como a definicao de
confianca, depende do ponto de vista, do contexto e da abordagem aplicada.
Especificamente para a constru¢do de confianca em potenciais vendedores através da
internet, McKnight (2000) apud Zhang (2005) propde uma abordagem em dois estagios.
O primeiro estagio se refere a um processo exploratério, que devido a falta de informagdes
sobre o alvo, o comprador decide por explorar o site em busca de informacdes. Neste
momento o comprador podera, a partir das informagdes disponiveis ou obtidas, avaliar e
analisar a sua percep¢do de risco. Estes aspectos refor¢am a necessidade de ter uma
plataforma capaz de transmitir com eficdcia as informagdes disponiveis sobre um
vendedor. Em uma plataforma P2P o processo exploratdrio envolve tanto a avaliagdo do
produto vendido como as informagdes do vendedor, aumentando a complexidade da
tomada de decisdo. O segundo estagio definido pelo autor se refere a fase de
comprometimento. Para chegar a esta etapa, entende-se que o comprador despertou o que
os autores chamam de intengdo de confianga e estariam dispostos engajar em uma troca
de informagdes com o vendedor. Uma vez estabelecida a conexao, o nivel da intengdo de
confianga ird se definir a partir da qualidade das interagdes realizadas. A fase de
comprometimento se mantém até que a inten¢do de confianga se confirme em uma
decisdo de compra, ou que ela enfraquega, acarretando uma desisténcia por parte do

comprador.
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2.3.2.2 O eixo central do processo

O estagio de constru¢do de confianga descrito anteriormente se refere ao processo
holistico e generalista da construcdo de confianga, uma abordagem macro de
relacionamento entre comprador e vendedor. Zhang (2005) correlacionou a base tedrica
de construcao de confianca de McKnight (1998) com a teoria da acdo racional (TRA),
originada por Fishbein e Ajzen (1975), e a teoria do comportamento planejado, originada
por Ajzen (1985). O autor encontrou semelhangas e uma forte correlagao entre elas, o que
sustenta a confirmacao da existéncia de uma espinha dorsal para a formag¢ao da confianca
baseada nos seguintes aspectos: a crenca, a atitude, a inten¢do € o comportamento.

Crenca: Este conceito esta diretamente ligado a uma avalia¢do do alvo realizada
pelo sujeito. Consiste em acreditar que o alvo possui caracteristicas/capacidades
desejaveis em situacdes em que consequéncias negativas sdo possiveis. Esta relacionado
a acreditar que o alvo agird conforme prometeu ou que agird pelo beneficio de ambas as
partes. Em outra situacdo, pode acreditar que o alvo retine as competéncias necessarias
para executar uma determinada tarefa (McKnight 2000). Mayer (1995) apud
Bhattacherjee (2002) apresenta 3 dimensdes para avaliagdo do alvo nesta etapa:
habilidade, benevoléncia e integridade. Dentro do contexto desta pesquisa, podemos
entender que a habilidade se refere a percepc¢ao sobre as competéncias e conhecimento
do vendedor para executar o trabalho esperado. A integridade pode ser entendida como a
percepgdo de que o vendedor ird aderir a um conjunto de principios e regras durante e
apos as negociacdes, mantendo e cumprindo os acordos. A benevoléncia ¢ entendida
como a inten¢do de fazer o bem ao comprador, mesmo que isso esteja além da sua
intencdo de lucro, sendo prestativo mesmo nao sendo obrigado ou recompensado por tal
atitude.

A avalia¢do do alvo também pode se dar por outros critérios. Para Sztompka
(2003), a avaliagdo pode ser feita através da reputagdo, do desempenho e da aparéncia. A
reputacdo pode ser facilmente entendida como as informagdes sobre a conduta de alguém
no passado. Este processo ¢ facilitado quando estamos lidando com um alvo inserido no
nosso circulo de relacionamento, ou podemos fazer um acompanhamento mais préximo,
porém, no contexto das plataformas P2P ¢ comum os relacionamentos acontecerem com
alvos que temos contato pela primeira vez. O historico e a consisténcia das atitudes do
alvo servirdo de base para avaliar se, caso ele mantenha a mesma ldgica em suas agdes,
vocé ficard satisfeito com o resultado. Quando estamos lidando com um alvo

desconhecido em uma plataforma P2P, recorremos a opinides e validacdes de um terceiro,
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chamado pelo autor de alvo secundario, que também podemos entender como uma das
principais caracteristicas da era da confianca distribuida e apresentada por Botsman
(2017), conforme discutido no inicio deste capitulo.

A segunda dimensdo apresentada por Sztompka (2003) se refere ao desempenho
do alvo sobre o assunto que ¢ tratado entre as partes. Esta dimensdo se refere as agdes
reais ou os resultados obtidos pelo alvo. Na pratica, a partir do desempenho prévio, €
possivel confiar em um maratonista de sucesso de duas maneiras, a primeira seria confiar
que ele serd capaz de conquistar os mesmos resultados anteriores, e a segunda, confiar
em suas dicas e conselhos caso vocé queira aprender sobre corrida. No primeiro caso ndo
existe garantia de que o resultado anterior ira se repetir no futuro, porém o segundo caso
pode ser entendido como algo mais s6lido € menos vulnerdvel a fatores externos. Esta
dimensdo da confianca ¢ mais vulneravel em relacdo as demais pelo fato de que
desempenho nio significa carater, e pode ndo representar uma tendéncia de suas agoes.

A terceira dimensdo de confianga proposta pelo autor se baseia na aparéncia.
Neste ponto o autor considera que os aspectos fisicos, fisioldgicos e comportamentais
como uma pré-disposi¢do em sorrir, sdo caracteristicas que podem ser esteticamente
gratificantes ou repulsivas, evocando confianca ou desconfianga espontaneamente. Para
alguns cenarios, a aparéncia também pode se basear em periféricos, como reldgios, roupas
e carros, ou em valores simbolicos, como a aparéncia de riqueza, a posicao social e a
exibi¢do de poder. Apesar de sua importancia, as aparéncias ndo possuem igualmente o
mesmo efeito em todas as pessoas, um mesmo conjunto de caracteristicas pode ser
atrativo ou repulsivo para diferentes pessoas, por exemplo, um punk pode ter aversdo a
pessoas de terno e grava. Para outros, a aparéncia dos punks sdo muito mais agressivas e
repulsivas. Estas trés dimensdes tratam de informagdes oriundas do alvo, e sdo
perfeitamente possiveis de serem representadas nas plataformas P2P, auxiliando no
processo de construcao de confianga e também no processo de escolha entre os multiplos
vendedores disponiveis.

Atitude: Neste processo a atitude ¢ o ato simples de decidir avangar um estagio
na intera¢do, podendo ser para aumentar o engajamento ou para se afastar, a partir de uma
a avaliacdo favoravel ou desfavoravel em relacdo aos aspectos percebidos em relacdo a
outra pessoa (Ajzen, 1991 apud Zhang, 2005).

Intencdo de Confianga: Intencao de confianga significa que alguém esta disposto
a depender de, ou pretende depender, de outra pessoa em uma determinada tarefa ou

situacdo. A intencao de confiar depende do risco percebido, e pode variar de acordo com
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os valores envolvidos, das informacdes disponiveis, e do poder de controle e
reversibilidade dos resultados (McKnight, 2000). Este momento do processo se refere ao
quanto uma pessoa pretende confiar na outra a partir de sua avaliacdo. Este nivel de
intencdo ¢ estimulado (ou desestimulado) a partir e decorrente das interagcdes que vao
ocorrendo entre o sujeito e o alvo. Quanto maior a inten¢ao de confiar, maior a chance de
o sujeito avancar e consolidar a inten¢ao de confianga em um comportamento.
Comportamento: E a acfio final por consequéncia das fases anteriores e se
consolida na realizacdo de uma atividade estimulada pela confianga. E a tomada de
decisdo. Ao final do processo de interagdo com o vendedor, o comportamento pode ser a
efetivacdo da compra, ou o abandono da transag@o por ndo ter atingido um nivel suficiente

de intengdo de confianca.

2.3.2.3 Disposig¢ao para confiar

Existem outros aspectos que agem externamente a esta sequéncia logica de
processo de formagdo de confianga (crenca — atitude — intengdo — comportamento) que
afetam diretamente a confianga final estabelecida. Um destes fatores externos ¢
compreendido como a disposi¢cdo que o sujeito possui intrinsicamente em confiar nas
outras pessoas. Isto se refere a quanto o comprador € naturalmente tendencioso a acreditar
nas pessoas, ou seja, ¢ uma caracteristica dos seres humanos de naturalmente terem a
propensao em confiar em alguém. A disposi¢@o para confiar pode se manifestar de duas
formas:

F¢é na humanidade: se refere a crenca de que os outros normalmente tém boas

intengdes e sdo confiaveis. Se baseia, em confiar em pessoas que ndo conhecemos e
possuem culturas diferentes das nossas e, por isso, confia que a humanidade € boa e assim
age perante a ela. Uslaner (2002) acredita que desta forma a humanidade se afirma em
uma confianga mutua. Certamente alguém com maior disposicdo em confiar na
humanidade ird avaliar inicialmente os vendedores de uma forma mais branda do que
aqueles que se baseiam apenas em suas experiéncias para definir a confiabilidade de um
alvo. Enquanto McKnight (2000) define este tipo de confianga como fé na humanidade,
Uslaner (2002) trata como confianga moralista.

Experiéncias anteriores: Uslaner (2002) explica que a confianga por experiéncia

¢, primeiramente, um pré-julgamento baseado no que foi vivenciado e dos resultados
obtidos em experiéncias anteriores, inclusive podendo se manifestar antes de uma

interagdo com o alvo. Por exemplo, ao ter sido enganado algumas vezes por mecanicos,
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alguém pode iniciar uma relagdo com um novo mecanico com pouca disposicdo em
confiar, devido a suas experiéncias anteriores terem sido ruins. Mesmo existindo um nivel
de pré-disposicao em confiar, ao iniciar a intera¢do com um novo alvo, o comprador ira
adquirir novas informagdes. Ele observard o comportamento e a linguagem do alvo e,
desta forma, o nivel de confianca no alvo podera ser reavaliado a partir da qualidade das
experiéncias durante estas novas interagdes com este alvo em particular. Este modelo faz
a confianca se tornar estratégica, possibilitando a pessoa a tomar decisdes em cima das
informagdes obtidas neste novo relacionamento. Este conceito de confianga ¢
indispensavel para as plataformas P2P, pois ao se conectarem com desconhecidos, toda e
qualquer interacdo serd levada em consideracdo pelos compradores. Outro aspecto
importante ¢ que, mesmo neste tipo de plataforma, raramente um comprador ira realizar
uma transa¢ao com um mesmo vendedor novamente, porém, experiéncias anteriores bem
sucedidas com a plataforma influenciam a recorréncia de uso, mesmo que nao seja com

0 mesmo vendedor.

2.3.2.4 Confianga Institucional

A confianga institucional, ou confianga no sistema, ¢ um outro aspecto externo
que influencia o processo de criagdo de confianga. A confiancga institucional significa que
existem estruturas impessoais adequadas regendo as relagdes, para permitir que alguém
antecipe e consiga criar expectativas de uma garantia de relagdo de sucesso no futuro
(Zucker, 1986; Shapiro, 1987b apud Zhang, 2005). A confianca institucional acontece
quando existem garantias estruturais, condi¢des facilitadoras e normalidades situacionais
no relacionamento online. Beatty (2011, p. 14:7, traducdo nossa) descreve a confianca
institucional como “a crenga de que as agdes de terceiros impedirdo outras pessoas de agir
de maneira indigna de confianga; isso nos permite ser vulneraveis a estranhos em nossas
atividades didrias, sem ter que formar relacionamentos pessoais proximos com eles.”

Os compradores online verificam todos os aspectos da garantia estrutural.
Observam e avaliam se existem obrigacdes e condi¢des legais que garantam que todas as
transacdes serdo executadas conforme combinado, ou até que ponto a relagdo comercial
estabelecida serd monitorada e se tera interferéncia de um terceiro, caso algo nao aconteca
conforme acordado. Os compradores também avaliam até que ponto a institui¢do controla
o credenciamento dos participantes e se existe algum mecanismo de controle e gestdo

segura dos feedbacks sobre os vendedores. (Pavlou, 2002 apud Zhang 2005).
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Para Bergero (2018), as plataformas devem estabelecer uma governanca sobre os
participantes, ou seja, definem um conjunto de regras que uma plataforma impde para
serem seguidas, e exerce algum tipo de controle sobre 0 modo permitido de interagdo
entre eles. Dependendo do nivel de maturidade das plataformas, elas podem exercer maior
ou menor grau de governanca sobre os participantes. A existéncia dos controles
organizacionais impostos pela plataforma estimula uma tendéncia do sujeito em confiar
no alvo por influéncia do contexto, do ambiente, das leis e das normas que regem a boa
conduta e a moralidade daquele ambiente. Desta forma, alguém pode acreditar que
existem as condi¢des necessarias para permitir que o avaliador antecipe o resultado
esperado, permitindo que as pessoas possam confiar umas nas outras, ndo porque
acreditam na outra parte, mas pela existéncia de leis e regulamentagdes que possam punir
aqueles que causarem algum prejuizo a terceiros (Zucker, 1986 apud McKnight, 2000).
Pelo fato de a confianga institucional estar relacionada as garantias e prote¢des que o
provedor da plataforma oferece aos compradores, a confianga institucional faz os
compradores transferirem a confiang¢a do alvo-vendedor para o alvo-provedor.

As garantias e regulamentagdes colocadas pelas plataformas P2P sdo uma
tentativa de garantir a ordem e a boa relagao entre seus participantes. Como as plataformas
extraem valor das transagdes bem-sucedidas entre compradores e vendedores
desconhecidos, ¢ importante que ela exer¢a alguma influéncia para direcionar e regular
estas transagoOes, neste sentido, a confianca institucional é um fator determinante na
formagdo e no direcionamento da confianga. Como detalhado anteriormente, o provedor
da plataforma serd o alvo da confianga, pois ao disponibilizar recursos e incentivar a
transacdo entre as partes, ele estara gerando expectativas de que um resultado esperado
sera atingido, e com isso reduzira a vulnerabilidade do vendedor perante o comprador e

consequentemente 0 Seu risco.

233
Uma sintese do processo

Com base no processo e nos fatores que influenciam a formag¢ao da confianga, a
Figura 4 mostra a integragdo e o relacionamento destes fatores. O modelo apresentado
neste trabalho ¢ uma simplificacdo do conceito apresentado por Zhang (2005), que por
sua vez, ¢ uma evolucdo do modelo de McKnight (1998).

A partir da logica da crenga, atitude, intengdo e comportamento, os conceitos da

disposi¢do para confiar e a confianga institucional se somam a esta cadeia para representar
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o processo de formagao de confianga. Esta logica representa uma sequéncia de diferentes
momentos de interacdo com o vendedor, desde a consulta de informagdes iniciais
disponiveis na plataforma até o engajamento em um contato direto com o vendedor e a
finaliza¢do de uma compra.

A dimensao da crenga ¢ totalmente definida pela avaliacdo das caracteristicas do
alvo. Dependendo de como o sujeito interpretar e perceber as caracteristicas do alvo
(benevoléncia, integridade, habilidade, reputacdo, desempenho e aparéncia), o sujeito
podera evoluir para a proxima fase, a atitude, caracterizada pelo engajamento ou iniciativa
em dire¢@o ao alvo, por exemplo, o fato de enviar de uma mensagem ou decidir buscar
por mais informagdes sobre ele. Como consequéncia, o sujeito chegard a um nivel de
intenc¢do de confianga, resultante das fases anteriores e de possiveis interagdes com o alvo.
Nesta fase, o sujeito determinard o quanto ele estd disposto a depender de um alvo
desconhecido, e assim, determinaré a sua inten¢@o de confiar no alvo. Dependendo de sua
percepcao, o sujeito podera avangar para o comportamento de confianga, ou seja, a agao
executada por confiar no alvo, que também pode ser entendida como a tomada de decisao.

Esta logica de formacao de confianca ¢ a base estrutural da relagdo com o alvo e,
de forma complementar, a disposi¢d@o em confiar se manifesta através das caracteristicas
do sujeito, sua visdo de mundo, sua cultura, e influenciard totalmente como ele
interpretard todas as informagdes adquiridas sobre o vendedor ao longo do processo. O
segundo fator externo, confianca institucional, se refere a existéncia de leis, restricdes e
garantias, e influencia diretamente como o sujeito ird interpretar e avaliar todas as etapas
de constru¢do da confianca em um alvo, e pode incentivar ou desestimular uma atitude,
intencdo ou comportamento. Neste caso, 0 sujeito passa também a avaliar o nivel de

confiang¢a no provedor ao disponibilizar controles e garantias para a negociagao.

INSTITUCIONAL

DISPOSIGAO CRENGA ATITUDE INTENGAO COMPORTAMENTO

Relacionamento direto ou indireto com o alvo

Figura 4: Processo de construgdo de confian¢a adaptado de Zhang (2005) e de McKnight (1998)
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Plataformas Peer-To-Peer

3.1
Os modelos econémicos por de tras das Plataformas Peer-To-Peer

As maiores, mais impactantes e valiosas startups hoje possuem o mesmo modelo
de negocio: criam formas confidveis de intermediar a oferta e a demanda entre pessoas
(Diekhoner, 2017). Nos ultimos anos surgiram centenas de empresas que estabeleceram
seus modelos de negocio baseados nos principios da economia compartilhada,
referenciada como um ecossistema socioecondmico onde plataformas digitais, com ou
sem fins lucrativos, facilitam as trocas e o comércio entre uma variedade de atores
negociando propriedades, equipamentos, bens, habilidades ou simplesmente tempo
(Codagnone et al. 2016 apud Selloni, 2017). O termo ¢ bastante amplo, e apesar de ser o
termo mais comumente utilizado, os autores encontram dificuldades em estabelecer uma
defini¢do unica, contanto, que na literatura ¢ possivel encontrar termos sobrepostos que
utilizam dos mesmos principios: economia colaborativa, consumo colaborativo,
economia compartilhada e economia Peer-To-Peer. Esta sobreposicdo de termos pode ser
referida coletivamente como economia entre pares, pois possibilitam que uma série de
diferentes servicos sejam negociados entre eles (Belloti et al., 2016). Sundararajan
(2017), apesar de utilizar frequentemente o termo economia compartilhada em seu livro,
The Sharing Economy, ele alega que o termo no qual acredita ser mais adequado para
descrever este modelo econdmico, seria capitalismo baseado em multiddes.

A digitalizagao impulsionada pela internet, as tecnologias moveis, e a mudanga de
no padrio de consumo dos consumidores, colaboraram com o movimento da
desintermediacdo dos negdcios, dando inicio a um verdadeiro mercado baseado em
milhares de pessoas conectadas diretamente umas as outras. As plataformas P2P facilitam
as pessoas fazerem transagdes diretamente umas com as outras, conectando individuos de
maneiras sem precedentes (Caldieraro et al., 2018 apud Wirtz 2019). A presenga destas

plataformas na sociedade e no mercado digital ¢ tdo influente que ja se torna popular o
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termo ‘“‘uberizacdo”, usado para exemplificar os modelos de negdcio baseado em
promover conexoes.

A desintermediacdo das plataformas P2P seguem as cinco caracteristicas da
economia compartilhada definidas por Sundararajan (2016), sdo elas:

1. Amplamente baseada no mercado: a economia compartilhada cria mercados
que permitem a troca de bens e o surgimento de novos servicos, resultando em niveis
potencialmente mais elevados de atividade economica.

2. Capital de alto impacto: a economia compartilhada abre novas oportunidades
para tudo, desde ativos e habilidades até tempo e dinheiro.

3. Baseada em redes integradas de pessoas em vez de institui¢des centralizadas ou
“hierarquias”: o fornecimento de capital e trabalho vem das multiddes descentralizadas
de individuos em vez de instituigdes ou estatais.

4. Ofertas pessoais e profissionais: a oferta de mao-de-obra e servigcos muitas sao
realizadas pelos participantes das redes, como dar uma carona a alguém ou emprestar
dinheiro a alguém, atividades que costumavam ser consideradas "pessoais".

5. Equilibrio entre o trabalho totalmente empregado e ocasional, entre o emprego
independente e dependente, entre o trabalho e o lazer: muitos empregos tradicionalmente
em tempo integral sdo substituidos trabalhos com diferentes niveis de comprometimento
de tempo, dependéncia econdmica, possibilitando o empreendedorismo e atividades
complementares.

A economia compartilhada possui diferentes modalidades, e dentre estas
caracteristicas, cada empresa, ou plataforma P2P, pode propor uma iniciativa comercial
diferente. Uma plataforma pode adotar diferentes modalidades de interacdo para o
compartilhamento de um bem: entre empresas e pessoas (B2C), empresas e empresas
(B2B) ou pessoas e pessoas (C2C) (Selloni, 2017). Algumas caracteristicas sdo
importantes de serem discutidas, e servem como recorte para este trabalho. As
plataformas P2P se baseiam na economia compartilhada, mas nem toda plataforma de
economia compartilhada pode ser considerada Peer-To-Peer. Isso acontece porque nem
tudo que ¢ negociado nas plataformas de economia compartilhada esta pautado pela troca
de bens entre pares ou pela oferta de um servigo fornecido por individuo. Algumas
plataformas de economia compartilhada oferecem ativos no qual o provedor da
plataforma também ¢ o proprietario dos ativos ofertados, e estara negociando um acesso

temporario a eles (Sundararajan, 2016). Como exemplo, podemos citar as bicicletas e os
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carros compartilhados na cidade de Sao Paulo, oferecidos pela Tembici, e a Turbe,
respectivamente.

Este trabalho mantém o foco nas plataformas que promovem a intermediacdo de
pessoas com interesses comerciais mutuos, ou seja, realizam a troca de algum bem ou
contratam diretamente o servigo. Neste contexto, o termo mais adequado para se referir
ao modelo economico utilizado pelas plataformas que serdo alvo deste estudo ¢ o de
economia peer-to-peer, e assim sera adotado daqui em diante, pois se trata de um
subconjunto da economia compartilhada, e se mantém em duas caracteristicas basicas. A
primeira delas ¢ que o poder de producao esta distribuido entre os usudrios da rede, ¢ a
segunda se trata da comercializacdo dos bens pessoais, da mao de obra ou do

conhecimento entre os usuarios (Belloti et al., 2015).

3.2
Caracteristicas das Plataformas Peer-To-Peer

Assim como estamos vivendo na era da confianga distribuida, as plataformas P2P
também ndo sdo uma hierarquia; elas funcionam como uma rede, e possuem a premissa
de que ndo se sabe com quem pode ser encontrado o produto/objeto desejado, e assume
que todas as pessoas podem participar, e em alguns casos, pode ndo utilizar regras formais
para determinar seus membros participantes (Bauwens, 2005). Em um relatorio da Unido
Europeia, Martens (2016) apud European Comission (2017, p. 19, tradugdo nossa)
descreve as plataformas P2P baseado nos mesmos principios, como uma “plataforma que
opera em mercados bilaterais que retinem atores do lado da oferta e da demanda. Do lado
da oferta, esses atores sdo fornecedores/vendedores de bens/servigos; do lado da
demanda, eles sdo consumidores ou compradores”.

As plataformas P2P avancaram para diversos ramos de negdcios, intermediando
diferentes formas de hospedagens, transporte, financiamentos, saide e comércio de bens
e servigos. Se tornaram um verdadeiro facilitador para conectar qualquer tipo de demanda
com qualquer tipo de oferta, e cada vez mais mercados estdo sendo explorados. Existem
diversos modelos de negodcios aplicados as plataformas P2P, incluindo as plataformas de
busca, comunicagao, redes sociais, combinagdes por alguma afinidade, compartilhamento
de contetido, agregador de ofertas/reservas, varejo, intermediacdes de pagamento,

crowdsourcing e crowdfunding e plataformas de desenvolvimento tecnologico, além das
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plataformas de compartilhamento de bens (Figura 5). Obviamente, esses modelos podem
ser combinados, como por exemplo, uma plataforma de rede social pode integrar o

compartilhamento de contetidos, compra e venda de objetos e fungdes de pagamento.

Plataforma de busca

Exemplo: Google e Bing

Plataforma de economia compartilhada

Plataforma de comunicagao Compartilhamento de itens com capacidade limitada de
uso (Ex. Carros e Bicicletas) ou itens sem limite de uso
Exemplo: Whatsapp e Telegram (Ex. Mdsicas e informagdes).

Plataformas de midia social Plataforma de desenvolvimento

Exemplo: Facebook, LinkedIn, e Twitter Exemplo: AppStores e Gaming Consoles

MODELOS DE /l
Plataformas de combinagoes PLATAFORMAS Crowdsourcing e crowdfunding
PEER-TO-PEER
Exemplo: GetNinja e Tinder ﬁ Exemplo: KickStarter e Benfeitoria

Plataforma de revisao de contetido Plataformas de pagamento

Exemplo: Youtube e TripAdvisor. Exemplo: Paypal, Alipay e Visa

Plataforma de reservas Plataformas de varejo

Exemplo: Booking.com, Airbnb, Couchsurfing. Exemplo: Mercado Livre, Ebay, CraigList

Figura 5: Modelos de negocio das Plataformas Peer-To-Peer (Wirtz, 2019). Os quadrantes em azul indicam os
modelos abordados neste trabalho.

Independente do modelo de negdcio, todas as plataformas P2P possuem como
eixo central a conexdo entre oferta e demanda, mas podem se distinguir em outros
aspectos. Wirtz (2019) mapeou algumas carateristicas para distinguir o modo como as
plataformas operam, sendo duas destas caracteristicas de alta relevancia para este
trabalho. A primeira delas se refere a natureza do objeto que estd sendo negociado.
Segundo o autor, os objetos negociados podem ser finitos ou ndo, ou seja, existe uma
restricdo de capacidade. Ao lidar com objetos fisicos, os vendedores podem ter apenas
uma unidade de sua oferta ou ter uma capacidade de producdo limitada, como por
exemplo, uma casa, carros, bicicletas, etc. Por outro lado, os objetos negociados também
podem ser infinitos, ou seja, ndo existe uma restricio de capacidade e podem ser
consumidos por muitas pessoas, algumas vezes, até simultaneamente, como por exemplo,

servigos, mao-de-obra, musicas ou informagdes.
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A segunda carateristica oferecida por Wirtz (2019) diz respeito ao tipo de
transacdo comercial que sera realizada. O autor alega que os objetos podem ser
negociados para a transferéncia do bem ou serem apenas disponibilizados para uso
temporario. No primeiro caso o objeto ¢ passado para outro proprietario, por exemplo: a
venda de um carro ou de um selo de colecionador. No segundo caso, o vendedor apenas
ira ceder acesso ao bem por um periodo determinado. Os servigos ¢ mao-de-obra sdo
considerados como negociagdes de acesso temporario, uma vez que o servico nao ¢é
transferivel para outra propriedade.

Este trabalho utilizard como base a andlise e referéncias apenas de plataformas
P2P que atuem no mercado brasileiro, que estejam no ramo do comércio varejista, de
combinagdes de oferta e demanda de servigos (“match”) e de compartilhamento de bens.
O varejo se refere a plataformas que possuem como objetivo fomentar a compra e venda
de itens, configurando a troca de propriedade do bem, e podemos observar como
referéncia o Mercado Livre, Olx e o Enjoei. Para o modelo de combinagdes, este trabalho
considerou as plataformas que possuem como objetivo conectar a oferta e demanda de
servigos, como por exemplo, servicos de limpeza, de carona e de frete, como as
plataformas GetNinjas, DogHero, BlablaCar, SuperProf e o CargoX. Para as plataformas
de compartilhamento de bens, restringimos apenas as plataformas que fomentam a relagao
entre pessoas que disponibilizam seus proprios ativos, excluindo as plataformas que sdo
proprietarias dos proprios itens que sdo compartilhados. As plataformas deste grupo tém
como objetivo fornecer acesso temporario a algum bem, e podemos observar o Airbnb,
Quinto Andar, moObi e o Uber.

Einav (2016) descreve uma terceira caracteristica fundamental para o
funcionamento das plataformas P2P que estd diretamente ligada ao seu modelo de
rentabilidade. Para o autor, os provedores das plataformas podem centralizar o processo
combinatorio entre vendedores e compradores ou descentraliza-lo. No modelo
centralizado o provedor ird responder as solicitagdes de demanda do comprador, como
por exemplo no Uber. No modelo descentralizado de combinacdes, os compradores
buscam em uma lista de op¢des de fornecedores e interagem com aqueles que escolher,
como por exemplo o SuperProf, que apresentard uma lista de opcdes de professores
disponiveis para atender a uma determinada demanda.

O sucesso financeiro das plataformas P2P estd diretamente conectado com o
sucesso das transagdes oriundas das conexdes que elas promoveram. Isto implica que os

usuarios devem se sentir seguros e confiantes de que as transagdes ocorrerdo conforme o
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esperado, sem o desconforto de estarem expostos a riscos ou outros danos. Os provedores
destas conexdes devem zelar pela manutencdo do bem-estar dos participantes e pela
qualidade das interacdes entre compradores e vendedores, e a confianga entre as partes €
fundamental nesse processo. Cada plataforma precisa se adaptar ao seu modelo de
negocio e pensar em como ela serd capaz de prover, sustentar e dar suporte as conexodes
estabelecidas. Por isso, o ambiente digital onde estas interagdes ocorrem deve conduzir e
auxiliar todo o processo transacional. Cabe ao design das interfaces digitais auxiliar na
transmissdo das informagdes necessarias, na realizacao da intermediacao do didlogo e na
construcao da confian¢a mutua, de forma que compense a interferéncia e as limitagdes na
comunicagdo entre os individuos. Através do design ¢ possivel auxiliar as plataformas a
se desenvolverem em niveis estratégicos e de interagao, pois a comunicacao intermediada
por um dispositivo digital requer um alto nivel de qualidade em ergonomia e interagao

humano-computador.

3.3
Relevancia para o mercado e a sociedade

3.31
Impacto para o mercado

Em 1995, Pierre Omidyar desbravou tecnologicamente a possibilidade de conectar
diretamente a oferta e a demanda entre pessoas através de uma plataforma digital de
leildes, com o proposito de reunir compradores e vendedores independentes (Ebay Inc,
2021). Mais tarde esta plataforma viria a se tornar o Ebay, sendo o pioneiro a utilizar uma
plataforma de conexdes como modelo de negécio.

Anos mais tarde, diversas empresas se inspiraram no Ebay para apostar na
intermediag¢ao digital, oferecendo servigos que aparentemente nao haveria outras formas
de se fazer além das formas ja tradicionais. O crescimento da economia compartilhada
potencializou o surgimento destas plataformas, pois o século 21 deixa para trds uma era
do hiperconsumismo, e entra para uma era do consumo colaborativo, impulsionado pela
desintermediacdo do comércio através de negociacdes diretas entre pessoas
(Sundararajan, 2016). Com isso, novos mercados podem surgir e aumentar a eficiéncia

do comércio de bens ¢ servigos ao criar novos mercados ¢ alcance entre os consumidores,
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podendo gerar superavits adicionais para os comerciantes ao induzir um novo canal de
venda.

Estas plataformas ndo apenas miraram para as tradicionais profissdes
intermediadoras, mas também viram a oportunidade de criar novos mercados e atuarem
como intermediadores de servigos até entdo nunca explorados ou pouco provaveis, como
por exemplo, a possibilidade de conectar com um contador online, algum personal trainer
ou algum psic6logo. Se para os consumidores as plataformas podem facilitar o acesso a
precos mais atrativos ou conseguir acesso a certos bens raros ou de mercado restrito, para
os agentes de politicas publicas, explorar novos mercados e inovar em iniciativas
disruptivas podem trazer certos desafios, como a aplicabilidade e o cumprimento das
regras existentes de protecdo ao consumidor que foram desenvolvidas e se aplicam ao

contexto de transagoes B2C (UE, 2017).

3.3.2
Impacto para a sociedade

As relagdes sociais no mundo vém sendo transformadas pela tecnologia de forma
exponencial nos ultimos anos. Este movimento oferece novas percep¢des € maneiras
sobre como servigos podem ser realizados. Novos paradigmas mercadologicos exigem
que as relacdes sejam intermediadas pela plataforma, o que afeta diretamente as tradi¢des
sociais de intera¢do. As normas e os padrdes sociais migram de um contexto real para um
contexto virtual, e o avanco tecnoldgico devera suprir as necessidades sociais que se
mantém intactas frente a tantas outras mudancas que a digitalizacdo das relagdes impde a
sociedade. Um estudo de Lampien (2015, p. 24, tradugdo nossa) para o desenvolvimento
de uma plataforma P2P revelou que "os membros de uma rede indicaram uma forte
preferéncia em encontrar outros membros pessoalmente para criar confianga e
relacionamento. Somente apos as reunides presenciais eles estariam dispostos a continuar
interagindo online". Em uma outra visdo, Shneiderman (2000) ressalta que uma vez que
os usudrios ndo podem fazer contato visual e julgar as entonag¢des de um advogado ou
médico on-line, os designers devem criar novas normas sociais para interagir com os
servigos profissionais.

Estas plataformas promovem conexdes para fomentar negdcios, compras ou
contratacdo de servicos entre os participantes desta rede e sabe-se que alguns fatores das

relacdes fisicas interpessoais sdo determinantes para se obter confianga entre as partes.
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Porém, o distanciamento e a interacdo através de uma interface digital interferem
drasticamente nos moldes tradicionais de interacdo humana, substituindo a comunicag¢ao
frente a frente, a fala, os gestos, expressdes e comunicacdo em tempo real, por uma
interacdo restrita, limitada pelas possibilidades que a interface digital apresenta. Estas
interferéncias também afetam os comportamentos sociais com uma nova maneira de se
relacionar e interagir com as pessoas € com os negocios. Para Einav (2016, p. 620,
traducdo nossa), "as transacdes de mercado exigem confianga, e isso € especialmente
verdade em mercados que buscam facilitar negociacdes a vista entre um grande niimero
de compradores e vendedores dispersos". Ao prover as conexdes, as plataformas precisam
também fornecer interfaces digitais que transmitam as informagdes necessarias, que
realizem a intermedia¢do do didlogo e auxiliem na constru¢do da confianga mutua, de
forma que compense a interferéncia e as limitagdes na comunicagdo entre os individuos.
Segundo Chen (2009), para as plataformas estimularem a confianca mutua entre os pares,
¢ necessario que ocorra a troca de informacdes entre os participantes e também um
vinculo emocional. Esta troca de informagdes, conhecimento e vinculo afetivo exige um
relacionamento de médio e longo prazo, porém as plataformas P2P utilizam uma logica
inversa, pois elas ndo estimulam a criacdo de comunidades, cada conexao ¢ estabelecida
uma Unica vez, somente quando algum interesse comercial mutuo ¢ declarado pelo

comprador.

34
Relacionamento entre as entidades de uma Plataforma Peer-To-Peer

Uma transa¢do executada em uma plataforma P2P coloca diversos agentes
interagindo entrei si. Kim (2001) diz que em negociagdes online existem quatro entidades
interagindo entre elas para concluir as transagdes, sdo elas: comprador, vendedor,
terceiros e a tecnologia. Como discutido anteriormente, em um primeiro nivel desta
relacdo de confianga, podemos entender que se estabelece entre sujeito (comprador) e o
alvo (vendedor). Ao aplicar a l6gica do Kim ao contexto das plataformas P2P, a terceira
entidade se refere a empresa provedora da plataforma. A tecnologia seria a quarta
entidade, e podemos entendé-la como a plataforma em si, o ambiente digital no qual os

compradores utilizam para se conectar e se relacionar.
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Neste relacionamento, “precisamos confiar nos ‘estranhos’ com quem fazemos
transagdes e, mais importante, precisamos confiar nas plataformas intermediarias que
facilitam essas transacdes” (Diekhoner, 2017, p. 7, traducdo nossa). Certamente as
caracteristicas das plataformas possuem uma grande influéncia no processo de construgao
da confianca. Alguns estudos apontam para as caracteristicas de um website que podem
estimular um maior sentimento de confianca, por exemplo, Fimberg (2020) confirmou
através de um estudo que o design visual de um e-commerce ¢ vital para estimular a
confian¢a dos usudrios. Além de aspectos visuais e de interface, qualidades como bom
nivel de usabilidade ou desempenho técnico também irdo influenciar a percepcao do
comprador.

Dagli (2019), em um estudo sobre agentes conversacionais, relacionou os
principais aspectos de confianca em humanos com os aspectos de confianga em um
sistema tecnoldgico (McKnight, 2011 apud Dagli, 2019). O autor fez as seguintes
correlagoes:

e Funcionalidade: a crenca de que a tecnologia tem a capacidade de completar

uma tarefa solicitada. Similar a competéncia.

o Utilidade: a crenca de que a tecnologia fornecera ajuda e orientacao adequadas

para que um ser humano seja bem-sucedido, excluindo a agéncia moral e a
vontade que os humanos tém. Semelhante a benevoléncia.

¢ Confiabilidade: a crenga de que a tecnologia funcionara de forma consistente

e previsivel. Semelhante a integridade.

A plataforma ¢ um instrumento utilizado pelo provedor para viabilizar as
conexdes, ou seja, ela € um servico oferecido por uma empresa, e ao utiliza-lo, ¢ natural
que se pague as taxas do servigo prestado. Este cenério nos faz olhar para a tecnologia da
plataforma por um outro viés, e podemos entender que a confianca aplicada na tecnologia
¢ sustentada pela confianga direcionada aos seus provedores. Esta ¢ uma caracteristica da
confianga social citada por Sztompka (2003) e mencionada no capitulo anterior, e diz que
ao confiarmos que um produto de uma empresa funciona bem ou tem alta qualidade,
estamos confiando nas pessoas que trabalham nela, ou seja, nos provedores daquele
produto ou servigo.

A qualidade, o comportamento e as regras impostas por uma plataforma P2P sdo
totalmente responsabilidade de seus gestores. Quando uma plataforma tem baixa
seguranca nos pagamentos ou permite que alguma fraude acontega, os provedores serao

os responsabilizados por serem os garantidores da qualidade do produto ou servigo que
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oferecem. Alguns pesquisadores alegam ndo ser possivel confiar em tecnologias, pois
partem do principio que a confianga existe quando alguém aceita estar vulneravel perante
o outro, sob a chance do outro ndo agir moralmente, e mesmo que o avanco da inteligéncia
artificial possa permitir que as maquinas tomem decisdes, ainda é cedo para atribuir a elas
a capacidade de tomar decisdes pautada pela moralidade (Solomon e Flores, 2001;
Corritore et al., 2003 apud Riegelsberger, 2005).

Apesar de reconhecer e compreender que as caracteristicas de uma plataforma P2P
sdo fundamentais para auxiliar na constru¢do da confianga, este trabalho ird considerar,
pelos motivos citados, que as entidades que se relacionam e trocam confianga entre si, se
dé entre o comprador, o vendedor e o provedor da plataforma. Sendo assim, a plataforma
¢ compreendida como um meio de entregar o servigo disponibilizado pelo provedor, da
mesma maneira que o vendedor disponibiliza um produto (ou servico). A Figura 6 a seguir
mostra como as entidades existentes em uma relacdo de confianga estdo conectadas,

considerando que a plataforma ¢ um elemento integrador destes agentes.

COMPRADOR

VENDEDOR PROVEDOR

Figura 6: Relacionamento entre os alvos intermediado pela plataforma

3.5
Mecanismos de confianga

Para garantir uma boa interacdo entre vendedores e compradores e mitigar os
riscos e as incertezas, as plataformas P2P instalam um sistema de governanga que se
estabelece através de mecanismos de governanga institucional e legal (Akbar e Tracogna,
2018; Perren e Kozinets, 2018 apud Wirtz, 2019). Este trabalho compreende que os
mecanismos de confianga sdo todos os recursos que uma plataforma aplica para estimular
a intencdo de um comprador realizar uma compra (ou contratacdo) de um vendedor

desconhecido.
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Os mecanismos de confianga podem ser utilizados para gerenciar as interagdes
entre vendedores e compradores. Isto pode ser feito através de funcionalidades e recursos
de interface que operam a partir de regras determinadas para controlar o envolvimento e
o processo de interacdo entre vendedor e comprador, podendo controlar as informagdes
disponiveis, controles de precgo, critérios de pesquisa e classificagdes (Chen et al., 2018
apud Wirtz 2019).

Nem todos os mecanismos sdo recursos diretamente presentes na interface, e
podem exercer uma funcao de forma intangivel, podendo ser garantias e condigdes legais
para manter uma ordem e uma perspectiva de redu¢@o da vulnerabilidade do comprador,
promovendo assim uma percep¢do de que ndo haverd prejuizos devido a algum
comportamento oportunista por parte de um vendedor.

Observando a relagdo entre os alvos e considerando que a iniciativa em estabelecer
uma relacdo comercial ¢ do comprador, o foco deste trabalho estd na construcdo da
confian¢a no comprador. Os demais agentes (vendedor e provedor) ficam em uma posi¢ao
passiva quanto a esta iniciativa, concentrando seus esforcos em garantir as condig¢des
ideais para estimular a confianga no comprador, e consequentemente a tomada de decisao.
A partir dos dez mecanismos de confianca definidos e classificados por Bergero (2018),
podemos interpretd-los e compreender que, para o contexto deste trabalho, os
mecanismos de confianga podem ser associados a auxiliar o comprador a interpretar e
confiar em cada um dos outros dois agentes no qual se relaciona: compradores e
provedores. O primeiro grupo de mecanismos possui foco em auxiliar o comprador e se
informar e conhecer o vendedor. Estes mecanismos possuem a funcdo de transmitir o
maximo possivel todos os aspectos que um comprador pode observar, e assim, adquirir
uma percepgao sobre a existéncia de riscos. O objetivo destes mecanismos € estimular a
inten¢do de confianga. Os mecanismos focados no vendedor se alinham ao processo de
construcdo de confianga, e corresponde a etapa onde a confianga pela crencga se manifesta.
Nesta classe encontramos os mecanismos que sustentam a avaliagdo do alvo através da
percepcao de benevoléncia, habilidade, integridade, reputagcao e desempenho e aparéncia.

Veja abaixo na Tabela 1 a lista destes mecanismos e suas descri¢des.

Classe de mecanismos | Descricao

Identificagdo Se refere as informagdes exigidas e providas pelo vendedor ao se
identificar na plataforma. Dependendo do nivel de governanga, estas
informagdes podem ser obrigatorias, facultativas ou simplesmente nao
existirem.
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Exemplo: Verificagdo de contato, verificagdo de identidade,
obrigatoriedade de enviar documentacao, ou opcao de verificar contato
e e-mail.

Reputacio

Esta ¢ uma categoria muito ampla, e envolve todos os mecanismos
destinados e representar o historico de agdes passadas do comprador,
seja através de depoimentos ou analises de desempenho.

Exemplo: Notas atribuidas a transagdes, depoimentos, selos de
aprovacao.

Controle e curadoria do
contetido

Corresponde a um controle de quais informagdes sobre o vendedor ou
sobre o produto devem estar disponiveis, assim como um controle
sobre a qualidade delas.

Exemplo: Vocabulério controlado sobre as informagdes de um produto
oferecido.

Comunidade

Algumas Plataformas estimulam o senso de comunidade, e assim
determinam uma série de boas praticas de convivio para serem
seguidas com o intuito de garantir a qualidade das interagdes
Exemplo: Termos de conduta e aceite.

Nivel de Habilidade

As Plataformas podem solicitar que os participantes concluam algum
tipo de curso ou treinamento, assim podem garantir que os
fornecedores possuem um certo nivel de qualidade.

Exemplo: Exigéncia de certificados

Comunicagao

Se refere aos meios disponiveis para comunicagdo entre compradores e
vendedores. Cada plataforma determinara como a comunicagao deve
acontecer, visando seu modelo de neg6cio e as carateristicas dos
produtos negociados.

Exemplo: Chats, canal de mensagens, divulgagao direto do telefone.

Tabela 1 — Classificagdo dos mecanismos destinados a gerar confianga no vendedor (Bergero, 2018)

O segundo grupo se refere aos mecanismos que possuem o foco no provedor, ou

seja, possuem a fun¢do de transmitir ao comprador que tanto os gestores quanto a

plataforma e o servico disponibilizado tentardo garantir o bem-estar das relagdes

intermediada por eles. O objetivo destes mecanismos ¢ estimular a decisdo de compra.

Neste caso, os mecanismos se alinham a confianca institucional, que estimulam a atitude,

a intengdo e a tomada de decisdo e, para isso, recorrem a imposi¢do de uma governanga,

que determinara todas as regras, garantias, controladores de comportamento e

determinard as regras de convivio e os limites de interacdo entre compradores e

vendedores. Abaixo, na Tabela 2, é possivel encontrar uma subclassificagdo para os

mecanismos de confianga desta classe e suas descrigdes.

Classe de mecanismos

Descricao

Suporte

Sdo todas as informagdes disponiveis para auxiliar a interagdo com a
plataforma e com vendedor. Estas informagdes podem ser a respeito de
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como operar a plataforma, dicas de seguranga ou para reclamagdes e
suporte a corre¢do de problemas.
Exemplo: FAQ e Perguntas Frequentes ou Canal de Denuncias

Seguranga Em relagdes com desconhecido o risco ¢ uma preocupagio constante,
por isto, esta classe de mecanismos se refere as iniciativas
disponibilizadas pelo Provedor para mitigar os riscos destas transagoes.
Exemplo: Compartilhamento de localizagdo em tempo real.

Pagamento Iniciativas que gerenciam os pagamentos, os fluxos de repasse
financeiros ou controladores de pregos. Estes mecanismos sdo muito
utilizados em Plataformas com maior nivel de controle entre as partes e
esta totalmente conectado com o modelo de negdcio e monetizagdo da
empresa.

Exemplo: Pagamento intermediado pelo provedor ou pagamentos
direto para o vendedor

Seguros Algumas plataformas disponibilizam meios de ressarcimento ou
seguros contra transagdes que geraram prejuizos ou que engaram 0s
compradores.

Exemplo: Seguros, Garantias de devolucdo do produto ou dinheiro de
volta.

Tabela 2 — Classificagdo dos mecanismos destinados a gerar confianga no provedor (Bergero, 2018)

3.6
Governanca nas Plataformas Peer-To-Peer

Por mais que estes servigos tenham clientes assiduos, estas plataformas se diferem
das redes sociais: os usuarios nao estabelecem um vinculo de amizade com os usuarios e
se conectam com um novo vendedor desconhecido a cada vez que realiza uma nova
transacdo. A relacdo interpessoal ¢ conflituosa e delicada, por isso, a sociedade vive sobe
leis que regem o convivio dos individuos, e no cenario das plataformas P2P, ¢ igualmente
necessario regulamentar as relagdes entre compradores e vendedor. Parker, Van Alstyne
e Choundary, (2016) apud Bergero (2018, p. 36, tradugdo nossa) definem a governanca
como “um conjunto de regras sobre quem consegue participar de um ecossistema, como
dividir o valor e como resolver conflitos”, e por isso, os provedores recorrem a aplicagao
de governanca para tentar criar um ambiente benéfico para todos e com diretrizes para a
resolucdo de possiveis conflitos.

A governan¢a ¢ um modo eficaz de promover a confianga por meio da gestao da
sociabilidade e diretrizes institucionais e legais permitem a mediagdo das trocas (Perren
e Kozinets, 2018 apud Wirtz, 2019). Para garantir uma boa interagao entre vendedores e

compradores e mitigar os riscos € as incertezas, as plataformas P2P instalam um sistema
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de governanca que se estabelece através de mecanismos de governanga institucional e
legal (Akbar e Tracogna, 2018; Perren e Kozinets, 2018 apud Wirtz, 2019). Algumas
plataformas podem utilizar de regras e limites para a entrada dos usudrios, ou gerar
certificagdes de qualidade ou seguro contra transagdes ruins (Einav, 2016).

Para realizar o gerenciamento destas conexdes ¢ preciso determinar como as
conexdes irdo se encontrar, se comunicar, interagir entre si e ainda como elas irdo finalizar
as transacdes comerciais. Cada plataforma ird determinar como estas etapas do
relacionamento poderdo acontecer no ambiente que ela projetou, de acordo com a
proposta de valor que elas oferecem aos seus clientes e de acordo com o seu modelo de
rentabilizagdo. Por exemplo, o Mercado Livre permite que o vendedor explore liviemente
uma lista de opgdes para o que procura, mas a comunicagao ¢ restrita, oferecendo apenas
um canal controlado e monitorado para a realizacdo de perguntas. O Uber possui uma
logica diferente, ele automaticamente conecta um motorista ao passageiro, sem a op¢ao
de selecionar previamente em uma lista de opgdes, permitindo no méximo que o
passageiro recuse a conexao estabelecida. Além disso, o Uber controla totalmente os
meios de pagamento.

Um relatério da Unido Europeia (UE, 2017) sobre o mercado e as plataformas P2P
descreve trés formas de as plataformas gerenciarem as conexdes, detalhadas abaixo:

Hospedagem de listas: Neste modelo as plataformas permitem que os
compradores explorem as op¢des disponiveis de oferta e se conectem livremente com
aquelas que avaliarem e julgarem mais adequada. Este modelo pode dar maior ou menor
suporte para que o comprador avalie as op¢des disponiveis. Por exemplo, a OLX oferece
menos recursos e informagdes sobre o vendedor, informando apenas se o vendedor ¢ um
usudario verificado pela plataforma, porém, sem nenhuma informagao sobre historico de
vendas e comportamentos anteriores. Por outro lado, a Blablacar possibilita que vocé
avalie o historico e a opinido de outros passageiros que ja pegaram uma carona com o
motorista que estd divulgando uma oferta. Em relagdo a constru¢do da confianga, este
modelo se conecta com a fase de confianga a partir das crengas, que corresponde ao inicio
do processo, onde o comprador avalia as caracteristicas do vendedor e estabelece uma
percepgdo de risco a partir das informagdes disponiveis. Quanto ao modelo de negocio,
este conceito estd diretamente conectado com o modelo de gestdo de conexdes
descentralizadas, onde a plataforma ndo interfere nas conexdes estabelecidas, conforme

descrito por Einav (2016).
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Figura 7: Caracteristicas da governanga pautada pela hospedagem de listas (UE, 2017)

Gerenciamento ativo das conexdes: No segundo modelo definido pela UE
(2017), as plataformas atuam ativamente para gerenciar e estimular a confianca entre os
compradores e os vendedores. Neste modelo, as plataformas implantam mecanismos e
procedimentos que estimulam a confianga entre os pares e, assim, facilitam um maior
nimero de transagdes. Podemos observar que o Mercado Livre oferece diversos recursos
para estimular a compra, desde a avaliacdo do vendedor, quanto o histdrico de vendas, a
taxa de sucesso e até mesmo garantias institucionais para que aumente as chances de um
comprador efetivar o negdécio com o vendedor que ele escolheu. Este tipo de abordagem
também favorece a comparacao e competicdo entre vendedores, uma vez que ¢ possivel
compard-los e avaliar a percep¢do de risco que cada um deles pode despertar. Uma
caracteristica importante deste modelo ¢ que a plataforma influencia na transacao entre
compradores e vendedores, mas ela ndo controla as condi¢des reais sob qual a transagao
ocorre. O gerenciamento ativo das conexdes estimula a confianga por crenga, a inten¢ao
de confianga e também a confianca institucional, pois diversos mecanismos oferecidos
correspondem a iniciativas do provedor, sem o envolvimento de qualquer acdo do
vendedor. Quanto ao processo de conexdo, segue o mesmo modelo descentralizado
proposto por Einav (2016). Abaixo ¢ possivel verificar as principais caracteristicas deste
modelo de governanga:

e Ferramentas avangadas de conexdes, como geolocalizacdo, sistemas de pesquisa
com varios filtros, classificacdo dos resultados da pesquisa, etc.;

e Gestdo ativa de sistemas de mensagens para trocas entre pares e trocas com a
plataforma;

e Verificagdes de informacdes do usudrio, triagem dos participantes e verificacdo
de documentos de identidade;

e Monitoramento da atividade do usuario;

e Orientacdo e recomendagdes de pregos;

e Orientacdo para interagir com os outros individuos;

e Gestdo e monitoramento de revisdo por pares e sistema de reputacdo; e
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Fornecimento de servigos complementares, como seguro complementar opcional.

/ CONEXOES | ' COMUNICAGAO | ' TRANSAGAO
\ LIVRES | |

CONTROLADA | | LIVRE 1
\

Figura 8: Caracteristicas da governanga pautada pelo gerenciamento ativo das conexoes (UE, 2017)

Transagdes controladas pela Plataforma: Este modelo centraliza e controla as

transagdes ocorridas na plataforma. Para garantir as transacdes a plataforma impde

algumas diretrizes contratuais, e este controle tem por consequéncia maior

responsabilidade dos provedores pelo desempenho e qualidade das transa¢des. Quando

um usuario solicita um carro no Uber, ele ndo ¢ apresentado hd uma lista de opg¢des, pois

a responsabilidade de encontrar o veiculo, garantir que o servico seja realizado e

intermediar o pagamento, ¢ do provedor do servico. Este comportamento da plataforma

estd diretamente ligado a confianga institucional, e como descrito por Einav (2016), este

¢ o modelo centralizado de gestdo da oferta da demanda. As principais caracteristicas

deste modelo de governancga sdo:

Defini¢ao de termos e condigdes para transagdes Peer-To-Peer, definindo regras
para interagdes, ou regras e taxas para cancelamentos e para reembolsos;
Definicdo de preco: pode ser possivel a existéncia de defini¢do automatica de
preco ou defini¢ao de um prego maximo.

Gerenciamento de pagamentos: essas plataformas recebem e ret€ém pagamentos
de consumidores e monitoram o sucesso da transacdo antes de pagar aos
vendedores; eles também costumam reter uma taxa do pagamento em caso de
cancelamentos;

Gestao de reclamagdes e reembolsos: estas plataformas intervém ativamente em
caso de reclamagdo, estimulando a resolucdo de litigios entre pares ou resolvendo
eles proprios através de reembolsos ou retencao de pagamento;

Seguro fornecido como parte da taxa de transagdo: essas plataformas oferecem
alguma forma de seguro contra danos, principalmente como cobertura adicional

para provedores pares.
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Figura 9: Caracteristicas da governanga pautada pelo controle das transagoes ocorridas na plataforma (UE, 2017)

Estes trés modelos ndo sdo excludentes. Algumas plataformas podem exercer
diferentes caracteristicas para oferecer a experiéncia desejada para os seus clientes.
Mesmo que uma das etapas seja controlada, ou monitorada, cada plataforma impde
métodos diferentes de controle, alguns mais brandos e outros mais restritos, mas ainda
assim, exercem algum controle que esteja alinhado com o seu modelo de
negocio/monetizacdo. O Airbnb e o QuintoAndar oferecem uma lista de opgdes de
apartamentos para escolha e livre conexdes, porém, as plataformas bloqueiam qualquer
tipo de contato e controlam e intermediam todo o processo de pagamento, € somente apos
efetivar a contratacdo o comprador tera acesso a se comunicar com o vendedor. A OLX
possibilita total liberdade total em todos os pontos, a lista de ofertas ¢ totalmente
disponivel e livre para conexdes, assim como os canais de comunicacdo estdo abertos e
os pagamentos também podem ser negociados diretamente entra compradores e
vendedores. Em um outro caso, o GetNinjas controla as ofertas através de um sistema de
distribuicdo da demanda para um grupo selecionado, restringindo o acesso a base
completa de fornecedores, porém, ndo possui nenhum tipo de interferéncia e
intermediagdo na comunicagao e no pagamento do servico prestado.

Um contraponto da relevancia e da importancia da governanca e da confianca
institucional para as plataformas P2P est4 o fato de que usuérios ainda tentardo burlar ou
tirar vantagens de outros usudrios. Apenas a governanga € o controle ndo seré suficiente
para ter um ambiente livre de riscos e vulnerabilidades. Apesar da governanga impor
limites e determinar os padrdes comportamentais adequados, nem sempre serao
suficientes para garantir um bom convivio. O risco de um prejuizo por parte de um
comprador poderia ser considerado tragico para os provedores da plataforma, pois
impacta na credibilidade dos usudrios participantes dessa rede, podendo levar ao ponto
de uma desisténcia e abandono de uso do servico. Imagine o que aconteceria com a
imagem publica do Mercado Livre se diversos compradores sofressem golpes e

prejuizos? Para evitar estes acontecimentos, as empresas estendem a governanga para
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além de diretrizes éticas e regras comportamentais, elas também interferem em como
estas conexdes serdo estabelecidas, como e em que momento irdo se comunicar, € ainda
podem oferecer seguros ou garantias de compensacao em casos de prejuizo. Molm et al.
(2000) e Cook et al. (2005) apud Beatty (2011) argumentam que existe diferenca entre
garantia e confianca, e comportamentos que cooperam sob a condi¢do de uma garantia,
ndo pode ser considerado confianca. Ainda nesta linha, Bergero (2018, p. 202), tradugdo
nossa) argumenta que “a medida que as plataformas se tornam capazes de controlar a
maioria das instancias da interac¢do, a confianga ¢ associada a elas, e sempre menos no

outro ator com o qual o valor esta sendo criado”.
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Delineamento, Métodos e Técnicas da Pesquisa

4.1
Tema

Mecanismos geradores de confianga entre compradores e vendedores que se

relacionam por meio de plataformas Peer-To-Peer.

4.2
Problema

Cinco, das doze startups brasileiras consideradas unicornios (valor de mercado de
1 bilhdo de reais) até o final de 2020, utilizam a l6gica Peer-To-Peer, mesmo que no ramo
das startups elas sejam classificadas por outros termos (99: Mobilidade; iFood: Foodtech,
Loggi: Logtech; QuintoAndar: Proptech, e Loft: Proptech) (Distrito, 2021). Ainda
segundo o relatorio da Distrito (2020), o iFood possui 35,6 milhdes de usudrios ativos,
enquanto a Loggi possui aproximadamente 40 mil entregadores autdnomos disponiveis
para realizar os servigos de frete para os usuarios. Segundo um relatério do Mercado Livre
de 2020, houve um crescimento de 45% de novos compradores comparando o periodo de
24/02 até 03/05/2020 contra o mesmo periodo de 2019 (MercadoLivre, 2020). Isto mostra
a consolidac¢do deste conceito e a importancia deste modelo de negédcio. No Brasil, o
MercadoLivre foi um dos pioneiros a disponibilizar uma plataforma P2P com foco no
varejo e a chegada do Uber e do Airbnb foram essenciais para impulsionar a logica Peer-
To-Peer no mercado brasileiro através de uma quebra cultural, abrindo caminhos para
novas empresas explorarem o mercado da intermediacao digital.

A tecnologia e as mudancas na sociedade criaram um ambiente e sistemas cada
vez mais complexos e uma intervencdo ergondmica de alta qualidade tem cada vez mais
um papel fundamental para garantir a qualidade destes sistemas, principalmente no

ambito do bem-estar (Dul, 2012). No inicio da disciplina IHC, o foco era projetar para o
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relacionamento direto entre seres humanos e computadores, mas necessidades estdo
mudando ao longo do tempo e, atualmente, os sistemas estdo exigindo maior esfor¢o
cognitivo e emocional, indo além das caracteristicas motoras dos seres humanos. As
plataformas P2P expandem a relacdo de uma interagdo humano-computador para uma
interacdo humano-computador-humano, pois sdo meios de interagir € se comunicar com
desconhecidos, com a inten¢do de fomentar as relagdes comerciais entre eles. Esta
expansdo se alinha a uma das quatro perceptivas de interacdo usudrio-sistema definidos
por Kammersgaard (1988) apud Barbosa (2010), onde ¢ apresentada a perspectiva do
sistema como midia, que se caracteriza por sistemas que conectam pessoas € permitem a
comunicagdo entre elas através da Internet. Muito ja se criou e desenvolveu
tecnologicamente para a comunicagdo entre as pessoas, mas o contexto das plataformas
P2P vai além de um sistema conversacional, pois envolve o gerenciamento das conexdes,
o controle de oferta e demanda, a seguranca dos participantes e a responsabilidade pelas
conexdes estabelecidas, principalmente em um mercado que a regulacdo ainda ¢
incipiente (Hausemer, 2017).

As plataformas P2P precisam manter alguma ordem e controle em prol de um
ambiente favoravel para as conexdes interagirem e se relacionarem comercialmente, pois
somente através do sucesso da relagdo entre compradores e vendedores os provedores
poderao extrair valor de seus servicos como intermedidrio. O bem-estar dos compradores
passa a ser um elemento fundamental para o bom desempenho das plataformas, por isso,
¢ importante que os provedores mitiguem todos os riscos possiveis. As relagdes
comerciais s6 vao ocorrer se houver confianga, pois nenhum comprador ird se submeter
a um risco excessivo.

Para Bergero (2018), quanto maior a maturidade e governanga impostas pelas
plataformas, menos a confianga ¢ direcionada para os compradores, pois acredita-se que
os provedores irdo se responsabilizar pelo sucesso das relagdes comerciais. Impor um alto
nivel de governanga exige investimento, tornando invidvel que as plataformas que
estejam em estdgios iniciais, em consolidacdo, ou que atuem em um modelo de
governanga mais brando, se responsabilizem por todos os eventuais prejuizos que possam
ocorrer. Bellotti (2015) realizou um estudo para avaliar as motivagdes que levam os
usudarios a participarem de uma plataforma P2P e um dos critérios menos mencionados ¢
o fator de seguranca. Mesmo que o estudo mostre que os fatores com maior poder de
engajamento sejam a sustentabilidade, a sociabilidade e os beneficios econdmicos, a

seguranca faz parte das necessidades bésicas e essenciais dos participantes e ndo deve ser
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negligenciada pelos provedores. A baixa seguranca em relacionamentos com
desconhecidos gera uma tendéncia a procurarem por plataformas com maior nivel de
governanga, transferindo assim a confian¢a no vendedor para o provedor da plataforma.
Este fato enfraquece a logica peer-to-peer porque, apesar da compra ser realizada de um
outro individuo, a confianga no comprador ¢ preterida pela confianga no provedor, ou
seja, os mecanismos de confian¢a no vendedor podem ndo ter a capacidade de gerar o
nivel de confianga suficiente para estimular a compra, sendo necessaria a intervengao de
um terceiro agente para sustentar uma relagao peer-to-peer.

Quanto maior a disposi¢cdo de um comprador confiar nas pessoas, maior ¢ a
possibilidade de confiar nos vendedores online e, consequentemente, aumentard a
intencdo deste comprador para avancar em um engajamento € comunicacdo com o
vendedor e, assim, também aumentara a chance de possibilidade de compra (McKnight,
2001). Além disso, as garantiras estruturais fornecidas pelos provedores sdo fatores
determinantes para estimular a inten¢do de compra por parte dos vendedores (McKnight,
2001). Em um cenario de compra online, a interface das plataformas assume um papel
significante em correlacionar trés fatores: 1) as experi€ncias prévias e expectativas do
comprador (disposicdo para confiar); 2) os mecanismos focados em auxiliar na avaliagdo
e interacdo com o vendedor (mecanismos do vendedor); 3) as condigdes, regras e
garantias que estdo regendo aquela negociacdo (mecanismos do provedor). Os
mecanismos de confianga se tornam os principais recursos para uma interface intermediar
o processo de interagdo entre compradores, vendedores e provedores e converter a
disposi¢do prévia dos compradores na efetivagdo de uma compra (ver Figura 10). Com
isso, o problema que esta pesquisa visa investigar ¢ o efeito dos mecanismos do provedor
sobre os mecanismos do vendedor, ou seja, quando ndo existirem mecanismos focados
no provedor, os mecanismos de confianca no vendedor serdo suficientes para estimular o
engajamento ¢ uma intencdo de compra? Tem-se também as seguintes questdes
secunddrias: Os mecanismos de confianga sao suficientes para um comprador avaliar um
vendedor? Eles possuem a capacidade de estimular a confianga no vendedor? Quais
mecanismos possuem maior eficiéncia e impacto na experiéncia dos usudrios? No
momento de realizar uma compra ou contratacdo de um servigo, a existéncia de
mecanismos focados no provedor pode fazer um comprador negligenciar o processo de

avaliar a confiabilidade de um vendedor?
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Mecanismos do provedor

INSTITUCIONAL

DISPOSIGAO
PARA CONFIAR

COMPORTAMENTO

) CRENCA  — ATITUDE INTENCAQ (EFETIVAGAO DA COMPRA)

Caracteristicas
do comprador

Mecanismos do vendedor
Controle da interagdo entre compradores e vendedores através da interface digital

Figura 10: Associagdo das etapas de construg¢do da confianga com os mecanismos de confian¢a

4.3
Hipotese

Para Gil (2002), a hipétese ¢ a proposta de uma solucdo colocada em uma
expressao verbal que pode ser verdadeira ou falsa. As hipdteses utilizadas neste estudo
tém uma relacdo de causalidade, pois a ocorréncia de um fato ¢ causada em decorréncia
de uma determinada condigdo (Gil, 2002).

A proposta de uma plataforma P2P ¢ fomentar as interagdes entre os individuos e
tentar se abster de determinadas responsabilidades juridicas. Neste cendrio as garantias
estruturais ndo sdao amplamente realizadas e variam de acordo com a politica de
governanga adota por cada plataforma P2P. Considerando que as garantias estruturais sao
essenciais para as relagdes comerciais online B2C (McKnight, 2002), é necessario avaliar
a percepcao dos compradores a este respeito em ambientes P2P. Desta forma, este estudo
propde a seguinte hipdtese como base para verificagdo: A presenca de mecanismos
focados em gerar a confianca no provedor estimulam os usudrios a negligenciarem o
processo de analise de confiabilidade do vendedor (Figura 11).

Variavel independente: Mecanismos de confianca.

Variavel dependente: Engajamento em uma avaliacdo do vendedor.

VARIAVEL INDEPENDENTE: VARIAVEL DEPENDENTE:

Mecanismos do provedor Avaliacao do vendedor

Figura 11: Relagdo entre as variaveis da hipotese
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4.4
Objeto

O objeto da pesquisa ¢ a inten¢do de confianca estimulada no comprador a partir

dos mecanismos de confianga oferecidos pelos provedores das Plataformas Peer-To-Peer.

4.5
Objetivo Geral

Os objetivos possuem o papel de nortear a pesquisa, pois dao clareza ao problema
e possibilitam que o pesquisador explore o assunto e o tema tratado, aumentando seus
conhecimentos (Lakatos e Marconi, 2002). O objetivo geral desta pesquisa ¢ definir os
principios norteadores de design para direcionar o desenvolvimento de futuras
plataformas que tenham como base a conexd@o entre pessoas ¢ o fomento da confianga

entre as partes.

4.6

Objetivos especificos

A partir do objetivo geral, os objetivos especificos sdo:

e Investigar e compreender as diretrizes de design ja existentes para o estimulo da
confianga;

e Realizar um levantamento das plataformas P2P que atuam no Brasil e analisé-las
em termos de funcionalidades, mecanismos disponiveis e nivel de governanga;

e Analisar o impacto dos mecanismos de confianca na experiéncia do comprador e
sua eficiéncia em estimular a confianca;

e Conhecer os habitos e os comportamentos dos usudrios das plataformas P2P e

como eles adaptam seus comportamentos diante de diferentes cenarios;
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4.7
Justificativa e Relevancia da Pesquisa

A evolugdo da tecnologia vem possibilitando que as empresas digitalizem servigos
que eram tradicionais e nunca antes explorados de forma digital. A economia
compartilhada viabilizou o mercado de intermediac¢des digitais e, atualmente, grandes
empresas do mercado da tecnologia se baseiam em oferecer um servigo que conecte as
pessoas, sendo esse o unico valor entregue ao mercado, sem necessariamente produzir
algum artefato ou executar algum outro tipo de servigo aplicado. A relevancia desta
pesquisa estd em contribuir em melhores praticas para o desenvolvimento destas
plataformas, que beneficia tanto os investidores quanto os usudrios. Um aspecto relevante
desta relacdo ¢ o fato de que, diferente do modelo tradicional do B2C, o sucesso destas
relacdes comerciais ndo depende somente dos esfor¢os dos provedores. Diferentemente
dos modelos tradicionais, onde as empresas possuem controle do marketing, do produto,
da logistica e do padrdo de atendimento, no caso das plataformas P2P, o bem-estar dos
seus usuarios esta além do controle dos provedores, pois ndo podem controlar a totalidade
dos eventos ocorridos durante as transagdes e a qualidade dos produtos e servicos
ofertados. Para isso, ¢ importante que provedores destas plataformas compreendam que
o bem-estar dos compradores e vendedores ¢ fundamental para o bom desempenho das
plataformas, principalmente pelo fato de extrairem valor somente quando existe sucesso
nas relagdes comerciais. Isto torna os cendrios mais complexo para os investidores, pois
0 Unico instrumento de controle destas conexdes que possuem sdo os mecanismos de
confianga dispostos nas plataformas digitais.

Esta pesquisa visa contribuir, portanto, como um guia para os designers e gerentes
projetarem sistemas e interfaces baseadas em conhecimentos solidos sobre como a
relacdo de confianca se estabelece em Plataformas P2P. Os resultados deste trabalho
também contribuirdo com os processos de avaliacdo e evolucao do design da interface e
da experiéncia vivenciada pelos usudarios destas plataformas, visando a confianca e o bem-

estar dos envolvidos.
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4.8
Métodos, técnicas e procedimentos

A proposta deste trabalho se fundamenta em uma pesquisa aplicada com o objetivo de
descrever os fenomenos observados na amostra deste estudo e estabelecer as relagdes
entre as variaveis existentes (Prodanov, 2013) e utilizard uma abordagem hipotético-
dedutiva, que parte da formulagdo de um problema até a formulagao de hipoteses, que
serdo discutidas e analisadas a partir das opinides e percepgdes levantadas durante a
pesquisa (Gil, 2008; Lacatos e Marcone, 2003). O problema desta pesquisa se concentra
em estudar a relacdo entre os mecanismos de confianga focados no vendedor e os
mecanismos de confianga focados no provedor das Plataformas Peer-To-Peer.

Para testar a hipotese apresentada anteriormente e alcangar o objetivo geral e os
especificos, a pesquisa sera dividida em trés grandes fases. A primeira fase engloba o
levantamento e a andlise dos mecanismos geradores de confianca utilizados pelas
principais plataformas P2P para: compara-las, analisar os mecanismos mais utilizados nas
principais plataformas atuantes no Brasil e como eles auxiliam no direcionamento e
construc¢ao da confianca entre compradores, vendedores e provedores. Este levantamento
serviu como base para a construg@o dos prototipos que foram utilizados como instrumento
de pesquisa.

A segunda fase tem como objetivo a coleta de dados sobre a percep¢dao dos
usuarios reais, com a finalidade de observar a eficiéncia dos mecanismos em estimular a
confianga, assim como avaliar a percepg¢ao e os comportamentos dos usudrios ao interagir
com estes mecanismos. A terceira e ultima fase se refere a consolidagao, analise dos dados
coletados, verificacdao da hipdtese e descricdo dos fenomenos observados. A partir deste
planejamento, o projeto de pesquisa e seus instrumentos foram submetidos e aprovados

pela Camara de Etica da PUC-Rio.

4.8.1
Primeira fase — Levantamento dos mecanismos

A primeira fase da pesquisa foi dividia em duas etapas. A primeira etapa foi
realizada um levantamento bibliografico sobre o tema e as diretrizes de design para a
confianga, assim como os impactos dos modelos de governanca e a confianca em

plataformas P2P. O resultado desta etapa se consolida na fundamentacdo deste trabalho,
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detalhado nos capitulos dois e trés, além de nortear o problema de pesquisa, suas questdes
e a hipotese.

De acordo com o embasamento tedrico apresentado por Wirtz (2019) na segdo 3.2
deste trabalho, optou-se por realizar o levantamento dos mecanismos de confianca
utilizados apenas pelas plataformas pertencentes as categorias de compartilhamento de
bens, plataformas de combinacdo e varejo. Estas categorias exigem maior nivel de
interagdo entre os individuos, uma vez que o objeto central envolvido nestas negociacdes
impoOe uma relagdo direta entre a oferta e a demanda para que a efetivacao seja concluida,
além de possibilitarem um maior risco de fraude ou prejuizo. Estes modelos de negdcio
foram selecionados em detrimento dos demais devido as duas principais caracteristicas
definidas por Wirtz (2019): as negociagdes tratam de produtos/servigos que podem ser
finitos ou infinitos e pode ser realizada a transferéncia de bens ou apenas fornecer acesso
temporario. Todos os demais modelos de negocio abordados por Wirtz (2019) possuem
caracteristicas adicionais que ndo sdo necessariamente a conexdo direta entre dois
usuarios com a exclusividade de interagirem diretamente entre si para negociacao de bens
uns com os outros. As trés categorias selecionadas dependem da honestidade dos
anunciantes em descrever com precisdo e detalhes o que ¢ divulgado nos antncios online,
em especial nas plataformas de varejo. Nas plataformas de compartilhamento de bens e
combinagdes existem algumas caracteristicas adicionais, pois desencadeiam em
interagdes fisicas, exigindo um contato pessoal com desconhecidos, além da honestidade
e veracidade das informagdes disponiveis em relagdo ao servigo oferecido.

Para cada um dos trés modelos de negdcio definidos para este estudo, foram
selecionadas quatro plataformas que representassem o seu modelo de negocio e pudessem
servir de insumo para o levantamento e analise dos mecanismos utilizados por cada uma
delas. Por se tratar de trés macro modelos de negdcio diferentes, e com a possibilidade de
multiplas variagdes de proposito e objetivo dentro de cada um dos trés macros modelos,
a escolha das plataformas foi realizada de forma arbitraria, porém, respeitando principios
minimos: popularidade e impacto na sociedade, volume de transacdo ou inovacdo e
exploragdo de novos mercados. Para a composi¢cdo de cada grupo também foram levados
em considera¢do as similaridades existentes em suas propostas de valor. Desta forma, foi
possivel selecionar plataformas complementares ou antagonicas no sentido de impacto na
sociedade, porte e pioneirismo em seu ramo de atuacdo podendo, assim, contrapor na

andlise de grandes empresas com empresas do mesmo ramo, porém com menor
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investimento ou penetracdo no mercado. As plataformas selecionadas, a categoria a qual

pertencem e suas propostas de negdcio podem ser vistas na tabela 3 a seguir.

Plataforma

Analise realizada entre:

Proposta de valor

Categoria: Varejo

Descricdo da categoria

Mercado Livre
www.mercadolivre.com.br

Margo a maio de 2021

Conecta a demanda e a oferta de
todas as categorias de objetos.

OLX Margo a maio de 2021 Conecta a demanda e a oferta de
www.olx.com.br todas as categorias de objetos.
Shopee Margo a maio de 2021 Conecta a demanda e a oferta de
www.shopee.com.br todas as categorias de objetos.
Enjoei Margo a maio de 2021 Conecta a demanda e a oferta de

WWW.enojei.com.br

roupas ¢ artigos pessoais.

Categoria: Compartilhamento
de bens

Uber
www.uber.com

Margo a maio de 2021

Conecta passageiros a
motoristas para curtas distancias
de deslocamento.

99
www.99app.com

Margo a maio de 2021

Conecta passageiros a
motoristas para curtas distancias
de deslocamento.

Airbnb
www.airbnb.com.br

Margo a maio de 2021

Conecta pessoas que oferecem
suas residéncias as outras
pessoas de forma tempordria.

BlablaCar
www.blablacar.com.br

Margo a maio de 2021

Conecta passageiros a
motoristas para longas
distancias de deslocamento.

Categoria: Combinagdes

iFood
www.ifood.com.br

Margo a maio de 2021

Conecta restaurantes com
clientes para realizagdo de
pedidos e entrega.

QuintoAndar
www.quintoandar.com.br

Margo a maio de 2021

Conecta a demanda e a oferta de
residéncias para aluguel por
longos periodos.

GetNinjas
www.getninjas.com.br

Margo a maio de 2021

Conecta a demanda e a oferta de
diversos tipos de prestadores de
servicos

DogHero
www.doghero.com.br/

Margo a maio de 2021

Conecta pessoas disponiveis
para cuidar dos animais de
estimagdo de outras pessoas por
um tempo reduzido.

Tabela 3: Lista de plataformas utilizadas neste estudo

Apoiado pela fundamentagao tedrica de Bergero (2018), foi realizada uma anélise
para identificar todos os elementos de interface utilizados como mecanismos geradores
de confianca. No total, das doze plataformas, foram identificados 32 mecanismos de
confianga, utilizados e distribuidos de diferentes formas e em diferentes locais de uma
plataforma. Do total, a categoria de varejo utiliza 26 mecanismos dos 32 encontrados.

Nas plataformas de compartilhamento de bens, foram mapeados 29 e nas plataformas de
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combinagdes foram encontrados 25 mecanismos. Na tabela 4 ¢ possivel verificar a
descrigdo e a classificagdo atribuida a cada um dos mecanismos de acordo com a proposta
de Bergero (2018). E importante ressaltar que, devido a possiveis variacdes das interfaces
das plataformas e de acordo com o dispositivo de acesso, podem existir variagdes nos
mecanismos apresentados. A andlise se baseou principalmente na versao desktop e nos
aplicativos de cada plataforma.

Os mecanismos também foram analisados de acordo com a sua capacidade de
direcionar a confianga para um dos dois outros agentes que compode a triade comprador-
provedor-vendedor. Sendo assim, uma parte dos mecanismos possui 0 objetivo de
apresentar e estimular o comprador a avaliar e confiar no vendedor, enquanto outros
possuem o objetivo de fazer o comprador confiar no provedor. Na tabela 4 também ¢
possivel identificar para qual entidade cada mecanismo direciona o comprador para
depositar sua confianga. Nos apéndices III, IV e V ¢ possivel identificar quais
mecanismos foram mapeados em cada uma das plataformas, a sua classificagdo

correspondente e o0 alvo no qual os mecanismos direcionam a confianga.

Mecanismos Classe.de Alvo Descri¢ao
mecanismos
Politica de Seguro Provedor | Garante ao usudrio a possibilidade de
cancelamento cancelar uma compra se algo nao sair como
esperado.
Politica de garantia Seguro Provedor | A plataforma assume a responsabilidade

pelo bom funcionamento do produto
adquirido de terceiros.

Politica de Seguro Provedor | A plataforma assume a responsabilidade de

devolugao/reembolso devolugao do dinheiro caso o comprador se
sinta lesado.

F.A.Q. Suporte Provedor | Ajuda os usudrios a eliminarem duvidas

sobre o funcionamento da plataforma, na
tentativa de encoraja-los a prosseguir com a
compra.

Central de ajuda Suporte Provedor | S@o recursos destinados a dar suporte ao
usuario para que ele seja capaz resolver
qualquer problema que possa acontecer.
Pagina sobre seguranca | Suporte Provedor | Sdo paginas de contetido informativo
destinadas a mostrar aos usuarios todos as
iniciativas que as plataformas disponibilizam
em prol da seguranca dos compradores.
Orientagdes de Suporte Provedor Sao pequenas pilulas de contetdo
seguranca disponibilizadas ao longo das plataformas
que tentam mostrar ao Usudrio as iniciativas
aplicadas em prol da seguranga dos
compradores.

Assisténcia 24 horas Suporte Provedor | A plataforma disponibiliza assisténcia para
qualquer emergéncia que o comprador
precisar
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Acompanhamento Seguranga Provedor A plataforma acompanha e execucdo do

da oferta servico contratado ou faz uma verifica¢ao de
qualidade dos produtos que estdo sendo
anunciados.

Canal de dentincia Seguranga Provedor | A possibilidade de denunciar
comportamentos inadequados dos
compradores, para que assim a plataforma
possa tomar providéncias em relagio ao
vendedor.

Pagamento pela Pagamento Provedor | A plataforma intermedia o pagamento,

plataforma garantindo para ambas as partes a execucgao
da transacdo monetaria.

Disponibilizagao de Nivel de Vendedor | A plataforma fornece cursos aos vendedores

Cursos habilidade para garantir aos compradores que eles
possuem as habilidades necessarias para
executar o servigo oferecido.

Permissao de contato Comunicagdo | Vendedor | Possibilidade do vendedor divulgar o seu

externo (telefone) telefone pessoal para comunicagdo
independente da plataforma.

Comunicagao interna Comunicagdo | Vendedor | Possibilidade de troca de mensagens com o

(chat ou similares) vendedor através de um sistema de
mensagens interno da plataforma

Termos e condi¢des de | Comunidade Vendedor | Imposi¢do de normas e codigo de conduto

uso que regulamenta e determina os
comportamentos adequados dos vendedores
e compradores para utiliza¢@o da plataforma.

Rede social propria Comunidade Vendedor | Plataformas que disponibilizam um
ambiente digital para o convivio e interagdo
dos participantes, como foruns e outras
iniciativas.

Verificagdo de Identificagdo Vendedor | A plataforma exige testes ou certificados

Capacidade do para que o vendedor ofereca os seus

vendedor produtos ou servigos.

Descri¢ao do vendedor | Identificagdo Vendedor | A plataforma permite que o proprio
vendedor escreva uma descrigdo com suas
caracteristicas para que se apresente aos
compradores.

Foto do vendedor Identificacdo Vendedor | Divulgacdo de uma foto do vendedor na
tentativa de humaniza-lo e dar transparéncia
sobre quem ele é.

Selo de Vendedor Identificacdo Vendedor | Informa ao comprador que a plataforma

verificado verificou e validou a identidade e/ou dados
do vendedor.

Selo de certificagdo por | Reputacao Vendedor | Sdo selos de reconhecimento de qualidade

terceiros fornecidos e atestados por entidades
terceiros, em busca de idoneidade na
avaliacdo.

Classificagdo do Reputacao Vendedor | As plataformas podem identificar com

vendedor vendedores que alcangarem determinados
resultados positivos.

Desempenho do Reputacio Vendedor | A plataforma apresenta uma nota para o

vendedor vendedor referente a média de todas as
avaliacdes recebidas por cada venda.

Depoimentos sobre o Reputacao Vendedor | A plataforma permite que os compradores

vendedor deixem depoimentos escritos sobre sua
experiéncia com o vendedor.

Quantidade de itens Reputacao Vendedor | A plataforma disponibiliza a quantidade de

vendidos

transagdes executadas pelo vendedor.
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Desempenho da oferta | Reputagdo Vendedor | A plataforma apresenta uma nota para o
produto referente a média de todas as
avaliacdes recebidas por cada venda.

Depoimentos sobre a Reputacao Vendedor | A plataforma permite que os compradores

oferta deixem depoimentos escritos sobre o
produto que foi adquirido.

Tempo na plataforma Reputacao Vendedor | A plataforma informa o tempo no qual o
vendedor j4 ¢ atuante da plataforma.

Descri¢ao da oferta Curadoria de Vendedor | O vendedor pode escrever livremente as

conteudo caracteristicas do item ofertado.

Controle de Curadoria de Vendedor | A plataforma padroniza e determina algumas

Informagdes sobre a contetdo informagoes basicas que devem ser

oferta disponibilizadas para uma determinada
oferta.

Videos da oferta Curadoria de Vendedor | Possibilidade do vendedor disponibilizar

contetdo videos do produto ofertado.

Fotos da oferta Curadoria de Vendedor | Possibilidade do vendedor disponibilizar

contetdo fotos do produto ofertado.

Tabela 4: Levantamento dos mecanismos a partir da andlise das plataformas P2P

4.8.2
Segunda fase — Selecao dos métodos, técnicas e procedimentos

A segunda fase se aprofundou na investigacdo do problema que move esta
pesquisa em buscar uma resposta para a hipdtese definida para este estudo, e devido o
contexto global e a necessidade de isolamento social, todas as técnicas desta fase foram
aplicadas remotamente, através de uma ferramenta de videochamada online (zoom.com).
No inicio de cada sessdo, também foram solicitados a leitura e o aceite do termo de
consentimento livre e esclarecido (Apéndice I), onde os participantes confirmavam a
aprovagao e o aceite via e-mail, conforme orienta¢do da Camara de ética da PUC-Rio.

Foram utilizadas trés diferentes técnicas para esta fase da pesquisa, aplicadas
conjuntamente em uma unica sessdo com os participantes. Primeiramente, foi conduzida
uma avaliagdo cooperativa com o suporte de um protdtipo para avaliar os principais
mecanismos de confianca, seguida de uma avalia¢do individual dos mecanismos através
do método Kano e, por fim, uma entrevista semiestruturada para se aprofundar nas
percepgdes dos usudrios sobre os mecanismos de confianca utilizados em cada um dos
prototipos. Esta ¢ uma pesquisa de cardcter qualitativo e foca nas percepgdes e
comportamentos manifestados pelos participantes ao longo das avaliagdes e entrevistas.
Dito isto, consideramos que esta pesquisa tem carater ndo-experimental, mas foi
elaborada seguindo seus principios para um melhor controle dos testes e, por isso, se

baseia em hipoteses e variaveis. Apesar de ndo ser experimental, este teste foi desenhado
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segundo as diretrizes de um experimento “between-groups” que, segundo Lazar (2017),
cada participante ¢ exposto a apenas uma condi¢do experimental e o nimero de grupos
de participantes corresponde diretamente ao nimero de condigdes experimentais. Ainda
que esta pesquisa ndo seja de carater experimental, a aplicacdo desta pesquisa se baseou
na criacdo de dois grupos de usuarios para controlar a exposi¢do de determinados
mecanismos a cada grupo participante, onde o grupo 1 (G1) foi exposto somente aos
mecanismos de confianga focados no vendedor e o grupo 2 (G2) foi exposto aos
mecanismos de confiang¢a focados no vendedor mais os mecanismos de confianga focados

no provedor.

4.8.2.1 A composicao dos protétipos

O levantamento dos mecanismos fornece uma visdo geral dos meios utilizados
pelas plataformas P2P para gerenciarem as relacdes de confianga em suas plataformas.
Para o aprofundamento deste estudo, optou-se por segmentar o estudo para o contexto das
plataformas P2P focadas no varejo. Este modelo de negocio pressupde que um comprador
se expde a uma situacdo de vulnerabilidade ao tomar uma decisdo de compra de um
vendedor desconhecido, devendo lidar com a expectativa de entrega do produto recebido
e possiveis prejuizos financeiros em caso de desonestidade do vendedor. Este contexto
oferece elementos e varidveis importantes para um primeiro passo deste estudo, pois trata
de muitos elementos ligados a construcao da confianca, como a benevoléncia, integridade
e a reputacdo do vendedor. Nos modelos de negdécio de combinagdes ou
compartilhamento de bens, envolvem o encontro fisico entre compradores e vendedores,
o que eleva as percepcdes de risco e vulnerabilidade para um contexto mais complexo e
com diferentes aspectos que, além da confianga pré-compra, também existem fatores
associados a seguranca pods-compra, a exemplo de se hospedar na casa de um
desconhecido ou entrar no carro de um estranho. Por isso, este estudo ira ter como foco
as plataformas P2P focadas no varejo, pois possibilita um aprofundamento em um
contexto especifico, permitindo futuros desdobramentos em outros contextos € outros
modelos de negdbcio.

A pagina de apresentagdo da oferta ¢ o principal local destinado para que a
plataforma P2P apresente todas as informagdes referentes a oferta e ao vendedor.

Algumas plataformas possuem paginas especificas para os dados de perfil do vendedor,
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mas, em geral, possuem poucas informagdes a mais do que ja estd presente nas paginas
de oferta. Por esta razdo, os protdtipos construidos para este estudo utilizam 19 dos 26
mecanismos encontrados nas plataformas P2P varejo, pois consideram apenas aqueles
que foram identificados na pagina da oferta e do perfil do vendedor, sintetizando tudo em
um local inico. Outro fator levado em consideragdo para a selegdo dos mecanismos ¢ que
podem existir redundancias, ou seja, mecanismos similares encontrados em diferentes
plataformas foram unificados e considerados apenas uma Unica vez, mesmo que possam
ter pequenas caracteristicas visuais diferentes, mas possuiam o mesmo propodsito e
objetivo.

Para controlar a exposicdo dos mecanismos de confianca de acordo com cada
grupo de teste, foram criados dois protétipos diferentes, onde o protdtipo 1 (P1) sera
destinado ao G1 e, por isso, ndo contempla os mecanismos do provedor. O prototipo 2
(P2), foi destinado ao grupo 2 (G2) e, por isso, contempla os mecanismos do provedor.
Ambos os protdtipos contemplam os mesmos mecanismos focados no vendedor, pois ¢
entendido como uma constante de todas as plataformas P2P. A segmentagdo em dois
prototipos esta correlacionada com a hipdtese deste estudo, pois sugere que o uso dos
mecanismos geradores de confianga nos provedores pode estimular que o comprador
negligencie a avaliagdo dos mecanismos geradores de confianga nos vendedores, sendo o
principal fator para estimular a confianga necesséaria para uma decisdo de compra. Os
prototipos também foram construidos visando a aplicagdo em telas com resolugdes
maiores (computadores desktop), pois, assim, permitiu um maior controle durante a
aplicagdo das técnicas de coleta de dados, garantiu a exposi¢ao de todos os mecanismos
e também pelo fato de ndo considerarmos que o tipo de aparelho (desktop ou mobile)
utilizado pelos compradores pudessem influenciar na relagdo de confianga estabelecida
entre as partes. A tabela 5 a seguir apresenta como os mecanismos estdo distribuidos
entre os prototipos P1 e P2 para diferenciar as duas versdes aplicadas no teste.

Para que os prototipos pudessem representar as plataformas de forma fidedigna e
servissem como instrumento para a coleta de dados, eles foram construidos com base nas
plataformas do Mercado Livre e do OLX que, segundo um relatério da Semrush (2022),
plataforma de gestdo de visibilidade online, elas foram as duas maiores plataformas P2P
voltadas para o varejo em volume de acesso no Brasil em dezembro de 2022, com 94,9
milhdes de acessos e 34,4 milhdes de acessos respectivamente (Casagrande, 2022). Estas
plataformas serviram como referéncia tanto para o posicionamento e aplicagdo dos

mecanismos como para a hierarquia visual aplicada em cada um deles.
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Posicionamento do mecanismo: Foi mapeado onde cada plataforma posiciona o
mecanismo dentro da pagina de oferta na versdo desktop e mobile, uma vez que a
localizagdo espacial interfere na capacidade do usuério identificar a presenga do
mecanismo. Para este mapeamento foram definidos trés atributos: nobre, regular e
inferior. O posicionamento nobre se refere ao primeiro ter¢o da pagina. A posi¢do regular
se refere ao segundo ter¢o da pagina e o posicionamento inferior se refere ao ultimo tergo
da pagina e, consequentemente, menos visivel ao usudrio. Os protétipos replicaram os
mecanismos seguindo o mesmo posicionamento utilizado pelas plataformas. Na tabela 5
¢ possivel verificar o posicionamento utilizado nos protdtipos para cada um dos
mecanismos.

Nivel de destaque visual: Para classificagcdo do nivel de destaque foram utilizados
dois aspectos: alto ou baixo. Estes critérios se referem ao peso visual atribuido aos
elementos graficos do mecanismo em relagdo aos demais elementos. Mecanismos com
maior visibilidade sdo entendidos como destaque alto. Mecanismos desenhados de forma
mais discreta, com menor hierarquia visual e contraste, foram classificados como baixo
nivel de destaque. Na tabela 5 € possivel ver como foi definido o nivel de destaque visual
para cada um dos mecanismos de confianga.

O processo de classificagdo de mapeamento da localizacdo e da hierarquia visual
dos componentes permitiram a replicacdo de um protdtipo fiel as plataformas reais que
os usudarios utilizam. Isto também permitiu que os protdtipos tivessem uma linguagem
neutra, minimizando o efeito e a influéncia que algumas marcas exercem sobre a opinido
dos compradores. Os testes piloto mostraram que as cores utilizadas e a comunicagdo
visual tiveram um efeito positivo ao ndo influenciar nenhum tipo de atitude ou opinido
baseado no que conhecem sobre uma plataforma especificamente, mas sim sobre as

expectativas generalizadas sobre negociar com estranhos em plataformas P2P.

. . , P2
. Posiciona- | Nivel de P1
Mecanismos (P1 + Foco
mento destaque | (Foco vendedor)
provedor)

Fotos da oferta Nobre Alto SIM SIM

Termos e condi¢des de uso Inferior Baixo SIM SIM
Descrigao da oferta Regular Alto SIM SIM
Foto/Nome do vendedor Nobre Alto SIM SIM
Desempenho do vendedor Nobre Alto SIM SIM
Controle de Informagdes sobre a Nobre Alto SIM SIM

oferta
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Depoimentos sobre o vendedor Regular Alto SIM SIM
Selo de Vendedor verificado Nobre Alto SIM SIM
Classificagdo do vendedor Nobre Alto SIM SIM
Videos da oferta Nobre Baixo SIM SIM
Quantidade de Itens vendidos Nobre Alto SIM SIM
Tempo na plataforma Nobre Baixo SIM SIM
Comunicagao externa Nobre Alto SIM SIM
Comunicagdo interna Nobre Alto SIM SIM
Central de ajuda Inferior Baixo NAO SIM
Pagamento pela plataforma Nobre Alto NAO SIM
Orientacdes de seguranca NAO SIM
Politica de devolugao/reembolso | Nobre Alto NAO SIM
Politica de garantia Regular Alto NAO SIM

Tabela 5: Detalhamento do posicionamento, nivel de destaque visual e composi¢do dos prototipos 1 e 2

O protdtipo também possui informagdes sobre o produto e o vendedor que estao
diretamente ligadas ao processo de tomada de decisdo. Estas informacgdes sdo as
caracteristicas do antincio, o pre¢o, a quantidade de avalia¢des, a quantidade de vendas,
os depoimentos e as descri¢des do produto. Este estudo ndo visa avaliar profundamente
o desempenho dos componentes de forma isolada e o impacto das informagdes que ele
pode vir a conter. Isso exigiria um estudo especifico para cada componente. Este estudo
avalia o impacto da existéncia do mecanismo e como ele pode afetar a experiéncia. Por
este motivo, o prototipo simula uma loja virtual, com nome e identidade visual ficticia,
onde as cores e os elementos graficos buscaram uma neutralidade em relacdo as
tradicionais plataformas P2P do varejo (MercadoLivre, OLX, Enjoei, etc.).

As informagdes utilizadas no prot6tipo sobre o produto (fotos, videos e descrigdo)
também sdo ficticias, porém, para manter a naturalidade, foram retiradas de antincios reais
do MercadoLivre. Optou-se por utilizar no protdtipo o anincio de uma televisdo que,
segundo o relatorio da Conversion (2021), pertence a uma das categorias
(Eletroeletronico) com maior destaque e crescimento entre agosto e setembro de 2021.
Este objeto também foi selecionado devido a sua grande familiaridade e a possibilidade
de explorar as suas diversas caracteristicas. O preco utilizado no prototipo corresponde
ao valor de R$450,00 (quatrocentos e cinquenta reais), correspondente ao ticket médio
gasto em compras na internet, segundo o relatério Webshoppers (EBIT, 2021) e
condizente com os pregos praticados por vendedores reais nas plataformas P2P. As

informagdes a respeito do produto ofertado, assim como todas as outras decisdes de
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design e os elementos graficos que contemplam este prototipo, podem ser considerados
como varidveis controladas, pois foram selecionadas e definidas para criarem um maior
controle sobre o artefato em avaliacdo. Foram realizados trés testes piloto, onde
mostraram ser possivel coletar dados dos usudrios sobre o efeito dos componentes a partir
de um protdtipo com informagdes ficticias. Certamente as informacgdes utilizadas sobre o
produto e o vendedor representado na oferta influenciam as opinides dos participantes
sobre a sua confiabilidade no antncio, porém, ao contrario de um efeito negativo, a
realidade atribuida nas informagdes trouxe realismo ao prototipo e gerou discussdes que
foram além da existéncia da informagdo, mas também sobre o modo de interpreta-la a
partir do que percebiam no prototipo.

A partir das diretrizes determinadas para a aplicagdo dos mecanismos de confianga
em uma interface digital, tem-se a seguir a imagem dos dois protétipos utilizados para a
aplicacdo desta pesquisa. A Figura 12 representa P1, protdtipo com foco no vendedor. A

Figura 13 representa P2, prototipo com foco no vendedor e no provedor.
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4.8.2.2 Avaliagao cooperativa

A avaliagdo cooperativa permite que o usudrio e o pesquisador avaliem os
prototipos em conjunto, possibilitando a coleta de dados sobre os sentimentos e
percepcdes dos usudrios sobre os prototipos apresentados (Monk, 1993). Esta técnica foi
aplicada devido a sua capacidade de interagir com os usudrios, uma vez que eles podem
verbalizar seus pensamentos e explicar suas percepgdes para o pesquisador, que por sua
vez, pode realizar novos questionamentos e se aprofundar na investiga¢do sobre as
opinides emitidas pelos usudrios. Esta ¢ uma técnica que permite a unido do pesquisador,
da interface e do publico-alvo. Assim, ¢ possivel que os participantes expressem suas
dificuldades e experiéncias relacionadas a interface apresentada (Teixeira e Moraes, 2004
apud Melcher, 2012). O proposito da avaliacdo cooperativa neste trabalho sera captar as
percepcdes dos participantes, a partir da avaliagdo conjunta e discussdo estruturada sobre
os mecanismos de confianga utilizados em cada um dos prototipos (P1 e P2) e, assim,
viabilizar uma comparagdo entre as percepcdes dos participantes de cada grupo de
usuarios do teste. A possibilidade de questionar o usuario ao longo do processo de
avaliacdo da interface permitird um maior aprofundamento no modelo mental dos
usudrios, o impacto de suas ultimas experiéncias nestas plataformas e quais fatores
observam, avaliam e influenciam a decisdo de confiar em um vendedor desconhecido e,
desta forma, enriquece a avaliagdo sobre os efeitos das varidveis em cada grupo de teste.

A avaliacdo cooperativa consiste na execucao de tarefas que fagam sentido e sejam
representativas das tarefas reais que os usudrios executam e devem ser capazes de permitir
a exploragao do protdtipo (Monk, 1993). Para a melhor execugao e contextualizacdo das
tarefas, foi-se utilizado um cendrio para servir de suporte e definir a motivagdo dos
usudrios para a realizag¢do das tarefas. O cenario utilizado foi:

“Imagina que vocé reformou um antigo espago da sua casa e agora
gostaria de colocar uma TV para compor o ambiente. Com os gastos da reforma,
e por ser um ambiente complementar, esta sala ndo precisa de uma tv nova, de
ultima geragdo e, por isso, vocé decidiu comprar uma tv usada, porém em boas
condigoes e que seja no minimo smartTV.

Depois de pesquisar por diversos modelos, imagine que vocé encontrou a
TV que parece atender o que vocé procura em relagdo a parte técnica e dentro do

limite de prego que vocé pode pagar.
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Agora, é necessario verificar se este anuncio parece confiavel e que vocé

)

ndo tera problemas.’

Para a avaliagdo cooperativa, foi disponibilizado um link especifico para cada

grupo participante, onde puderam acessar o prototipo e compartilhar a sua tela com o

moderador para que, assim, fosse possivel gravar e observar as interagdes com o

prototipo. Independente do grupo de teste e da versdo do prototipo utilizada, para a

execucao do método foram preparados seis topicos que guiaram a condugdo da analise e

serviram como base para estruturar a avaliacdo dos prototipos feita por cada um dos

participantes. Os objetivos e as questdes subsequentes podem ser vistos na tabela 6 a

seguir:

Objetivo

Questoes de analise

Identificar quais aspectos o usuario observa a
primeira vista para avaliar se o comprador de fato
cumprira com a promessa de venda e quais sinais
podem despertar a sua desconfianca.

Considerando este anuncio, verifique se ele te
parece confiavel.

Compreender o que chama mais atengdo do
comprador e como ele analisa se o vendedor esta
falando a verdade.

Como vocé verificaria se as informagdes desta
oferta condizem com a realidade?

e capazes de gerar a confianga necessaria.

Avaliar se as informagdes disponiveis sdo suficientes

As informagdes disponiveis neste protdtipo
sdo suficientes para vocé confiar neste
vendedor? Por qué?

Indicacdo dos itens mais relevantes para a confianga

Vocé poderia me indicar neste prototipo, quais
foram os elementos mais importantes para que
voce confiasse no vendedor?

Indicacdo dos itens menos relevantes para a
confianca

Vocé poderia me indicar neste prototipo, quais
elementos geraram algum tipo de
desconfianga?

Compreender o nivel de intengao de executar uma
compra a partir da confianga adquirida.

Com as informagdes que vocé tem disponivel
através deste prototipo, vocé se sentiria
confortavel realizar esta compra? Por qué?
Se sim - O que te faz acreditar que vocé ndo
seria prejudicado nesta compra?

Se ndo — O que faz acreditar que vocé ndo
deveria realizar esta compra?

Tabela 6: Objetivos e questoes de apoio utilizadas na Avaliagdo Cooperativa

4.8.2.3 Kano - Avaliagao individual dos mecanismos

O modelo Kano foi desenvolvido pela primeira vez por Kano em 1984 para

categorizar os atributos de um produto ou servico, com base em quido bem eles sdo

capazes de satisfazer as necessidades dos clientes (Shahin, 2013). Para este processo,
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utilizamos uma adaptacdo do método Kano, que ¢ utilizado por equipes de design para
estruturar a priorizagdo de quais atributos possuem maior impacto na experiéncia dos
usuarios (Martin, 2012). O método consiste em compreender as expectativas individuais
dos clientes e determinar a qualidade percebida e qual o impacto os atributos de um
produto tém em sua satisfagdo e experiéncia ao interagir com ele, ou seja, permite apenas
a avaliacdo qualitativa dos seus atributos e pode ndo refletir precisamente o grau de
satisfacao dos clientes (Shahin, 2013).

O método Kano permitiu avaliar individualmente cada um dos mecanismos de
confianga utilizados em cada grupo de teste. Desta forma, todos os participantes puderam
determinar quais mecanismos tiveram maior ou menor impacto em seu processo de
avaliagdo do vendedor e construcdo da confianca. Este método foi selecionado por
permitir uma discussdo direcionada a cada um dos elementos, colaborando para um
levantamento de dados relevante para as questdes de pesquisa definidas por este trabalho.
Assim, foi possivel comparar os mecanismos e determinar quais deles possuem maior
impacto para os usudrios e a sua relevancia na constru¢do da confianga. Preferiu-se a
aplicagdo do método via entrevista devido ao fato da possibilidade de acompanhamento
e possiveis explicagdes e orientacdes aos participantes em caso de dificuldade de
compreensdo do modo como deveriam ser avaliados 0os mecanismos, uma vez que, através
de um questionario, poderia apresentar limitagdes em sua forma de explicacdo e ndo ser
um método familiar aos participantes (Matzler, 1998).

Para a aplicacdo do método Kano, o pesquisador exibiu individualmente cada um
dos mecanismos utilizado nos prototipos aos participantes (ilustrado pela Figura 14) e
cada um respondeu a duas perguntas para cada mecanismo, sendo a primeira de carater
positivo, questionando como o participante se sente com a existéncia de um determinado
mecanismos (forma funcional da pergunta), e a segunda pergunta de carater negativo,
questionando como o participante se sente caso a plataforma nao utilizasse este mesmo
mecanismo (forma disfuncional da pergunta) (Matzler, 1998). Veja mais adiante, na
Figura 14, a correlag@o entre a pergunta funcional e a disfuncional. Para evitar que o
participante ndo respondesse a segunda pergunta sob influéncia da primeira, foram
aplicadas duas rodadas, onde na primeira rodada os participantes respondiam somente a
pergunta de carater positivo e na segunda rodada respondia somente a pergunta de carater
negativo. Para minimizar o efeito de ordem e randomizar a sequéncia de avaliacdo dos

mecanismos, foi utilizado o sistema de randomiza¢do de nimeros para criar dezesseis
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ordens aleatdrias de apresentacdo dos mecanismos, uma para cada participante, que

podem ser consultadas no apéndice VI.

Informacoes do vendedor

ﬁ Vendedor Premium

Como vocé se sente quando este item esta presente na interface?

Menosconfiante 7 - 2 - 3 - 4 - 5 - 6 - 7 Mais confiante

Figura 14: Ilustracdo do modelo de exibi¢do e avaliagdo individual dos mecanismos de confianga

Os dados foram coletados e categorizados de acordo com uma adaptagdo do
método original proposto por Martin (2012) e Spool (2018), onde as respostas sdo
categorizadas em: desejadas, neutras e indesejadas. Para se adequar ao objeto deste
estudo, as categorias foram ressignificadas, divididas e associadas a uma escala de sete
pontos para a coleta das respostas. A categoria indesejada passou a ser representada por
menos confiante e foi atribuida aos pontos 1 e 2 da escala. A categoria neutra se manteve
sem alteracdes e foi atribuida aos pontos 3, 4 e 5 da escala. A categoria desejada foi
representada por mais confiante e foi atribuida aos pontos 6 e 7 da escala.

Para determinar o resultado e classificacdo final de cada um dos mecanismos
avaliados por esta técnica, as respostas dos participantes foram analisadas e interpretadas
a partir da frequéncia de respostas associadas a cada uma das categorias (Matzler, 1998).
Desta forma, através de uma referéncia cruzada das perguntas, ¢ possivel observar a
distribui¢do das respostas em cada categoria e as diferentes expectativas dos usudrios em
relagdo as suas percepgdes de qualidade e afinidade com cada um dos mecanismos
avaliados. Martin (2012) propde uma versao simplificada para o cruzamento das respostas
e analise dos resultados (ver Figura 14) em relagdo a versdo original proposto por Kano
(1984), o que ndo interfere na classificacdo final dos resultados, uma vez que traz
objetividade para a andlise e contribui para uma representagdo visual do resultado das
respostas obtidas. ApOs a categorizagdo e cruzamento das respostas, 0s mecanismos
podem ser classificados nos seguintes aspectos: questionavel, efeito reverso, neutro,

excitante, desejado e obrigatdrio. Na Figura 14 € possivel verificar a logica do cruzamento
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das perguntas e a classificagdo atribuida aos mecanismos de acordo com cada cruzamento
possivel.

Questionavel: Em geral as respostas ndo se enquadram nesta categoria. Ela
representa uma inconsisténcia, pois indica uma resposta antagdénica ao cruzamento das
perguntas positivas e negativas. Por exemplo, seria contraditério se a existéncia de um
mecanismo aumentasse a confianga ao mesmo tempo que sua auséncia também gerasse
o mesmo efeito. Quando isto acontecer, pode-se entender que a pergunta foi formulada
incorretamente ou que a pessoa entrevistada entendeu mal a pergunta ou riscou uma
resposta errada por engano (Matzler, 1998).

Efeito reverso: Esta classe indica que um mecanismo pode ndo ser desejado pelos
usuarios e, dependendo das caracteristicas dos usudrios, pode ser possivel que sua
presenga estimule um efeito contrario, gerando algum tipo de desconforto (Matzler,
1998).

Neutro: Esta classificacdo significa que os usudrios sdo indiferentes a este
mecanismo. Ele ndo se importa se este mecanismo esta presente ou ndo na interface, nao
tendo efeito ou influéncia sobre ele (Matzler, 1998).

Excitante: Sao atributos que, se estiverem presentes, irdo potencializar a satisfacao
do cliente para além de suas expectativas, mas a sua auséncia ndo sera uma frustragao
para os usuarios (Shahin, 2013).

Desejado: Os atributos classificados nesta categoria podem ser entendidos como
quanto mais, melhor. Eles sdo entendidos como recursos e capacidades ja entregues, mas
que podem ser melhorados (Shahin, 2013). Por exemplo, um determinado sistema que
exige um cadastro de seus usudrios pode ser um sistema eficiente, porém, se forem
encontrados meios de executa-lo de maneira ainda mais rapida, sera um beneficio para os
usuarios.

Obrigatorio: Identificam os atributos béasicos de um produto e devem estar
presentes. Em muitos casos, tao basicos que a sua existéncia ndo aumenta a satisfagao dos
usudarios e pode passar despercebida, dada a expectativa em relagdo ao que o produto deve
fornecer, porém a sua auséncia pode ter um impacto negativo e gerar algum tipo de

desconforto (Shahin, 2013).
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Pergunta positiva (funcional,

Como vocé se sente quando este item esta presente na interface?

Menos confiante Neutro Mais confiante
1,2 (3 4e5) (6e7)

Menozc;l;ﬁante Questionavel Obrigatério Desejado

Pergunta negativa (disfuncional
Neutro Efei N Exci

Como vocé se sente quando este item (3,4e5) elloleverso Lo pCHanIe

nao esta presente na interface?
Mals(confiante Efeito reverso Efeito reverso Questionavel

(6e7)

Figura 15: Matriz de correlagdo entre as respostas positivas e negativas

4.8.2.4 Entrevistas

A entrevista ¢ uma técnica de coleta de dados utilizada para que o investigador
aborde assuntos que permeiam um problema especifico, a fim de levantar dados que
interessam a investiga¢do, considerando o entrevistado como fonte destas informagdes
(Gil, 2008). As entrevistas podem apresentar seis objetivos diferentes: averiguacao de
“fatos”; determinac¢do das opinides sobre os “fatos”; determinacdo de sentimentos; desco-
berta de planos de acdo; inferir sobre a conduta atual ou do passado; descobrir motivos
conscientes para opinides, sentimentos, sistemas ou condutas (SELLTIZ, 1965 p. 286-
295 apud MARCONI e LAKATOS, 2002). As entrevistas contribuem para este estudo
uma vez que permitiram coletar a opinido dos participantes sobre os fatos investigados,
possibilitaram determinar os sentimentos dos usudrios relacionados a confianga em
compras online, explorar quais planos de agdo poderiam tragar a partir da avaliacdo dos
prototipos e inferir quais seriam suas condutas a partir do cendrio colocado.

As entrevistas sdo 6timos instrumentos para a obten¢ao de dados em profundidade
sobre o comportamento humano, principalmente pela flexibilidade de adaptagdo para
diferentes contextos, cendrios e linguagens, podendo adaptar-se facilmente as pessoas.
Além disso, os dados sdo suscetiveis de classificagdo e quantificacdo, possibilitando uma
analise rigorosa dos dados, além da possibilidade de captar a expressdo corporal dos
entrevistados, entonacdo de voz e a énfase das respostas. Por outro lado, ¢ necessario
contornar uma possivel falta de interesse e motivagdo dos entrevistados e estar atento a
possiveis problemas de interpretacdo das perguntas realizadas. Outros dois graves
limitantes das entrevistas sd3o a influéncia que o entrevistador pode exercer sobre o

entrevistado e o fornecimento de respostas falsas, conscientemente ou nao (Gil, 2008).
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Para este estudo, optou-se por utilizar as entrevistas de forma semiestruturadas,
que, segundo Wilson (2013), tem como objetivo geral reunir informagdes sistematicas
sobre um tema central, a0 mesmo tempo que permite explorar novos problemas ou
topicos, caso surjam. Ainda para o autor, as entrevistas semiestruturadas permitem uma
maior flexibilidade em relagdo ao numero e a ordem das perguntas predefinidas pelo
entrevistador, pois novas perguntas podem ser necessarias para se aprofundar em
possiveis novos topicos que possam surgir.

Decidiu-se pelas entrevistas semiestruturadas devido a sua capacidade de
interacdo e didlogo com os usudrios, pois permitiram enriquecer a avaliagdo cooperativa
ao passo que diversos topicos que emergiram na avaliacdo dos prototipos puderam ser
explorados e aprofundados posteriormente. Uma vez que este estudo ndo coloca em
primeiro plano a qualidade dos aspectos técnicos de usabilidade e a efetividade na
execucdo de tarefas instrumentais no sistema, mas sim o impacto e a efetividade dos
mecanismos em gerar confianca, as entrevistas foram essenciais para alcancar as
respostas que este estudo se prop0s e seu objetivo foi permitir o didlogo em profundidade
para extrair dos usudrios as reais percepcdes, avaliacdes e intencdes frente ao protdtipo
que foram expostos.

Para a realizacdo das entrevistas foram determinados cinco principais objetivos
que serviram como guia para a coleta de dados e investigagdo com os usudrios. Para cada
topico foram elaboradas perguntas abertas que permitiram que os entrevistados
verbalizassem suas opinides, expressassem seus sentimentos e dessem abertura para o
aprofundamento em tdpicos especificos, conforme o entrevistador julgou relevante para
o estudo e apoiado pela flexibilidade das entrevistas semiestruturadas. Os principais

objetivos da entrevista e o roteiro de perguntas utilizado pode ser visto na tabela 7.

Objetivo Perguntas

Identificar as motivagdes para utilizar 1) Vocé acha que existe alguma diferenca entre comprar de
uma plataforma peer-to-peer para uma loja online e de uma pessoa fisica que vocé ndo
adquirir o produto/servigo desejado. conhece?

2) Vocé acredita que tenha alguma situacdo em que ¢ melhor
comprar de outros individuos do que de lojas

convencionais?
Identificar se existem preocupagdes ao 3) Vocé tem algum tipo de preocupacgao, ou cuidado, quando
interagir com estranhos através de uma negocia com um desconhecido pela internet?

plataforma peer-to-peer
4) Em algumas destas plataformas ndo € possivel ter
detalhes de quem ¢ o vendedor. Para vocé, faz diferenca
saber quem ¢ o vendedor?
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5) Quando fazemos uma compra a distancia, ¢ comum
primeiro realizarmos o pagamento. Como vocé se sente ao
enviar o pagamento para um desconhecido e aguardar pelo
recebimento do seu pedido em situagdo em que o vendedor
ndo ¢ monitorado por ninguém?

Identificar quais aspectos o comprador 6) Como voce avalia se o vendedor ¢ confidvel ou ndo?
observa sobre o vendedor para medir a
confiabilidade. 7) Quando vocé estd negociando com alguém, tem alguma

coisa especifica que vocé observa?

8) Estas plataformas disponibilizam diferentes meios de
contato entre vocé e o vendedor. Para vocé, qual ¢ o método
de comunicagdo e por qué?

Identificar como o comprador reage ao 9) Alguma vez vocé ja desconfiou de algum vendedor?
identificar um comportamento suspeito. Se sim, como reagiu? Quais foram suas atitudes?

Investigar o que o comprador pensa 10) Nestas plataformas, vocé estd comprando diretamente de
sobre a responsabilidade que a outra pessoa, ¢ neste caso, vocé acredita que a plataforma
plataforma deve ter sobre as conexdes tem alguma responsabilidade sobre a relagdo comercial que
estabelecidas através dela. vocés criaram?

11) Se sim, quais responsabilidades ela deve assumir?

12) Por que vocé acredita que eles tenham esta
responsabilidade?

Se ndo, por que vocé acredita que eles estariam isentos de
responsabilidade?

13) Caso ndo tenha a intermediagdo do pagamento, quais
responsabilidades a Plataforma deveria assumir?

14) Se nao existissem garantias da plataforma, ainda assim
vocé seguiria com esta compra?

Tabela 7: Objetivos e perguntas de apoio para as entrevistas

4.8.3
Terceira fase — Analise dos resultados

A terceira fase deste trabalho ¢ destinada a andlise e conclusdes dos resultados
obtidos através das etapas anteriores de pesquisa. Para isso, foram transcritas todas as
etapas de interacdo com os usudrios, coletando um extenso volume de dados. As
transcricdes registram as falas dos participantes e anotagdes sobre os seus
comportamentos ao interagirem com o prototipo ao longo dos testes. Somadas a estas
anotacdes, foram incluidas interpretacdes e reflexdes do pesquisador em conjunto com os
dados anteriores a fim de enriquecer a coleta dados, sintetizando as falas dos participantes,
seus comportamentos e as interpretacdes do observador. Este processo se repetiu

igualmente para a avaliagdo cooperativa e para as entrevistas. Ja para o método Kano, foi
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utilizada uma forma diferente para coleta e sintese dos dados, conforme descrito na se¢do
anterior.

De todas as anotagdes, foram extraidos diversos topicos que correspondiam a
temas tratados ao longo das questdes de pesquisa e que pudessem representar o assunto
tratado e a opinido do participante. Todos os topicos e assuntos foram sintetizados e
sumarizados de acordo com as suas correlagdes, formando categorias de assuntos
correspondentes que tratassem de um mesmo tema, independente de estarem em
concordancia ou discordancia. Esta organiza¢do permitiu analisar a recorréncia dos
topicos levantados, a possibilidade de encontrar comportamentos e opinides
complementares ou antagonicos e entender o nivel de concordancia e discordancia sobre
determinados assuntos.

Com a correlacdo dos contetidos, foi possivel compreender os temas de maior
relevancia para o objeto de estudo deste trabalho, possibilitando compreender diferentes
pontos de vista e possibilitando o direcionamento de uma conclusdo sobre os topicos
investigados. Para a apresentagdo dos resultados desta pesquisa, primeiramente foram
realizadas andlises individuais das técnicas e finalizando com uma sintese cruzada dos
resultados para responder as cincos questdes de pesquisa propostas por este trabalho e

apresentadas no capitulo a seguir.

4.9
Composicao da amostra e recrutamento

A quantidade de participantes para este estudo teve como referéncia a proposta de
Rubin (2008) para os testes de usabilidade, onde o autor alega que os testes realizados
com oito usudrios possuem maior chance de identificar todos os graves problemas.
Seguindo esta orientagdo, esta pesquisa utiliza uma amostra nao probabilistica com 16
sessdes de avaliagdes e entrevistas, divididas em dois grupos, sendo oito usudrios para
compor G1 e outros oito usudrios para compor G2.

Considerando que esta pesquisa possui uma abordagem ““between-groups”, para
entender o impacto das varidveis em cada grupo, ambos devem possuir as mesmas
caracteristicas para a composi¢do da amostra. O perfil dos usudrios deve ser
representativo dos usudrios reais e deve compor uma gama de habilidades,

comportamentos e experiéncias, que compde todo o universo de usudrios (Rubin, 2008).
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A selecdo de participantes utilizou uma abordagem dimensional que, segundo Wilson
(2013), se refere ao fato dos participantes representarem carateristicas especificas e
criticas para o estudo. Cada grupo de participantes ¢ composto por usuarios que
apresentam variagdes de perfis de forma controlada, pois, de acordo com o autor, as
caracteristicas entre os membros dos grupos devem ser semelhantes, porém,
representando diferentes niveis de especializagdo. Os grupos possuem duas segmentagdes
de perfil, sendo uma divisao por género (50% homem e 50% mulher) e outra divisdo por
classe social (50% classe D e 50% classe C). Assim, G1 e G2 sdo espelhos um do outro,
respeitando e mantendo as subdivisdes de perfis dentro de cada grupo. Todos os critérios
para a selecdo podem ser vistos a seguir. No apéndice VII ¢ possivel verificar as
carateristicas de todos os participantes recrutados, a composi¢do da amostra e o

espelhamento dos perfis dentro de cada grupo.

1- Género: Segundo um relatério da Ecommerce Brasil (2021), no primeiro
trimestre de 2021, 58% dos compradores online foram mulheres e 42% foram
homens. Desta forma, a amostragem deste estudo segmentou em 50% para
cada género.

2- Perfil socioecondmico: A confianga estd diretamente relacionada a percepgao
de risco e vulnerabilidade, sendo estes fatores presentes e agravados no
contexto de compras online. Uma vez que o poder aquisitivo das pessoas
influencia na sua tomada de decisdo e o valor utilizado nos prototipos foi
baseado no ticket médio das compras online de 2021, a classe social dos
participantes poderia influenciar na forma como o participante analisa a
possibilidade de realizar a compra. Usudrios integrantes da classe social A e
B possuem maior tolerancia ao valor utilizado nos protétipos e, por este
motivo, optou-se por segmentar os participantes em 50% integrantes da classe
C (4 a 10 salarios minimos) e 50% integrantes da classe D (2 a 4 salarios
minimos).

3- Nivel de experiéncia com compra online: De acordo com o relatério Mercado
LIVRE (2021), os usudrios realizaram no minimo trés compras ao longo do
ano de 2020. Para manter o foco em usudrios com experiéncia em compras
online, este estudo considerou apenas usudrios que tiveram trés ou mais

compras no ano de 2021.
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Nivel de experiéncia com plataformas P2P: Dado o objetivo e o objeto deste
estudo, considerou-se relevante e obrigatorio que os participantes tivessem
experiéncia prévia com compras em plataformas P2P, por este motivo, todos
os participantes recrutados ja tiveram experiéncias em plataformas P2P no ano
de 2021.

Idade: Este estudo ndo restringiu ou segmentou a idade dos participantes.
Houve um controle e distribui¢do entre os membros dos grupos para que
ambos fossem representados por participantes com faixas etdrias similares.
Comportamento relacionado a confianca: Este estudo selecionou apenas os
participantes que demonstraram ter baixa disposi¢@o para confiar nas pessoas
e nos vendedores.

Familiaridade com tecnologia: Todos os participantes devem demonstrar

familiaridade com o uso de tecnologia.

Sobre o recrutamento

O recrutamento dos usudrios foi realizado em duas etapas. Na primeira etapa foi

elaborado um formuldrio para divulgag¢ao em redes sociais e comunidades online, no qual

consistiu em coletar dados e mapear os perfis de cada respondente como potencial

candidato. O formulério de recrutamento e as carateristicas dos perfis recrutados podem

ser vistos no apéndice II e VII, respectivamente. Uma vez os dados coletados, foi

realizada uma analise das respostas e, posteriormente, uma triagem dos candidatos que

correspondiam aos perfis definidos para este estudo. Todos os candidatos que se

enquadraram no perfil deste estudo foram abordados via mensagem telefonica, onde

foram convidados a participar da avaliacdo cooperativa e da entrevista e, assim, realizado

o agendamento para a aplicacdo dos testes.
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Analise dos resultados

Primeiramente este capitulo apresentard uma andlise dos resultados obtidos
individualmente por cada uma das trés técnicas aplicadas anteriormente. Junto aos
resultados descritivos, estard presente uma andlise do pesquisador sobre os fatos
observados, juntamente de conclusdes preliminares e correlagdes com o campo tedrico
utilizado neste trabalho. Posteriormente estara a apresentacao dos resultados individuais
para cada uma das técnicas aplicadas. Ao final, estara uma andlise concatenando os
resultados obtidos individualmente em cada técnica, e concluindo com as respostas para

as cinco perguntas de pesquisa propostas neste trabalho.

5.1
Analise da Avaliagao cooperativa

Tanto os participantes de G1 quanto de G2 aplicaram o mesmo procedimento para
a analise de confiabilidade da oferta, iniciando sempre a partir das caracteristicas do
produto, em um processo investigativo sobre as suas reais condi¢des. Uma vez concluida
esta andlise, e chegando a conclusdo de que o produto oferece as condigdes minimas para
ndo ser excluido, os participantes engajam em um processo de avaliagdo do historico e
reputacdo do vendedor. Apds estas duas etapas, quatorze, dos dezesseis usudrios,
relataram uma terceira etapa complementar as duas anteriores, iniciando uma
comunicagdo com o vendedor para extrair mais informagdes sobre o produto, validar
informagdes ja disponibilizadas no antncio, negociar valores e condi¢des ou verificar a
confiabilidade do vendedor a partir da experiéncia obtida ao interagir diretamente com
ele. Em um quarto momento, os compradores avaliam quais s3o as politicas e o suporte
oferecido pelos provedores da plataforma para garantir que as negociagdes estabelecidas
estejam seguras ou com respaldo em caso de fraudes e prejuizos. Estas quatro etapas deste

processo de avaliagdo da oferta possuem uma sequéncia inicial aparentemente definida,


DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 2011655/CA


PUC-Rio- CertificacaoDigital N° 2011655/CA

80

mas ¢ comum os compradores avangarem ou retrocederem no processo para validar

informagdes quando julgam necessario (Figura 15).

. REPUTAGAO
-” DO VENDEDOR |
Y 1

\ COMUNICAGAO /
‘. COMOVENDEDOR

Figura 16: Relacionamento das quatro etapas de andlise da oferta para a construgdo da confianca

A avaliagdo do produto comega pela foto e a descricdo livre, pois sdo os principais
mecanismos que forneceram informagdes do estado real de conservagdo do produto. Estes
dois mecanismos também permitem o cruzamento de dados entre eles, possibilitando a
verificagdo de detalhes, informagdes adicionais ndo fornecidas pelo vendedor ou
inconsisténcias de informagdes entre os dois mecanismos. As fotos do produto sdo o
primeiro contato entre comprador e vendedor, quanto mais detalhes e informagdes elas
transmitirem, menor serd a quantidade de duvidas sobre o produto. Muito mais do que
revelar informagdes, o que ndo aparece nas fotos € o que estimula a maior quantidade de
duvidas e desconfiancas. As descrigdes livres escritas pelos proprios vendedores sdo
vistas pelos usuarios como o local ideal para complementar ou explicar a real condig@o
do produto, sendo complementar ao que pode ser observado nas fotos. Este mecanismo
mostrou ter dois papéis importantes na constru¢do da confianga. O primeiro ¢ a

capacidade de demonstrar honestidade por parte dos vendedores ao serem claros e

[«oH]

detalhistas ao informar defeitos e problemas com o produto. O segundo se refere
linguagem do texto escrito. Textos pouco claros, confusos, mal escritos, contendo erros
de portugués ou dificeis de serem interpretados possuem um efeito de repulsa nos

compradores.
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Existem outros dois mecanismos complementares ao processo de avaliagdo do
produto: o video e a descricao controlada. O video possui a capacidade de demonstrar o
produto em funcionamento, sendo visto como um importante elemento para a certificacdo
de que o produto realmente existe e funciona, além de ser muito pouco encontrado nas
plataformas de venda, segundo os participantes. A descri¢do controlada foi vista como
um elemento que ajuda no entendimento bésico sobre os requisitos técnicos e detalhados
sobre o que ¢ o produto. Ela ndo aparentou estar conectada com aumento e diminui¢do da
confianc¢a, mas apenas como uma forma rapida de entender qual exato produto esta sendo
anunciado, uma vez que pequenos detalhes podem fazer muita diferenga, e os vendedores
podem ndo se atentar em informd-los em um campo de descrigdo aberto. O processo
completo de avaliagdo so6 ¢ encerrado neste momento caso o produto ndo cumpra as
expectativas do comprador, fazendo com que ele desista deste produto e continue a sua
busca por um outro produto. Por outro lado, nenhum participante relatou seguir para a
conclusdo da compra unicamente com a avaliagio do produto, mesmo que ele
aparentemente cumpra todos os requisitos desejados pelo comprador. Ao final desta
avaliag¢do o vendedor pode declinar do produto ou partir para uma avaliagdo do vendedor
e, para isso, o produto precisa apenas cumprir alguns requisitos bdsicos, pois
independente da qualidade do produto apresentada, os compradores irdo avaliar alguns
requisitos do vendedor.

Os vendedores sdo avaliados prioritariamente a partir dos mecanismos ligados a
sua reputagdo, mais precisamente os depoimentos, seguidos da nota de desempenho e da
quantidade de vendas. Durante este momento, os participantes analisam o historico do
vendedor em busca de informacdes que lhe permitam analisar a probabilidade de
possiveis riscos e problemas e, uma vez identificado que algum problema j& ocorreu,
procuram entender como este vendedor tratou a situacao e se o problema foi solucionado.
O “tempo de participag@o na plataforma” esta diretamente ligado aos trés mecanismos
citados anteriormente, porém, a opinido dos participantes se divide a respeito deste
mecanismo, uma vez que vendedores com longo tempo de cadastro e poucas vendas pode
significar um vendedor eventual, assim como um vendedor novo pode ter um numero
grande de vendas para o seu periodo. Ao longo do processo de anélise do vendedor este
mecanismo nao foi percebido como um fator determinante, mas sim uma informagao
necessaria e relevante para compor a analise de reputagdo e historico do vendedor. O

mecanismo de classificacdo do vendedor (Vendedor Premium) foi percebido como algo
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que corrobora a sua reputagdo, atribuido aos vendedores que alcangaram um nivel de
exceléncia em suas vendas e aumentando o seu nivel de confiabilidade.

A identidade do vendedor mostrou ser irrelevante no processo de andlise de
confiabilidade do vendedor. Nenhum participante interagiu espontaneamente com a foto
do vendedor ou procurou pelo seu nome ou qualquer outro tipo de identificagdo. Por outro
lado, o selo de perfil verificado gerou conforto aos usuarios e foi apontado como um
validador da plataforma, onde acreditam que este mecanismo transfere para a plataforma
a necessidade de avaliar e se responsabilizar pelo vendedor.

Esta etapa inicial de analise do vendedor corresponde a uma tentativa de avaliar a
habilidade, a reputac¢do e o desempenho do vendedor, conforme a base tedrica indicada
na se¢do dois deste trabalho e, assim como a base tedrica descreve, os participantes nao
se limitaram em avaliar somente estes aspectos, porém, avaliar a benevoléncia e a
integridade do vendedor através das interfaces digitais sdo desafios que ainda ndo foram
superados pela tecnologia, motivando o engajamento em uma comunicagdo com O
vendedor na tentativa de suprir estes dois outros critérios de avaliagao.

Uma vez que o produto e o histérico do vendedor atendam minimamente as
expectativas dos compradores, os participantes relataram iniciar um processo de conversa
e troca de informagdes com o vendedor. Esta decisdo do comprador em aumentar o seu
nivel de interacdo com a oferta através de um aprofundamento da investigacdo ou
engajando em uma comunicacdo direta com o vendedor ¢ representada pela “atitude”
dentro do processo de criacdo de confianca (Figura 16). Isto ocorre quando o comprador
ndo descarta a oferta em sua andlise preliminar e acredita que vale a pena se aprofundar
na investigacao para se certificar que tanto o produto quanto o vendedor estdo de acordo

com as suas expectativas e ndo oferecem riscos.

COMPORTAMENTO

CRENCA ATITUDE INTENGAO (EFETIVACAO DA COMPRA)

Figura 17: Passagem da andlise das informagées disponiveis na interface para engajamento em uma comunicagdo

O processo de analise do produto, analise do vendedor e posteriormente se engajar
em uma interagdo com o vendedor se repetiu igualmente nos dois grupos de teste. O

comportamento padrdo de ambos os grupos passa pela necessidade de se comunicar com
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o vendedor para confirmar informagdes ou adquirir novas. Existe uma pequena diferenca
nos comportamentos extremos de cada grupo. Seis participantes do G1 alegaram que
estariam dispostos a avangar para um estagio de interagdo com o vendedor, enquanto dois
deles negaram e disseram ndo seguir adiante por ja identificar elementos que julgaram
ndo ser satisfatorios no produto (defeitos na tv). Entre os participantes do G2, o
comportamento padrdo ¢ semelhante, onde seis participantes alegaram a mesma
necessidade de interagir com o vendedor, enquanto os outros dois participantes alegaram
estarem confortdveis com a finalizacdo da compra e justificaram suas decisdes apoiados
pela possibilidade de ter garantias e reembolso dos produtos em caso de problemas com
a compra.

A interacdo com o vendedor ocorre porque mesmo que a descricao e as fotos
contenham todas as informagdes que o comprador deseja, ¢ necessario confirma-las e
principalmente porque a interacdo com o vendedor possibilita ter uma percepgao sobre o
quanto ele possui de propriedade sobre o que estd vendendo ou estd disposto a negociar
o produto. A sua linguagem, o seu comportamento e o tratamento dado ao comprador
também sdo um forte elemento de analise utilizado pelos compradores. A comunicagdo
direta com o vendedor, seja por qualquer canal (telefone ou chat), abre a possibilidade de
o comprador certificar as habilidades do vendedor em relagdo ao que ele estd vendendo,
da mesma forma, permite identificar o quanto o vendedor estd interessado em fazer o
comprador sair tdo satisfeito quanto ele desta relagdo comercial e também o quanto ele
estd disposto a agir dentro de seus principios éticos, mesmo que isso ndo lhe traga os
melhores resultados financeiros. Estas trés caracteristicas estdo correlacionadas com a
teoria de constru¢do de confianca apresentada por Mayer (1995) apud Bhattacherjee
(2002) e sao complementares ao processo de andlise de reputacdo e desempenho
(Sztompka, 2003). As formas de contato podem variar e dependem da preferéncia de cada
comprador, e sera discutido mais adiante neste capitulo.

Foi possivel perceber que além do vendedor e do provedor, o produto passa a ser
um elemento prioritario em relagdo a avaliacdo dos outros alvos. Nao existe uma
confianc¢a no produto, mas sim, o quanto o comprador pode confiar na descri¢ao que o
vendedor disponibilizou. Na Figura 17, ¢ possivel ver quais mecanismos oferecem
suporte para a avaliagdo do produto, para a avaliacdo do vendedor e quais recursos o

provedor disponibiliza para apoiar as intermediagdes.
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AVALIAGAO AVALIAGAO APOIO DO
DO PRODUTO DO VENDEDOR PROVEDOR

Central de ajuda

Orientagdes de seguranca

Pagamento pela plataforma

Politica de reembolso

Politica de garantia

Figura 18: Distribui¢do dos mecanismos em cada um dos alvos de analise

Para compreender quais mecanismos motivaram os participantes a evoluirem no
processo de compra, eles foram instruidos a identificar espontaneamente quais
mecanismos presentes na interface estimulavam a confianga no vendedor e na realizagao
da compra. Para os participantes do G1, os principais mecanismos foram “depoimentos”,
“desempenho”, “classificagdo do vendedor”. Entre os participantes do G2, a relevancia
dos mecanismos se mostrou mais homogénea, liderado pelo “desempenho do vendedor”
com quatro indicagdes, seguido por outros sete mecanismos, todos com trés indicagdes,
sendo eles: foto da oferta, depoimentos de outros compradores, selo de verificagdo,
classificagdo dos vendedores, comunicacdo externa (telefone), politica de reembolso e
politica de garantia. A Figura 18 abaixo mostra um comparativo entre 0s mecanismos
citados espontaneamente por G1 e G2. Os mecanismos focados no provedor, e avaliados
apenas pelo G2, ndo tiveram grande expressividade quando os participantes foram
questionados sobre os mecanismos que auxiliariam na constru¢do de confianca. Isto
acontece porque estes mecanismos ndo influenciam na andlise do produto ou
confiabilidade atribuida ao vendedor. Mais adiante neste capitulo sera discutida a visdo
dos participantes em relagdo as responsabilidades da plataforma, onde este tema sera

debatido e aprofundado.
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Citagoes G1 G2

Politica de reembolso

Politica de garantia

[ Foconovendedor [ Foco no produto Foco no provedor

Figura 19: Mecanismos mais citados espontaneamente por cada grupo de andalise

Os participantes também foram orientados a dizer quais os principais elementos
que geraram algum tipo de desconfianga. Nenhum mecanismo foi diretamente apontado
como um elemento responsavel por gerar este tipo de sentimento. A desconfianga esteve
associada a qualidade das informacdes prestadas pelo vendedor, como inconsisténcias
entre textos e imagens, a linguagem adotada no texto escrito na descricdo, fotos
aparentemente falsas, valor abaixo do mercado ou informagdes que nio faziam sentido
para os compradores. A desconfianca foi gerada por inimeros diferentes aspectos e cada
participante compreende as informagdes disponiveis de uma forma e, consequentemente,

o seu julgamento de confiabilidade ¢ afetado.

5.2
Analise do método Kano

Ap6s tabulagdo dos dados e cruzamentos dos resultados através da matriz descrita

no capitulo de metodologia, os mecanismos avaliados foram classificados da seguinte
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forma: 21% entendidos como neutros, 63% como desejados e 16% como excitantes (ver
Figura 19 para os resultados e o apéndice VIII para a matriz de consolidagao dos dados).
Nenhum mecanismo foi classificado como obrigatério ou com efeito reverso. A auséncia
de mecanismos que estimulam um efeito negativo na construcdo da confianca esta em
concordancia com a avaliacdo cooperativa, pois a desconfianga tem origem nas
informagdes inseridas e expostas através de um mecanismo € ndo a partir da sua
existéncia. Como, por exemplo, os depoimentos sobre um vendedor - um dos mecanismos
mais citados — possuem extrema relevancia para os usudrios € possuem a missdo de
carregar e transmitir informacdes aos compradores sobre o seu historico, € a informagao
contida em um depoimento pode gerar desconfianga. Esta carateristica se repete
frequentemente nos mecanismos avaliados, e por isso, todos foram classificados como
neutros, desejados ou excitantes, pois, na visdo dos participantes, toda informacao ¢

valida e contribui para a analise do vendedor e avaliagao de risco sobre a compra.

NEUTROS DESEJADOS EXCITANTES

Central de ajuda

Pagamento pela plataforma

Politica de reembolso

Politica de garantia

. Foco no vendedor [ Foco no produto Foco no provedor

Figura 20: Classificagdo dos mecanismos resultante do método Kano
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Os mecanismos desejaveis sdo entendidos como essenciais para a avaliagdo de
confianga em um alvo e sua predominancia na classificacdo, sendo 63% do total de
mecanismos. Os mecanismos classificados como desejaveis possuem seu foco dividido
entre os trés alvos da seguinte forma: 25% no produto, 50% no vendedor e 25% no
provedor. Eles se tornam essenciais para a avaliagdo de cada um destes alvos, pois
carregam as minimas informagdes necessarias para o comprador avaliar cada alvo em
cada etapa da construcdo da confianga e amadurecimento da decisdo de compra. Os
principais mecanismos apontados como desejados auxiliam a avaliagdo do vendedor que
de fato pode ter algum comportamento inadequado, ou do provedor, que € a esperanca de
corrigir qualquer problema na negociacdo ou se responsabilizar por qualquer desvio de
conduta dos compradores.

Os mecanismos classificados como excitantes sdo os mecanismos que, de acordo
com o que pode ser observado e compreendido, tiveram a capacidade de facilitar ou
potencializar a analise de confianca. A possibilidade de ter acesso a um video do produto
ndo ¢ algo encontrado em todas as plataformas e, mesmo que exista, poucos vendedores
utilizam desta possibilidade. O video traz realismo e aproxima o comprador da realidade
do produto, trazendo conforto em relagao a expectativa sobre a real condi¢ao do produto
e se ele realmente funciona. O mecanismo relacionado ao tempo de participagdo na
plataforma estd atrelado ha possibilidade de balancear as informagdes relacionadas a
reputacdo e histérico do vendedor, pois permite compreender, por exemplo, se a
quantidade de vendas de um vendedor é condizente com um vendedor eventual ou de um
vendedor profissional. Na percepcao dos participantes, um vendedor com oito vendas ao
longo de trés anos poderia representar um individuo comum, que eventualmente se desfaz
de algum objeto, mas ndo seria apropriado para um vendedor profissional ou, caso seja,
poderia significar uma baixa qualidade de suas vendas. O tempo do vendedor se torna
excitante pois auxilia e serve de referéncia para a avaliagdo dos demais atributos. O
terceiro mecanismos classificado como excitante ¢ a possibilidade de uma comunicagao
externa a plataforma. A divulgacdo do telefone do vendedor transmite aos compradores
a sensac¢do de veracidade e de que podem aciond-lo a qualquer instante para se certificar
da sua identidade e se certificar sobre as reais condi¢des do anincio. A conversa direta
com os vendedores também ¢ uma maneira de perceber e avaliar as suas reais intengdes,
pois elimina a virtualidade da relacdo e humaniza o contato, possibilitando que o
comprador utilize outros estimulos sensoriais para estabelecer uma relagdo com o

vendedor. Este recurso também possibilita um comportamento relatado por parte dos
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participantes onde, através do telefone, solicitam uma chamada de video para a
visualizacdo do produto, procedimento este que muitas vezes também ¢ o motivo de
alguns participantes aderirem a encontros presenciais dependendo da complexidade do
objeto em negociagdo. Esta interacdo por video ¢ um dos fatores que tornam o telefone
do vendedor um mecanismo classificado como excitante, pois, além da possibilidade de
videochamada, minimiza a possibilidade de um vendedor mal intencionado utiliza-lo,
uma vez que, ao fornecer um niimero real, ele ird se expor diretamente ao comprador.

Mecanismos classificados como neutros foram aqueles que ndo demonstraram
impacto ou relevancia durante o processo de avaliacdo do produto, do vendedor ou do
provedor. Os termos e condi¢des de uso da plataforma foram relatados como itens
importantes, que mostram a preocupag¢ao da plataforma em estabelecer regras de convivio
e um ambiente seguro, porém, na pratica, ndo sdo consultados para se certificar de suas
imposi¢des e ndo presenciaram nenhum tipo de influéncia ou intervencao direta no modo
como avaliavam ou interagiam com os vendedores. A foto do vendedor ndo tem
relevancia pelo fato da identificacdo do vendedor nao ser algo levado em consideragao.
Apesar de Sztompka (2003) argumentar que a aparéncia ¢ um elemento importante para
a construgdo da confianga, no contexto online e de distanciamento fisico, estas
caracteristicas nao apresentaram relevancia em nenhum momento do processo.

A partir de uma correlagdo entre a indica¢do espontanea dos mecanismos mais
relevantes para a construcdo de confianga na avaliagdo cooperativa e a avaliagdo
estruturada dos mecanismos através do método de Kano, foi possivel perceber a
essencialidade dos mecanismos focados na reputag@o do vendedor. Apesar de G2 ter uma
avaliag@o espontanea mais homogénea dos seus principais mecanismos, ela coincide com
os principais mecanismos apontados por G1, sendo eles: depoimentos sobre o vendedor,
desempenho do vendedor, classificagdo do vendedor e o selo de vendedor verificado.

Dentre os nove mecanismos mais indicados espontaneamente (trés ou mais
indicagdes) como os mais relevantes para o auxilio na constru¢@o da confianga, seis deles
possuem o foco no vendedor, dois deles no provedor e apenas um com foco no produto.
Dentre estes nove, oito deles foram classificados como desejados e apenas um como
excitante. Esta correlacdo mostra a importancia destes mecanismos para a avaliacdao do
vendedor que, mesmo existindo o processo de avaliagdo do produto e do provedor,
garantir que as caracteristicas do vendedor correspondam as expectativas do comprador
¢ visto como uma das principais e indispensaveis etapas deste processo. Veja a correlagdo

dos mecanismos mais citados com a classificacdo do método Kano na Figura 20.
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Figura 21: Correlagdo dos mecanismos mais citados com a classifica¢do do método Kano

5.3
Analise das entrevistas

As entrevistas foram fundamentais para a compreensdo de assuntos e temas que
circundam o usudrio ao utilizar uma plataforma P2P, mas que nao sdo capazes de emergir
em técnicas de avaliagdo direta da interface. Os assuntos tratados neste topico sdo
complementares aos discutidos anteriormente, ajudaram a aprofundar um entendimento
mais so6lido sobre as razdes de determinados comportamentos e reagdes ao interagirem
com o prototipo.

A utilizagdo das plataformas P2P sdo motivadas principalmente pela possibilidade
de encontrar boas oportunidades de negdcio. Tanto por produtos seminovos quanto pelo
baixo custo. Os usudrios também relatam que as plataformas P2P oferecem excelentes
oportunidades de negocio, ndo somente pelo preco, mas pela possibilidade de encontrar
artigos raros ou de baixa oferta por causa de mercados mais restritos, pois remove as
limitacdes de distancia fisica, aumentando o alcance e as possibilidades de conexdes com
boas oportunidades para aqueles que se encontram afastados dos grandes centros. De

maneira ainda mais discreta, alguns participantes apontaram o senso de comunidade que
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se cria ao negociar itens que aproximam pessoas com interesses em comum como, por
exemplo, musicos podem negociar pecgas especificas de instrumentos musicais, ou
estudantes que moram em determinadas regides e podem negociar objetos entre sua
comunidade estudantil.

Em contraponto as oportunidades e ao baixo custo, os participantes citaram a
vulnerabilidade de se relacionar com desconhecidos como um ponto importante de
aten¢do e desencorajamento de uso das plataformas P2P. Para os participantes, as grandes
empresas € suas lojas online sdo mais sérias, atuam sob regulamentag¢ao do Procon e estdo
mais sujeitas a implicagdes das leis que garantem os direitos dos consumidores. Para os
participantes, as plataformas P2P ainda carecem de uma regulamentagado e controle maior
por parte das entidades responsaveis pela regulamentacdo deste tipo de prestagdo de
Servico.

Assim como as etapas anteriores ja haviam identificado, as entrevistas
demonstraram claramente ndo existir preocupagdes em saber quem ¢ o vendedor. Os
participantes corroboraram com a percepg¢ao de que apenas as informagdes relacionadas
ao histoérico e ao profissionalismo do vendedor seriam informagdes relevantes para a
andlise, principalmente quando a plataforma P2P se responsabiliza pela intermediagao da
compra. Um reflexo deste pensamento ¢ o fato de a foto do vendedor ter sido um dos
poucos mecanismos classificados como neutro no método Kano, além de ndo ter sido
escolhido espontaneamente como um mecanismo relevante por nenhum participante.

Uma vez descartada as preocupagdes com a identidade do vendedor, as
preocupagdes se iniciam no momento de avaliar o produto. A preocupagdo em
compreender e ter certeza sobre a verdadeira condi¢do do produto foi um dos principais
topicos citados pelos participantes. Eles procuram ter certeza de que o produto estara em
total concordancia com as caracteristicas e condigdes anunciadas. As fotos, descrigdes e
videos do produto auxiliam nesta certificacdo, mas ¢ comum recorrem a chamadas de
video via whatsapp ou até mesmo tentar um encontro presencial. Como citado
anteriormente, dois, dos trés mecanismos de confianca classificados como excitantes,
potencializam este aprofundamento na avaliagdo e certificagcdo das reais condi¢des do
produto, que sdo a possibilidade de incluir videos sobre o produto e o acesso ao telefone
do vendedor.

A segunda preocupac¢do mais recorrente entre os participantes € a possibilidade de
fraudes. Os participantes relataram tanto prejuizo financeiro quanto de tempo e esforco

na busca pelo produto. A insegurancga de comprar de um desconhecido acontece pelo fato
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de ndo existir controle sobre o trabalho executado que compete Unica e exclusivamente
ao vendedor, pois a plataforma ndo possui influéncia na execugdo deste servigo. Os
vendedores podem enviar qualquer outro objeto via correio, deixando o comprador sem
ter a quem recorrer. Por este motivo, os participantes alegam nunca ter realizado nenhum
tipo de pagamento antecipado, sem que ele tenha sido feito via intermedia¢do da
plataforma. Dois usudrios relataram que, ao encontrar um produto através de uma
plataforma que ndo realiza o intermédio de pagamentos, solicitaram ao vendedor que
fosse feito por uma outra plataforma, alegando aumentar a seguranca de ambas as partes
em relacdo a transacdo financeira. Ao menos metade dos participantes relataram nao
realizar nenhum tipo de pagamento por fora da plataforma e alegam confiar para que ela
execute a transagao financeira. Este ¢ o modo que aparentou ser mais confortavel para os
participantes, pois abre a possibilidade de um estorno em caso de o produto nao estar de
acordo ao que foi anunciado.

Semelhante ao que foi revelado pela avaliagdo cooperativa, os participantes
alegaram medir a confiabilidade de um vendedor através de seu histdrico e, para isso, os
dois mecanismos mencionados como principais para esta analise sdo os depoimentos e a
quantidade de vendas. Como descrito na fundamentagdo tedrica sobre a construcio de
confianga, estes dois mecanismos s3o capazes de, a partir da andlise historica dos
resultados do vendedor, transmitir ao comprador uma perspectiva futura de como podera
ser o desfecho de sua compra, caso decida realiza-la.

Além da necessidade de interagir com o vendedor para verificar as informagdes
do produto, como também mencionado através da avaliagdo cooperativa, a interacdo com
o vendedor ¢ importante para avalid-lo a partir de informagdes que ndo estdo presentes na
interface. A linguagem adotada pelo vendedor durante a comunicagdo, a disposi¢ao em
prestar esclarecimentos ao comprador, o tempo de resposta e o interesse demonstrado em
fornecer todas as informacgdes solicitadas ao vendedor sdo fundamentais para que o
comprador construa uma percepcao de confianca. Outro aspecto importante mencionado
pelos participantes ¢ sobre o dominio do comprador em relagdo ao objeto vendido, o
motivo da venda e a procedéncia do objeto. Estas sdo as principais caracteristicas
observadas pelo comprador para avaliar a benevoléncia do vendedor, ja citado
anteriormente por Mayer (1995) apud Bhattacherjee (2002), e se confirmaram como
aspectos essenciais para se estabelecer a confianga. Diferentemente das informacdes

relacionadas a reputacdo, este nivel de experiéncia € inatingivel via interface digital, uma
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vez que elas ainda ndo possuem a total capacidade de transmitir as mesmas percepgoes
oriundas das interagoes fisicas.

Os meios de comunicagdo entre compradores e vendedores disponiveis em cada
plataforma P2P variam de acordo com o modelo de interagdo proposto pelos provedores
de acordo com o modelo de governanga adotado. Algumas plataformas sdo mais brandas
e permitem o acesso livre e direto aos meios de comunicacdo dos vendedores, outras
restringem a uma comunicacdo unicamente via chat dentro da plataforma, enquanto
outras podem vetar completamente qualquer tipo de comunicagao antes da efetivacao de
uma compra. Os métodos de comunicagdes disponiveis em uma plataforma P2P estdo
diretamente ligados ao modelo financeiro da plataforma e afetam diretamente a
experiéncia dos compradores, dado que cada perfil possui as suas preferéncias de como
se relacionar com os vendedores.

O chat tem um papel fundamental para fase de interagdo com o vendedor. Ao
desconsiderar dois participantes que alegaram ter preferéncia em ndo entrar em contato
com o vendedor por confiarem na plataforma, doze, dos outros quatorze participantes,
declararam o chat como um mecanismo essencial para trocas e interagdes com o
vendedor. O chat foi considerando uma forma de registrar e documentar as informagdes
trocadas, obtendo assim uma espécie de comprovacdo dos acordos estabelecidos. A
comunicagdo através dos chats das plataformas P2P também permite que a plataforma
monitore e tenha acesso as informagdes trocadas em casos de reclamagdes ou conflitos
entre compradores e vendedores. Outro fator importante declarado pelos participantes
para alegarem a preferéncia pelo chat ¢ a sua capacidade de manter a impessoalidade e
uma distancia social dos vendedores, pois ndo se sentiam confortaveis em compartilhar
numeros de telefone com desconhecidos.

A massiva utilizagdo do chat ndo desconsidera a utilizagdo do telefone. E
importante ressaltar que, dos quatorze participantes que interagem com o vendedor, cinco
utilizam o telefone em conjunto com o chat e outros trés participantes preferem utilizar
somente o telefone. Os participantes que utilizam o telefone em conjunto com o chat
fazem isto de forma complementar, em alguns casos iniciam uma conversa pelo chat,
migrando para o telefone conforme o interesse na negocia¢ao vai aumentando, surgindo
a necessidade de fazerem video chamadas, se certificarem se o vendedor € real ou
interagir via voz. Ja os participantes que declaram sua preferéncia apenas pelo telefone o
fazem devido a sua preferéncia em encontrar os vendedores pessoalmente, pois esta €,

segundo eles, a melhor forma de conferir as reais condi¢des de um produto usado e
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realizar a transagdo financeira com o menor risco possivel. Na Figura 21 a seguir ¢

possivel ver a distribui¢do das preferéncias de comunicacao utilizadas pelos participantes.

2 participantes 5 participantes
preferem nao interagir utilizam o chat e o telefone
com o vendedor

3 participantes 6 participantes
preferem apenas o telefone utilizam apenas o chat

Figura 22: Preferéncias dos participantes pelos meios de comunicag¢do

Os trés participantes que possuem preferéncia pelo telefone sdo do género
masculino, enquanto os dois participantes que alegaram ter preferéncia por ndo entrar em
contato com os vendedores, sdo do género feminino. Os dados sdo incipientes para
representar um comportamento atribuido apenas aos participantes com estas
caracteristicas, mas pode significar uma tendéncia se levarmos em consideragao os riscos
envolvidos em uma interagao fisica e o cenario atual de violéncia contra a mulher.

A discussdo sobre a responsabilidade da plataforma ¢ complexa devida a multiplos
fatores e condi¢des envolvidas. Na visdo dos participantes, conectar duas pessoas também
impde uma responsabilidade ética. Para os participantes, a responsabilidade da plataforma
¢ proporcional ao nivel de governanca que ela impde, quanto mais ela se envolve e
controla todas as etapas do relacionamento entre compradores e vendedores, maior ¢ a
expectativa de que ela se responsabilize por tudo o que acontecer por seu intermédio. Os
fatores discutidos durante a pesquisa sobre a responsabilidade da plataforma foram:
intermedia¢do do pagamento, identidade e a sele¢do dos vendedores, responsabilidade
sobre a fidelidade do produto entregue com a descricdo do anuncio, responsabilidade
contra fraudes e golpes, responsabilidade sobre o funcionamento do produto.

Sobre o pagamento: A intermediacdo do pagamento ¢ um mecanismo de grande

impacto na tomada de decis@o dos participantes, pois a transacdo financeira intermediada
por um terceiro passa a sensa¢do ao comprador de que, se algo der errado, ele podera
acionar a devolugdo do dinheiro. Todos os participantes entendem que se os provedores

realizarem a intermedia¢do do pagamento, eles estardo automaticamente assumindo
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algumas responsabilidades, pois estariam obtendo lucro a partir de conexdes e das vendas
que promovem, porém, ¢ visto como algo facultativo, sendo uma opgao da plataforma
intermediar ou ndo os pagamentos entre compradores e vendedores. Para os participantes,
as plataformas que ndo disponibilizam meios de pagamento sdo vistas como um catalogo
de anuncios independentes e de baixa confiabilidade. Esta opinido dos participantes esta
diretamente alinhada com a fundamentagdo tedrica sobre a governanga aplicada nas
plataformas, onde o controle de pagamento ¢ uma das principais formas dos provedores
aumentarem o seu controle e influéncia sobre como as interagdes entre compradores e
vendedores devem ocorrer dentro de suas plataformas. Apenas trés participantes, que
possuem a preferéncia por finalizar as compras pessoalmente, consideram as plataformas
sem garantias como uma opg¢ao igualmente relevante para realizar suas compras. Todos
os demais participantes demonstraram receio em realizar compras em plataformas que
ndo oferecam garantias e alegam que possivelmente declinariam em negociacdes que ndo
tivessem um respaldo contra fraudes e prejuizos. Para eles, as plataformas P2P ndo sdo
obrigadas a oferecer a possibilidade de pagamentos, porém, se sentem mais confortaveis
e confiantes quando estdo em plataformas que possuem este recuso. Em contrapartida,
trés participantes (C1, G1 e G2) alegaram que mesmo a plataforma nio oferecendo a
possibilidade de intermediar o pagamento, ela ainda deveria ter uma responsabilidade
sobre o que ¢ anunciado e, consequentemente, responsabilidade sobre o comportamento
dos vendedores, pois, ao permitir que se cadastrem e oferecam seus produtos, ela estaria
se beneficiando indiretamente das conexdes que promove.

Dado o entendimento dos participantes de que a intermediagdo do pagamento ¢
opcional, quando uma plataforma P2P decide por aplica-la, ela assume certas
responsabilidades e, por isso, as andlises a seguir consideram o cenario de plataformas
que aplicam a intermediacdo do pagamento. A Figura 22 abaixo mostra a opinido dos
participantes sobre quais responsabilidades uma plataforma P2P deve assumir ao

intermediar o pagamento e as transacdes.
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A1l A2 B1 B2 C1 C2 D1 D2 E1 E2 F1 F2 G1 G2 H1 H2

Identidade e a selegao
dos vendedores

fidelidade do produto
entregue com o anuncio

Contra fraudes e golpes

Funcionamento
do produto

Indiferente, ndo relevante. Responsabilidade da plataforma Nao tem responsabilidade

Figura 23: Percepgdo sobre quais responsabilidades uma plataforma deve assumir

Identidade e a selecdo dos vendedores: Os participantes esperam que as

plataformas P2P assumam a responsabilidade de verificar a autenticidade dos perfis
cadastrados na plataforma. Eles acreditam que deve existir uma curadoria de quem esta
apto a atender requisitos minimos de profissionalismo e éticos, pois a qualidade dos
anuncios e das relagdes estabelecidas através da plataforma sdo fundamentais para o seu
bom funcionamento. Desta forma, os participantes acreditam realmente estar em
negociacdo com uma pessoa real, que provou ter condi¢des de representar a plataforma
P2P. As plataformas P2P focadas no varejo possuem um nivel de governanga mais brando
em relagdo as possibilidades de conexao e, por isso, elas ndo impdem nenhuma regra ou
controle sobre as conexdes criadas, ficando por total responsabilidade do comprador
escolher com quem ele ird abrir uma negociacdo e, por isso, o controle de entrada dos
participantes e certeza de estar interagindo com vendedores bem intencionados se
potencializa nestes casos. O controle de entrada ¢ uma das categorias de mecanismos de
confianga descrita por Bergero (2018) e, apesar da realizagdo deste controle ndo ser
obrigatoriamente visivel através da interface das plataformas, a utilizagdo do mecanismo
“selo de vendedor verificado” ¢ a tentativa de informar aos compradores quais vendedores
passaram pelo controle da plataforma sendo, inclusive, um dos mecanismos eleito
espontaneamente pelo G2 como um dos mecanismos mais relevantes para a construgdo
de confianga.

O comportamento dos vendedores ¢ um fator que estd fora de controle dos
compradores e dos provedores, causando desconfianga entre os participantes. O fato de
ser um vendedor desconhecido e, muitas vezes praticando vendas eventuais, torna
impossivel prever as reais intengdes daqueles que anunciam seus produtos nas
plataformas P2P. A possibilidade de ser um vendedor andnimo atrai pessoas ma

intencionadas, desde ao ponto de aplicarem um grande golpe, até a possibilidade de
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mentir sobre as condigdes reais do produto para aumentar as chances de venda. Pelo fato
de os participantes entenderem que € responsabilidade da plataforma P2P selecionar e se
certificar sobre a identidade dos vendedores, consequentemente esperam que as
plataformas P2P auxiliem e se responsabilizem pela fidelidade do anuncio e contra

fraudes.

Fidelidade do antncio: A interface digital € o primeiro, e talvez tinico, meio de
contato com o produto que a plataforma P2P fornece, sendo responsabilidade do
comprador buscar qualquer outro meio de se aprofundar nos detalhes do produto. A
percepgdo dos participantes ¢ de que eles sdo reféns das informagdes que o vendedor
disponibiliza e, sendo um ambiente social, ou seja, ndo profissional, diferentes pessoas
podem fornecer diferentes informagdes sobre um mesmo produto, de forma ndo
padronizada e, no caso de produtos usados, a sensa¢do de vulnerabilidade ¢ ainda maior,
pois cabe ao vendedor escolher o que ele informa e o que ele omite sobre o produto. Desta
forma, os participantes esperam que a plataforma se responsabilize nos casos em que o
produto recebido ndo esteja de acordo com o produto anunciado. Na visdo dos
participantes, esta responsabilidade se aplica tanto a caracteristicas basicas do produto
quanto ao descritivo da real condi¢do do produto ou dos pequenos defeitos, que ¢ natural
e aceitavel em produtos usados. O mecanismo de descri¢do da oferta foi apontado como
responsavel pela descricdo das condi¢des reais do produto, pois possibilita que o
vendedor fornega todos os detalhes do produto. O mecanismo de controle de informagdes
sobre a oferta foi apontado como um mecanismo que transmite aos usuarios as
informagdes basicas das caracteristicas do produto e sdo indiferentes ao tempo e
condi¢des de uso como, por exemplo, o modelo da TV. A combinagdo destes dois
mecanismos facilitou a compreensdo rapida sobre o que estava sendo vendido e sobre a
sua real condicdo e, assim, os participantes esperam que a plataforma se responsabilize
se o produto entregue ndo estiver em perfeito acordo com o que foi descrito no anuncio.

Contra fraudes: Apesar de podermos considerar como fraude o caso de um

vendedor anunciar um produto e entregar algo que ndo corresponda exatamente as
mesmas caracteristicas, os participantes definiram como fraude dois aspectos diferentes.
O primeiro deles ¢ o fato de um vendedor ndo entregar um produto ou entregar algum
objeto nitidamente diferente do que foi comprado. O segundo ¢ o fato do vendedor
despachar algum objeto pelo correio e enganar o comprador com um cédigo de rastreio.
Estes casos sdo caracterizados pela ma inten¢cdo do vendedor em realmente anunciar um

produto que possivelmente nem existe ou que ele ndo tenha a intencdo de entregé-lo. Os
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participantes acreditam que se a plataforma intermediou o fluxo financeiro, ela tem a
obrigagdo de garantir que um produto seja entregue, cabendo a ela garantir que o vendedor
cumpra com suas responsabilidades e que nenhum comprador seja lesado ao realizar uma
transac¢ao intermediada pela plataforma. Para os participantes, a politica de reembolso se
torna essencial para que possam se proteger de produtos que ndo correspondem ao que
foi descrito ou para recuperarem o prejuizo em caso de fraudes ou produtos que podem
nao ser entregues.

Garantia de funcionamento do produto: Os participantes atribuiram diferentes

formas de responsabilidades que as plataformas P2P devem assumir, sendo que quatorze
deles isentam a plataforma de oferecem garantias ao produto no que diz respeito ao seu
funcionamento. A plataforma P2P ndo terd responsabilidade sobre o funcionamento do
produto, assim como também ndo tem garantias de longo prazo, diferentemente de
empresas tradicionais que seguem o cdodigo de defesa do consumidor. Deste modo, os
participantes compreendem que ¢ deles a responsabilidade de avaliar bem o produto e
assumir a responsabilidade pelo que compram, aumentando a sua dependéncia de uma
plataforma P2P que consiga transmitir a ele todas as informagdes necessarias sobre o
produto e o vendedor, além de garantir um modelo de interagdo que o proteja e que

minimiza as possibilidades de fraudes através de vendedores mal intencionados.

54
Sintese dos resultados

A partir da andlise de todos os dados coletados, foi possivel ter uma ampla
compreensdo sobre os aspectos envolvidos no processo de constru¢do de confianga nas
plataformas P2P e o papel dos mecanismos para este processo. Neste capitulo serdo
respondidas as cinco perguntas propostas neste trabalho a partir dos resultados das
pesquisas detalhados anteriormente.

Quando ndo_existirem mecanismos focados no provedor, os mecanismos _de

confianca no vendedor serdo suficientes para estimular o engajamento e uma intengdo

de compra? O processo de analise da oferta ndo considera inicialmente a existéncia de
garantias ou intermediacdes de pagamento. Os participantes do G1, ndo expostos a
nenhum dos mecanismos do provedor, indicaram que prosseguiriam com a compra,

porém, sabe-se que as entrevistas mostraram que a existéncia de meios de pagamento ou
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politicas de reembolso e garantia sdo caracteristicas bdasicas e essenciais para as
plataformas que fazem intermediacdo do pagamento. Apenas para os participantes que
alegaram ter preferéncia por finalizar as transagdes de modo presencial ndo se apoiaram
na existéncia destes recursos para utilizarem as plataformas. Os mecanismos do provedor
ndo precisam necessariamente estarem visiveis na interface para que os usudrios as
reconhegam e saibam de suas existéncias, inclusive, participantes do Gl ndo
demonstraram sentir falta destes mecanismos, mas confirmaram a sua essencialidade nas
entrevistas. Por isso, as plataformas que ndo oferecerem meios de intermediacdo de
pagamentos conseguirdo o engajamento apenas daqueles que preferem o encontro fisico.
As plataformas que oferecerem a intermediagdo de pagamento, mas ndo oferecerem
politicas de reembolso, também terdo dificuldade em estimular o engajamento entre
compradores e vendedores, pois os compradores entendem que a plataforma P2P estaria
se ausentando de suas responsabilidades.

Os mecanismos _de confianca focados no vendedor sdo suficientes para um

comprador avaliar um vendedor? Eles possuem a capacidade de estimular a confianca

no vendedor? Os mecanismos focados no vendedor foram suficientes para a avaliagdo da
reputacdo dos vendedores, sendo esta a principal analise feita pelos compradores, porém,
ndo demonstraram ter a capacidade de estimular a confianga a nivel de gerar a execugdo
de compra, ou seja, avangar para o nivel de um comportamento estimulado pela confianca
adquirida. Este avango ndo ocorre porque os mecanismos sofrem das limitacdes
intrinsecas de uma interface digital, onde a linguagem, a comunicacdo e o limite de
informagdes prejudicam a interpretagdo e a certeza sobre as reais condi¢gdes do produto e
intengdes do vendedor, causados pelo distanciamento fisico aumentando o nivel de
desconfianca e inseguranga. Por mais que os mecanismos ndo eliminem todas as duvidas,
que ndo sejam a prova de mentiras e que ndo eliminem a necessidade de uma interagao
direta com o vendedor, eles possuem papel importante na sua avaliagdo do historico e
reputacdo, garantindo a execucdo da primeira etapa do processo de construgdo de
confianga e, por isso, 0s mecanismos mais representativos para a avaliacdo do vendedor
sd0: depoimentos de outros compradores, desempenho do vendedor, classificagdo do
vendedor e o selo de vendedor verificado. Os mecanismos que nio sdo diretamente
conectados com a reputacdo do vendedor ou que possibilitam uma interagdo com ele,
tiveram menor impacto e relevancia para os usudrios. Os mecanismos focados no
vendedor ndo demonstraram ter essa capacidade de gerar a confianca necessaria para a

efetivacdo da compra, pois ndo demonstraram ter a capacidade de eliminar a etapa
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comunicagdo com os vendedores, o que prova que, antes do engajamento, a confianga no
vendedor ndo esta estabelecida. Por outro lado, pode-se afirmar que os mecanismos
focados no vendedor possuem a capacidade de gerar informagdes suficientes para que um
comprador opte por descarta-lo. Mesmo que 0s mecanismos nao consigam gerar o nivel
necessario de confianga para a execug¢do da compra, eles ndo sdo descartaveis do
processo, pois executam um papel importante em uma primeira andlise e filtragem dos
vendedores que parecem ser mais confiaveis.

Quais mecanismos _possuem maior _eficiéncia e impacto na_experiéncia dos

usudrios? Através das pesquisas, foi possivel ver claramente o processo de analise da
oferta e, com isso, foi possivel identificar quais mecanismos contribuem para cada
momento. Nao foi possivel identificar quais mecanismos seriam os de maiores impactos
de uma forma global, mas foi possivel identificar quais mecanismos possuem maior
impacto em cada etapa da constru¢do de confianca. Na Figura 23 ¢ possivel ver quais

mecanismos possuem maior relevancia para cada etapa de analise da oferta.

IMPACTO NA AVALIAGAO AVALIAGAO APOIO DO
EXPERIENCIA DO PRODUTO DO VENDEDOR PROVEDOR
Controle de informagdes sobre a oferta _ Pagamento pela plataforma
Descrigdo da oferta _ Politica de reembolso
para a analise
Videos da oferta

Potencializa
a analise

Orientagdes de seguranga

Eficiéncia

questionavel Politica de garantia

Figura 24: Classifica¢do dos mecanismos a partir do seu tipo de impacto na experiéncia

Os mecanismos focados no produto possuem total dependéncia de como os
vendedores irdo disponibilizar cada informacdo. A qualidade das fotos ou o nivel de

detalhe das descrigdes irdo ter profundo impacto na experiéncia dos usuarios. Os videos
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da oferta sdo considerados algo além do esperado, pois antecipam um comportamento
recorrente de solicitacdo de mais informagdes e mitigam a sensacdo de incerteza sobre a
real condi¢do do produto, elevando a experiéncia dos compradores para um nivel mais
satisfatorio. Para avaliacdo dos vendedores, destacam-se os mecanismos focados na sua
reputacdo e, para isso, possuem a contribuicdo de terceiros, como, por exemplo, os
depoimentos de outros compradores. Em segundo plano sdo apontados os mecanismos
que ndo possuem a contribuicdo direta de terceiros e, por isso, representam o historico do
vendedor, mas ndo carregam uma definicdo de qualidade, pois a quantidade de vendas
ndo indica se elas foram bem sucedidas ou ndo. Por isso, os depoimentos e o desempenho
do vendedor sdo os mecanismos de maior impacto na avaliacdo dos vendedores. Ainda
que nao seja de forma unanime ou entre os mais citados, o mecanismo Selo de vendedor
verificado demonstrou ter alto impacto positivo nos compradores, porque, semelhante aos
depoimentos e ao desempenho do vendedor, o selo representa a validagdo de um terceiro
(provedor), reconhecendo e atestando a autenticidade do vendedor. Quanto aos
provedores, sdo mecanismo que ndo precisam estar presentes diretamente nas interfaces
ao longo do processo de avaliagdo da oferta, pois geralmente sao utilizados como critérios
de escolha para a utilizagdo, ou ndo, de uma plataforma P2P. Quando um usuério utiliza
uma determinada plataforma com certa recorréncia ou fidelidade, ele se conscientiza das
responsabilidades que a plataforma assume e, por isso, a sua disposicdo em confiar ¢
elevada, dada as experiéncias de sucesso obtidas com ela. Nos casos em que o usudrio se
encontra pela primeira vez com uma nova plataforma, o primeiro passo costuma ser o de
reconhecimento das caracteristicas deste novo ambiente de conexdes e negociagdes. Dado
que os mecanismos de intermediagdo de pagamento e politica de reembolso sdo
determinantes para um usudrio escolher utilizar uma plataforma P2P, consideramos estes
mecanismos extremamente relevantes. No caso das politicas de garantia do produto,
classificamos a sua eficiéncia como questionavel, uma vez que os usuarios consideraram
ndo ser responsabilidade da plataforma garantir o funcionamento de um produto usado
no qual ela ndo tem influéncia e capacidade de oferecer garantia sobre este tipo de
produto.

No momento de realizar uma compra, a existéncia de mecanismos focados no

provedor pode fazer um comprador negligenciar o processo de avaliar a confiabilidade

de um vendedor? Em nenhum cendrio o processo de avaliagdo do vendedor foi

negligenciado, mas ¢ importante entender que, sendo a intermediacdo do pagamento um

mecanismo capaz de alterar a forma como os usudrios utilizam a plataforma, ¢ necessario
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detalhar a explicacdo desta resposta em um cendrio com intermediagdo e sem a
intermedia¢do do pagamento pelo provedor. Quando ndo existe a intermediacdo do
pagamento a avaliagdo do vendedor ¢ feita fora da plataforma. Uma vez que os usuérios
entendem que se ndo existir a intermediagdo do pagamento a plataforma P2P estaria isenta
de suas responsabilidades e consequentemente ndo ofereceria o respaldo de um terceiro,
os usudrios preferem iniciar uma negociagdo direta com o vendedor (telefone ou chat) e,
assim, medir a confiabilidade do vendedor ao longo do seu processo de interagdo direto
com ele. Desta forma, ndo existe negligéncia, apenas um outro fluxo de avaliacdo de
confiabilidade. No caso em que a plataforma disponibiliza a intermedia¢do do pagamento,
a avaliag@o dos vendedores também nao foi negligenciada, porém, ¢ feita de forma mais
rigida, pois ¢ realizada uma analise minuciosa de todas as informag¢des disponiveis na
interface antes de iniciar a etapa de comunicac¢do. Os participantes de G2 tiveram os
mesmos comportamentos de G1, a presenca das politicas de garantia e reembolso nos
prototipos ndo tiveram nenhuma influéncia sobre o processo de avaliagdo dos vendedores.
A politica de reembolso pode minimizar o desconforto e o sentimento de vulnerabilidade,
estimulando um maior nimero de compras, mas ndo ¢ suficiente para que os compradores

negligenciem por completo a analise de reputacdo do vendedor.
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Conclusao

Esta pesquisa tem como proposta investigar o papel da confianga nos
relacionamentos comerciais estabelecidos em plataformas P2P focadas no varejo, onde o
comprador precisa confiar no vendedor sem o conhecer, apenas através de um numero
limitado de informagdes dispostas em uma interface digital. Os provedores destas
plataformas digitais influenciam neste relacionamento, pois assumem o papel de
intermediadores. Para controlar as conexdes estabelecidas, os provedores articulam meios
de intermediar o pagamento ou oferecendo politicas de garantias e reembolsos. Neste
cenario, o provedor obtém lucro a partir do sucesso das relagdes estabelecidas entre
compradores e vendedores e, por isso, procura meios de oferecer ao comprador todos os
recursos e informacgdes necessdrias para que ele encontre o produto ideal, avalie o
vendedor e sinta-se seguro de que o desfecho de sua compra saira conforme o esperado.

Para entender melhor o problema foi preciso investigar como sdo criadas e
estabelecidas as relagdes de confianga. O referencial tedrico mostra um processo que se
inicia nas experiéncias passadas do comprador, onde o resultado obtido anteriormente
adapta o seu modo de avaliar os cendrios futuros. A partir disto, a confian¢a comeca a ser
construida a partir de uma analise do alvo, onde sdo observadas a integridade, a
benevoléncia, a habilidade, a reputacdo e o desempenho do vendedor. Estas sdo as
caracteristicas observadas pelos compradores e que norteiam uma tomada de decisdo dos
compradores. Por isto, a hipdtese deste trabalho compreende que a existéncia dos
mecanismos focados em gerar confian¢a no provedor pode estimular os compradores a
negligenciarem o processo de avaliacdo do vendedor.

Os objetivos desta pesquisa foram atendidos através dos dados obtidos por meio
de trés técnicas de pesquisa, sendo elas: uma avaliagdo cooperativa, uma avaliacdo
individual dos componentes pelo método Kano e por entrevistas. As trés técnicas
permitiram explorar a opinido dos usudrios por perspectivas diferentes, enriquecendo os
dados acerca dos objetivos mapeados para este trabalho. Para a aplicacdo desta pesquisa,
foram criados protdtipos que representassem dois modelos diferentes de gerenciamento
de conexdes, sendo o primeiro focado somente em apresentar os mecanismos do vendedor

(P1) e o segundo foram adicionados os mecanismos do provedor (P2). No total foram
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entrevistas 16 pessoas, divididas em dois grupos (G1 e G2) para que pudessem ser
expostos aos dois prototipos em momentos diferentes para posterior avaliagdo dos efeitos
causados por cada uma das variaveis e, assim, poder chegar a uma conclusdo a respeito
da hipotese.

Pode-se entender que, a partir deste estudo, o campo do design passa a ter maior
fundamentagdo teodrica e novas diretrizes para propor, discutir e tomar decisdes sobre
como devem ser planejadas e concebidas novas plataformas P2P, possibilitando um
pensamento critico em cima de uma gama de possibilidades de mecanismos, contribuindo
para uma discussdo profunda sobre quais mecanismos devem ser utilizados em cada
cendrio e para cada objetivo diferente, visto que diferentes mecanismos podem atender a
diferentes expetativas e diferentes comportamentos dos usudrios.

Para os objetivos especificos, esta pesquisa apresenta os 32 mecanismos utilizados
pelas plataformas P2P, com detalhada segmentagdo por tipo e com suas caracteristicas de
comportamento, funcdo e aplicabilidade. Esta pesquisa também foi capaz de determinar
os mecanismos de maior impacto para a experiéncia dos usuarios que realizam compras
de desconhecidos através das plataformas P2P. Estes mecanismos contribuem para o
processo de avaliagdo do produto, do vendedor e do provedor, sendo eles realizados em
momentos diferentes, mas com total influéncia sobre a confianca criada e a disposi¢ao
em realizar a compra.

Ainda que os processos de avaliacdo tenham poucas variagdes, esta pesquisa
identificou que a intermediacdo do pagamento ¢ um elemento importante para manter
todo o conceito de uma plataforma P2P que realmente realiza as intermediagdes entre
compradores e vendedores. Sem a intermediacdo dos pagamentos, os participantes
isentam a plataforma de qualquer responsabilidade, considerando a plataforma menos
segura e confiavel. Em contrapartida, quando existe a intermediagdo do pagamento, o
efeito se inverte, aumentando o conforto dos usudrios e, consequentemente, a percep¢ao
de responsabilidade da plataforma aumenta de forma proporcional.

Ha indicios que permitem alegar que a hipdtese ndo ¢ verdadeira. Mesmo quando
os provedores intermediam o pagamento e oferecem garantias e politicas de reembolso,
os usuarios continuavam em um detalhado processo de validacdo de informagdes, tanto
do produto quanto do usudrio. Os resultados das trés técnicas aplicadas ndo confirmam a
hipotese levantada. Durante a avaliagdo cooperativa, ambos os grupos demonstraram o
mesmo comportamento, iniciando o processo de avaliagdo do produto e posteriormente a

avaliagdo do vendedor. Os participantes de G2, expostos aos mecanismos do provedor,
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ndo foram afetados pelos mecanismos do provedor em seus comportamentos. Mesmo
quando indagados sobre quais elementos os fariam se sentir mais confiantes em
prosseguir com a compra, os mecanismos do provedor ndo tiveram protagonismo.
Avaliacdo individual dos mecanismos pelo método Kano também mostrou que os
elementos que possuem foco no provedor se mantiveram homogéneos em relagdo aos
demais, sem nenhum indicio de maior relevancia. Nas entrevistas em profundidade, foi
possivel compreender as razdes pelas quais os usuarios nao negligenciam a avaliagcao dos
vendedores. O fato de as plataformas ndo serem detentoras dos produtos as impedem de
oferecer garantias reais sobre o que estd sendo vendido e, por isso, elas recorrem a
intermediar o pagamento e a politica de reembolso, porém, isso ndo evita fraudes e golpes.
Os compradores continuam com um intenso processo de avaliagdo do vendedor,
inclusive, muitos casos podem ser considerados como uma avaliacdo em duas etapas,
sendo a primeira via interface e a segunda via comunicag¢ao direta com o vendedor através
de chat ou telefone.

Ainda que os mecanismos focados no provedor ndo sejam suficientes para que os
compradores ndo sintam a necessidade de avaliar os vendedores, os mecanismos dos
provedores sdo de extrema importancia para a manutencdo das relagcdes comerciais. A
intermedia¢do do pagamento, a possibilidade de conversar com os vendedores em
ambiente controlado e a possibilidade de recorrer a um reembolso em caso de fraudes sao
os elementos que tornam vidvel o relacionamento comercial entre estranhos. Os
participantes compreendem que sem estes recursos seria invidvel a utilizagdo destas
plataformas, pois a quantidade de oportunistas tornaria o ambiente muito de alto risco e
inseguro e, por isso, seria inviavel estabelecer uma relacdo de confianga com os
vendedores.

E importante ressaltar que esta pesquisa utiliza uma amostra nio-probabilistica e,
por isso, ndo se deve considerar nenhum tipo de generalizagdo. Os métodos e técnicas
utilizados neste trabalho também tiveram adaptagdes para melhor se adequarem ao objeto
de estudo e ao cendrio existente. Deve-se levar em consideracdo que os mecanismos
utilizados neste estudo foram selecionados a partir da analise do pesquisador e pautado
pelo campo teorico levantado, mas podem existir diferentes opinides acerca de novos
mecanismos ou divergéncias sobre os mecanismos selecionados. Outro ponto importante
¢ o fato de que os produtos digitais sdo dindmicos, com constantes atualizag¢des e o
levantamento dos mecanismos estd vinculado ao tempo, e pode nao refletir a realidade

das plataformas atualmente.
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Como desdobramentos, propde-se aprofundar o estudo em relagdo aos impactos
que diferentes objetos podem ter nas negociagdes e comportamentos dos usudrios. Neste
estudo foi utilizado uma televisdo usada que, apesar de ser um objeto comum para toda a
amostra, ele carrega caracteristicas peculiares que impactam em como o comprador age
perante as possibilidades de negociacdo e interacdo com o vendedor. O preco, a forma de
entrega e dificuldade de avaliagcdo técnica deste tipo de objeto sdo as principais
caracteristicas que podem ser exploradas em novos estudos e ter seus resultados
confrontados com este trabalho. Outro desdobramento importante ¢ a expansdo deste
estudo para outras plataformas P2P que ndo possuem como objetivo o fomento de compra
e venda de objetos, podendo expandir a investigacdo para plataformas de

compartilhamento de bens (Ex. Aribnb) ou de combinagdes (Ex. Tinder e GetNinjas).
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Apéndices

Apéndice | - Parecer da Comissao da Camara de Etica em Pesquisa da Puc-

Rio

PONTIFfCIA UNIVERSIDADE CATéLlCA
DO RIO DE JANEIRO

CAMARA DE ETICA EM PESQUISA DA PUC-Rio
Parecer da Comissao da Camara de Etica em Pesquisa da PUC-Rio 68/2021 — Protocolo 80/2021

A Camara de Etica em Pesquisa da PUC-Rio foi constituida como uma Camara especifica do Conselho
de Ensino e Pesquisa conforme decisao deste 6rgao colegiado com atribuicdo de avaliar projetos de
pesquisa do ponto de vista de suas implicagdes éticas.

Identificagao:

Titulo: "O papel das interfaces digitais na construgdo da confianga das Plataformas Peer-To-Peer”
(Departamento de Artes & Design da PUC-Rio)

Autor: Vitor Amorim (Mestrando do Departamento de Artes & Design da PUC-Rio)

Orientadora: Maria Manuela Rupp Quaresma (Professora do Departamento de Artes & Design da
PUC-Rio)

Apresentacgao: A pesquisa tem por objetivo definir os principios norteadores de design para direcionar
o desenvolvimento de futuras plataformas que tenham como base a conexdo entre pessoas e o
fomento da confianga entre as partes. Também, compreender os modelos comerciais das Plataformas
Peer-To-Peer (P2P), as diretrizes de design empregadas atualmente de impacto dos mecanismos de
confianga sobre a decisdo do comprador, e propor recomendacdes de aplicabilidade de cada
componente gerador de confianga. Prevé levantamento das principais plataformas P2P que atuam no
Brasil, condugdo de grupo focal para provocar a discussdo acerca do processo de compra em
plataforma P2P e organizagado dos dados através de um Diagrama de Afinidades. O recrutamento dos
participantes de faixas etarias diferentes sera através das préprias plataformas P2P entre os que tém
habito de utiliza-las.

Aspectos éticos: O projeto e o Termo de Consentimento Livre e Esclarecido apresentados estdo de
acordo com os principios e valores do Marco Referencial, Estatuto e Regimento da Universidade no que
se refere as responsabilidades de seu corpo docente e discente. O Termo expde com clareza os
objetivos da pesquisa e os procedimentos a serem seguidos. Garante o sigilo e a confidencialidade dos
dados coletados. Informa sobre a possibilidade de interrupgao na pesquisa sem aplicagao de qualquer
penalidade ou constrangimento.

Parecer: Aprovado

= V| ~—~—
Prof. José Ricardo Bergmann
Presidente do Conselho de Ensino e Pesquisa da PUC-Rio

jf‘/\ 54/‘3) /{(f—z{b:?/v/z c‘-&l ;Z/i!\

Prof? llda Lopes Rodrigues da Silva ]
Coordenadora da Comissao da Camara de Etica em Pesquisa da PUC-Rio

Rio de Janeiro, 31 de agosto de 2021

Vice-Reitoria para Assuntos Académicos

Camara de Etica em Pesquisa da PUC-Rio — CEP/PUC-Rio
Rua Marqués de Sao Vicente, 225 - Gavea — 22453-900
Rio de Janeiro — RJ — Tel. (021) 3527-1612 /3527-1618
e-mail: vrac@puc-rio.br
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Apéndice Il - Formulario de recrutamento

A
Pesquisa sobre confiangca em compras
na internet

0la,

Prazer, eu sou o Vitor.

Gostaria de te convidar a participar da minha pesquisa que estou realizando para o
Mestrado em Design pela PUC-Rio. A pesquisa estd relacionada a sentimentos relacionados
a confianga ao fazer compras na internet. Especificamente sobre o comércio social
(Exemplo Mercado Livre, Olx, etc.), quando a relagdo de compra e venda é estabelecida
entre duas pessoas, e ndo uma pessoa e uma loja.

0O objetivo é entender como as pessoas se comportam ao negociarem e comprarem
virtualmente objetos de outras pessoas.

0 preenchimento deste simples formuléario é o primeiro passo desta pesquisa.
Posteriormente agendaremos uma entrevista para realizarmos uma avaliagao em conjunto
de um protétipo que simula uma oferta de um vendedor, e assim, vocé podera contribuir
com a sua percepgao para o estudo que estou conduzindo. A sua participagao ajudara
muito a avangarmos o conhecimento sobre um tema tdo importante e presente em nossas
vidas.

Vocé gostaria de participar e contribuir?
Obrigado.

Sobre habitos de compra online

Ja utilizou alguma compra ou contratagao de servigos em algum destes sites?
Marque todos que vocé ja utilizou. *
D Mercado Livre
Olx

Shopee

Enjoei

Ficou Pequeno
Rappi

iFood
QuintoAndar
GetNinjas
DogHero
Triider

Uber

Airbnb
WebQuartos

99

BlablaCar
Submarino
Americanas
Magazine Luiza

AliExpress

o o o v A A

Amazon


DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 2011655/CA


PUC-Rio- CertificacaoDigital N° 2011655/CA

D WebMotors

D Outro:

Quando foi a sua ultima compra online? Considerar qualquer compra em

qualquer loja. *

O
@)
@)
O
@)

Quantas compras através de sites na internet vocé realizou nos ultimos 12

Nos dltimos 30 dias

Nos Ultimos 3 meses

Nos ultimos 6 meses

Faz mais de 6 meses

Faz mais de 1 ano

meses? *

O Zero

O

1

O 2
Os
O 4

O

5

O 6 ou mais.

Quais categorias de produtos vocé ja comprou online? *

O0O000O0CO0O0OO0000o00o

Alimentos e bebidas
Construgao e ferramentas
Esporte e Lazer
Perfumaria e cosméticos
Bebés e cia
Eletrodomésticos
Informatica

Satde

Casa e Decoragao
Eletronicos

Moda e acessoérios
Telefonia

Livros e educagao

Outro:

Vocé ja comprou objetos usados de outras pessoas na internet? *

O sim
O Néo
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Sobre a sua familiaridade com tecnologia

Em geral, quando eu interajo com um dispositivo tecnologico eu me sinto: *

Entediado(a) O O O O O O O Animado(a)

Em geral, quando eu interajo com um dispositivo tecnolégico eu me sinto: *

1 2 3 4 5 6 7

Inseguro(a) O O O O O O O Seguro(a)

Em geral, quando eu interajo com um dispositivo tecnolégico eu me sinto: *

1 2 3 4 5 6 7

Estressado(a) O O O O O O O Relaxado(a)

Quando surge uma nova tecnologia, vocé geralmente: *

O E um dos primeiros a comprar, na pré-vendo ou no langamento
O Espera um pouco e compra quando estiver disponivel no mercado

O E um dos Ultimos a comprar e ndo costuma acompanhar novas tecnologias

Sobre seu nivel de confianga

Geralmente eu costumo confiar nas pessoas, ao menos que elas me déem
motivos para ndo confiar. *

Discordo totalmente O O O O O O O Concordo totalmente

Eu acredito que os vendedores sempre irdo cumprir as suas promessas, mesmo
que eles ndo sejam monitorados. *

Discordo totalmente O O O O O O O Concordo totalmente
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Eu acredito que os vendedores irdo tirar proveito da minha vulnerabilidade caso
tenham a oportunidade. *

Discordo totalmente O O O O O O O Concordo totalmente

Sobre o seu perfil e dados de contato
Todas as informagdes estardo sob sigilo do pesquisador, e sera enviado um termo de confidencialidade.
Como gostaria de ser chamado(a)? *

Sua resposta

Qual a sua profissao? *

Sua resposta

Qual a sua idade? *

Sua resposta

Com qual género vocé se identifica? *

O Masculino
O Feminino
(O Nao binario

O Prefiro ndo informar

Qual a sua renda familiar mensal? (A renda familiar mensal é a soma da renda de
todos os moradores de sua casa. O salario minimo para base de calculo é de
2021¢é R$1.100,00) *

(O Até 2 salarios minimos - ou seja, até R$2.200,00

O De 2 a 4 salérios minimos - ou seja, entre R$2.201,00 até R$4.400,00

(O De 4 a 10 salarios minimos - ou seja, entre R$4.401,00 até R$11.000,00
O De 10 a 20 saldrios minimos - ou seja, entre R$11.001,00 até R$22.000,00

O Acima de 20 saldrios minimos - ou seja, acima de R$22.001,00

Deixe seu telefone para agendarmos a nossa entrevista: *

Sua resposta
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Deixe seu email: *

Sua resposta

Informe as melhores op¢des de dia e periodo para agendarmos a proxima etapa:

Segunda Terga Quarta Quinta Sexta Sédbado Domingo

De

., O O O O O O O

De tarde

(] ([ 0 U (I (I U
De noite D D D D D D D

Limpar formulario

Nunca envie senhas pelo Formulérios Google.

Este contelido n&o foi criado nem aprovado pelo Google. Denunciar abuso - Termos de Servico - Politica de
Privacidade

Google Formularios
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Apéndice lll - Mecanismos de confian¢a nas plataformas de varejo

Foco da Confianga

Estdgio de Governanca

Classificagdo do mecanismo

Mercado Livre

Shopee

Enjoei

118

VAREJO

FA.Q. Provedor Transagdo Suporte ) 0 0 1 1
Politica de cancelamento Provedor Transagdo Seguros 0 0 0 0 0
Politica de garantia Provedor Transagdo Seguros 1 0 1 0 o
Politica de devolugdo/reembolso Provedor Transagdo Seguros 1 0 1 1 1
Central de ajuda Provedor Transagdo Suporte 1 1 1 1 1
Landing page sobre seguranga Provedor Transagdo Suporte 1 1 0 0 1
Argumento de seguranga Provedor Transagdo Suporte 1 0 1 1 il
Assisténcia 24 horas Provedor Transacdo Suporte 0 0 0 0 0
Acompanhamento da oferta Provedor Transagdo Seguranca 0 0 0 1 1
Pagamento pela plataforma Provedor Transagdo Pagamento 1 1 1 1 1
Canal de denuncia Provedor Transagdo Seguranca 0 0 0 0 0
Disponibilizagdo de Cursos Vendedor Conexdo Nivel de habilidade 0 0 1 0 1
Permissdo de contato externo Vendedor Comunicagdo Comunicagdo 0 1 0 0 1
Comunicagdo interna Vendedor Comunicagdo Comunicagdo 1 1 1 1 1
Termos e condigdes de uso Vendedor Conexdo Comunidade 1 1 1 1 il
Rede social prépria Vendedor Conexdo Comunidade 0 0 0 0 ]
Verificagdo de Capacidade do vendedor Vendedor Conexao Identificagdo 0 0 0 0 0
Selo de certificagdo por terceiros Vendedor Conexdo Reputagdo 0 0 0 0 0
Foto do vendedor Vendedor Conexdo Identificagdo 1 0 1 1 1
Selo de Vendedor verificado Vendedor Conexdo Identificagdo 0 1 0 0 1
Classificagdo do VENDEDOR Vendedor Conexdo Reputagdo 1 0 0 0 )
Desempenho do VENDEDOR Vendedor Conexdo Reputagdo 1 0 1 1 1
Depoimentos sobre o VENDEDOR Vendedor Conexdo Reputagdo 1 0 1 0 1
Qtd de itens vendidos Vendedor Conexdo Reputagdo 1 0 1 1 1
Descrigdo do VENDEDOR Vendedor Conexdo Identificagdo 0 0 1 0 1
Desempenho da OFERTA Vendedor Conexdo Reputagdo 1 0 1 0 1
Depoimentos sobre a OFERTA Vendedor Conexdo Reputagdo 1 ) 1 0 1
Descrigdo da oferta Vendedor Conexdo Curadoria de contetido 1 1 1 1 1
Controle de Informagdes sobre a oferta  Vendedor Conexdo Curadoria de contetido 1 1 0 1 1
Tempo na plataforma Vendedor Conexdo Reputagdo 1 1 1 1 1
Videos da oferta Vendedor Conexdo Curadoria de conteddo 1 0 0 0 1
Fotos da oferta Conexdo Curadoria de contetdo 1 1 1 1 1

Totais

N
o

=
=

-
=]

=y
()

n
D
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Apéndice IV - Mecanismos de confianca nas plataformas de combinacgodes

Name Foco da Confianca Estdgio de Governanca  Classificacdo do mecanismo iFood QuintoAndar  GetNinjas Hero, COMBINACOES
FA.Q. Provedor Transagdo Suporte 0 0 0 0 0
Politica de cancelamento Provedor Transagdo Seguros 0 0 [ 0 0
Politica de garantia Provedor Transagdo Seguros 0 1 o 1 1
Politica de devolugdo/reembolso Provedor Transagdo Seguros 0 0 0 0 0
Central de ajuda Provedor Transagdo Suporte 1 1 1 1 1
Landing page sobre seguranga Provedor Transagdo Suporte 1 1 0 0 1
Argumento de seguranga Provedor Transagdo Suporte 0 1 1 0 1
Assisténcia 24 horas Provedor Transagdo Suporte 0 0 0 1 1
Acompanhamento da oferta Provedor Transagdo Seguranga 1 1 o u o
Pagamento pela plataforma Provedor Transagdo Pagamento 1 1 1 1 1
Canal de denuncia Provedor Transagdo Seguranca 0 0 0 1 o
Disponibilizagdo de Cursos Vendedor Conexdo Nivel de habilidade 0 0 ) 0 0
Permissdo de contato externo Vendedor Comunicagdo Comunicagdo 0 0 1 0 1
Comunicagdo interna Vendedor Comunicagdo Comunicagdo 0 0 0 0 0
Termos e condiges de uso Vendedor Conexdo Comunidade 1 1 1 1 1
Rede social prépria Vendedor Conexdo Comunidade 0 0 ) 0 0
Verificagdo de C idade do vended Conexdo Identificagdo 0 0 0 1 1
Selo de certificagdo por terceiros Vendedor Conexdo Reputagdo 0 0 1 0 1
Foto do vendedor Vendedor Conexdo Identificagdo 0 0 1 1 1
Selo de Vendedor verificado Vendedor Conexdo Identificagdo 0 0 1 1 1
Classificagdo do VENDEDOR Vendedor Conexdo Reputagdo 1 0 0 0 1
Desempenho do VENDEDOR Vendedor Conexdo Reputagdo 1 0 1 1 o
Depoimentos sobre o VENDEDOR Vendedor Conexdo Reputagdo 1 0 1 0 1
Qtd de itens vendidos Vendedor Conexdo Reputagdo 1 0 1 0 1
Descrigdo do VENDEDOR Vendedor Conexdo Identificagdo 1 1 1 1 1
Desempenho da OFERTA Vendedor Conexdo Reputagdo 0 0 0 0 0
Depoimentos sobre a OFERTA Vendedor Conexdo Reputagdo [} 0 0 1 1
Descrigdo da oferta Vendedor Conexdo Curadoria de contetdo 1 1 0 0 i
Controle de Informagdes sobre a oferta  Vendedor Conexdo Curadoria de contetdo 0 1 1 1 i
Tempo na plataforma Vendedor Conexdo Reputagdo 0 0 1 0 1
Videos da oferta Vendedor Conexdo Curadoria de contetido 0 1 0 0 1
Fotos da oferta Conexdo Curadoria de contetdo 1 1 0 o 1
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Apéndice V - Mecanismos de confianga nas plataformas de
compartilhamento de bens

Name Foco da Confianga Estdgio de Govern: Classificagdo do mecan Uber AirBnb  BlaBlaCar 99 c%’: ;‘;:‘2
FA.Q. Provedor Transagdo Suporte 1 0 1 1 1
Politica de cancelamento Provedor Transagdo Seguros 1 1 0 ) 1
Politica de garantia Provedor Transagdo Seguros 1 1 0 0 1
Politica de devolugdo/reembolso Provedor Transagdo Seguros V) 0 0 0 0
Central de ajuda Provedor Transagdo Suporte 1 1 1 1 1
Landing page sobre seguranga Provedor Transagdo Suporte 1 1 1 1 i
Argumento de seguranga Provedor Transagdo Suporte 0 0 1 1 1
Assisténcia 24 horas Provedor Transagdo Suporte 1 0 0 1 1
Acompanhamento da oferta Provedor Transagdo Seguranga 1 1 0 1 1
Pagamento pela plataforma Provedor Transacdo Pagamento il 1 1 1 1
Canal de dentncia Provedor Transagdo Seguranca il i 1 il 1
Disponibilizagdo de Cursos Vendedor Conexdo Nivel de habilidade ) 0 0 1 1
Permissdo de contato externo Vendedor C i C & 0 0 0 0 0
Comunicagdo interna Vendedor Ci icagdl C icagd 0 0 1 0 1
Termos e condigdes de uso Vendedor Conexdo Comunidade 1 1 1 1 1
Rede social prépria Vendedor Conexdo Comunidade 0 1 0 0 1
Verificagdo de C: idade do ded: ded: Conexdo Identificagdo 1 0 0 1 1
Selo de certificagdo por terceiros Vendedor Conexdo Reputacdo 0 0 0 1 1
Foto do vendedor Vendedor Conexdo Identificagdo i) 1 1 1 !
Selo de Vendedor verificado Vendedor Conexdo Identificagdo 1 1 0 0 1
Classificagdo do VENDEDOR Vendedor Conexdo Reputacdo 1 1 1 0 1
Desempenho do VENDEDOR Vendedor Conexdo Reputacdo i 1 1 1 !
Depoimentos sobre o VENDEDOR Vendedor Conexdo Reputagdo 1 0 1 1 1
Qtd de itens vendidos Vendedor Conexdo Reputagdo 1 0 1 1 1
Descrigdo do VENDEDOR Vendedor Conexdo Identificacdo 0 1 1 0 1
Desempenho da OFERTA Vendedor Conexdo Reputacdo 0 1 0 0 1
Depoimentos sobre a OFERTA Vendedor Conexdo Reputacdo 1 1 0 ) 1
Descrigdo da oferta Vendedor Conexdo Curadoria de contetdo 1 1 0 0 i
Controle de Informagdes sobre a oferta  Vendedor Conexdo Curadoria de conteudo 1 1 1 1 1
Tempo na plataforma Vendedor Conexdo Reputacdo 1 1 1 1 1
Videos da oferta Vendedor Conexdo Curadoria de contetdo 0 0 0 0 0
Fotos da oferta Conexdo Curadoria de contetido 0 1 0 0 1
Totais 21 20 16 18 29
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Apéndice VI - Ordem de apresentagao dos mecanismos

Referéncia

= © 00 N O O A WN

12
13
14
15
16
17
18
19

Mecanismo utilizados

Fotos da oferta

Termos e condigdes de uso
Descrigao da oferta

Foto/Nome do vendedor
Desempenho do Vendedor
Controle de Informagdes sobre a oferta
Depoimentos sobre o Vendedor
Selo de Vendedor verificado
Classificagao do Vendedor
Videos da oferta

Qtd de ltens vendidos

Tempo na plataforma
Comunicagéo externa (telefone)
Comunicagéo interna (chat)
Central de ajuda

Pagamento pela plataforma
Orientagdes de seguranga
Politica de devolugédo/reembolso
Politica de garantia

Usuario Ordem dos mecanismos (Ref)

A1
A2
B1
B2
C1
C2
D1
D2
E1

E2
F1

F2
G1
G2
H1
H2

8-4-1-9-11-5-2-7-14-3-6-10-12-13
11-10-3-19-16-1-5-4-13-8-9-18-15-14-2-7-6-17-12
4-1-2-10-11-14-5-6-3-7-12-13-9-8
18-2-19-10-11-17-5-15-4-14-3-7-6-8-9-16-13-1-12
7-12-11-14-13-2-6-9-3-8-4-10-1-5
13-18-3-15-12-7-17-11-10-1-2-4-16-19-8-14-9-5-6
14-4-10-2-8-9-3-13-12-6-1-11--7-5
9-8-1-5-6-19-14-15-7-17-13-16-2-11-18-12-10-4-3
2-14-8-10-4-9-3-6-1-11-13-12-5-7
9-7-14-4-13-19-3-18-5-8-10-16-2-11-6-15-12-17-1
8-11-5-1-3-13-4-7-6-9-10-2-12-14
2-16-7-15-18-5-4-14-11-13-19-9-1-3-8-6-12-17-10
5-8-2-9-11-6-7-4-3-12-10-1-13-14
18-8-9-1-17-5-19-3-12-11-2-15-4-16-13-7-14-6-10
8-3-5-10-14-2-7-13-11-4-6-1-12-9
10-3-19-5-2-7-1-11-6-16-12-15-8-17-9-14-4-13-18
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Apéndice VIl - Caracteristicas dos participantes recrutados

Grupo - Frequéncia . A Perfil Tendéncia em
Protétipo de compra S6cio econbmico tecnolégico  confiar nas pessoas

A1l G1-P1 Masculino 36 6 ou mais De 4 a 10 salarios Alto Baixo

A2 G2-P2 Masculino 35 5 De 4 a 10 salarios Alto Baixo

B1 G1-P1 Masculino 35 5 De 4 a 10 salario Alto Baixo

B2 G2-P2 Masculino 41 6 ou mais De 4 a 10 salarios Alto Baixo

C1 G1-P1 Masculino 23 6 ou mais De 2 a 4 salarios Alto Baixo

Cc2 G2-P2 Masculino 31 6 ou mais De 2 a 4 salarios Alto Baixo

D1 G1-P1 Masculino 36 6 ou mais De 2 a 4 salarios Alto Baixo

D2 G2-P2 Masculino 39 5 De 2 a 4 salarios Alto Baixo

E1 G1-P1 Feminino 49 6 ou mais De 4 a 10 salarios Alto Baixo

E2 G2-P2 Feminino 52 6 ou mais De 4 a 10 salarios Alto Baixo

F1 G1-P1 Feminino 32 6 ou mais De 2 a 4 salarios Alto Baixo

F2 G2-P2 Feminino 24 6 ou mais De 2 a 4 salarios Alto Baixo

G1 G1-P1 Feminino 34 De 4 a 10 salarios Alto Baixo

G2 G2-P2 Feminino 24 6 ou mais De 4 a 10 salarios Alto Baixo

H1 G1-P1 Feminino 27 6 ou mais De 2 a 4 salarios Alto Baixo

H2 G2-P2 Feminino 32 5 De 2 a 4 salarios Alto Baixo

Apéndice VIl — Matriz de resultado do método Kano

Questionamento positivo Questionamento negativo RESULTADO

Indesejado Neutro Desejado Indesejado Neutro Desejado

Fotos da oferta 0% 6% 94% 94% 6% 0% Desejado
Termos e condigdes de uso 0% 56% 50% 44% 56% 0% Neutro
Descrigdo da oferta 0% 25% 75% 81% 19% 0% Desejado
Foto do vendedor 6% 69% 25% 19% 81% 0% Neutro
Desempenho do Vendedor 0% 19% 81% 81% 19% 0% Desejado
Controle de Informagdes sobre a oferta 0% 19% 81% 56% 44% 0% Desejado
Depoimentos sobre o Vendedor 0% 25% 75% 69% 31% 0% Desejado
Selo de Vendedor verificado 0% 25% 75% 56% 44% 0% Desejado
Classificagdo do Vendedor 0% 31% 69% 63% 38% 0% Desejado
Videos da oferta 0% 13% 88% 38% 56% 6% Excitante
Quantidade de ltens vendidos 0% 31% 69% 63% 38% 0% Desejado
Tempo de uso da plataforma 0% 31% 69% 44% 56% 0% Excitante
Comunicagéo externa (telefone) 6% 25% 69% 38% 56% 6% Excitante
Comunicagéo interna (chat) 0% 31% 69% 69% 31% 0% Desejado
Central de ajuda 0% 75% 25% 25% 75% 0% Neutro
Pagamento pela plataforma 0% 25% 75% 75% 25% 0% Desejado
Orientagdes de seguranga 13% 50% 38% 38% 63% 0% Neutro
Politica de devolugao/reembolso 0% 13% 88% 75% 25% 0% Desejado

Politica de garantia 0% 13% 88% 75% 25% 0% Desejado
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