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A construcao da confianga
nas praticas de consumo de
servicos de transporte por aplicativos

[The building trust in service consumption
practices transport by applications]

Alessandra de Barros Marassi

Resumo: O presente trabalho apresenta uma analise sobre os processos de construcdo da
confianca nas praticas de consumo de servigos colaborativos em rede, especificamente servigos de
carona baseados em aplicados digitais. O consumo de servicos de plataformas de economia
compartilhada, inserida na cultura das redes, opera por ldgicas vinculadas ao processo de
construgdo da confianga. Esse processo inicia a partir da verificagdo das avaliagbes dos outros
usuarios, somado as recomendacdes e depoimentos registrados na internet. E a partir desse
panorama que baseamos a investigacdo das transformacgdes da no¢do de confiangca como elemento
regulador das praticas de consumo.

Palavras-Chave: Confianga. Consumo. Colaboracao.

Abstract: This paper presents an analysis of the processes of building trust in the consumption prac-
tices of collaborative network services, specifically digital-based lift services. Consumption of
shared economy platform services, embedded in the culture of networks, operates by logics linked
to the process of building trust. This process starts from checking the reviews of other users, added
to the recommendations and testimonials registered on the internet. It is from this panorama that
we base the investigation of the transformations of the notion of trust as a regulating element of
consumer practices.

Keywords: Trust. Consumption. Collaboration.

Introdugao

O crescimento das redes informacionais integradas e conectadas trouxe
mudancas significativas em nossas relagbes sociais, de trabalho e de consumo,
favorecendo a comunicacdo interativa das redes, permitindo a disseminacdo de
conteudos de forma descentralizada e multifacetada, perpassando por distintos

dispositivos moveis. Quando olhamos as praticas de consumo de servigos
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colaborativos, em sua maioria baseados em plataformas digitais, a participacdo dos

usudrios é o gatilho das relacdes de consumo e da constru¢cdo da confianca. Para
Barbalet (2006, 2009) a confianca é o elemento regulador para o funcionamento dessa

alternativa de consumo (COSTA, 2017; BARBALET, 2006, 2009).

O presente artigo apresenta a dinamica de funcionamento do aplicativo de
caronas BlaBlaCar, que ajuda a pensar de que forma essa construcdo da confianga se
inicia desde a fase de consulta prévia aos sistemas de verificacdo de perfis, aos
individuos que ja utilizaram a plataforma e aos sistemas de avaliacdes dos prestadores

de servico.

No contexto de colaboracdo das redes, as praticas colaborativas atuam por
meio de plataformas sociais abertas e de interagdao entre pessoas com interesses ou
necessidades comuns. Alguns exemplos desse tipo de plataforma colaborativa ja sdao
bem conhecidos como: o Airbnb, o Uber, sistemas organizados de caronas como o
BlaBlaCar ou o Tem Acucar para empréstimo de objetos entre vizinhos ou pessoas de
regides préximas. Pessoas se ajudando mutuamente, com objetivos comuns e com
articulagdes e processos mediados por tecnologia, é o que chamaremos de redes de

colaboracgdo ou colaboragdo peer-to-peer — de usuario para usudrio.

Tal modelo de colaboracdo apresenta alguns beneficios de interacdo entre
pessoas, se 0 compararmos com a contratagao de servigos no modelo corporativo.
Parece ser mais confortavel para o cachorro ficar na casa de uma pessoa, recebendo
todos os mimos do cuidador provisério, do que num hotel para cdes ou num canil.
Desde que o tal cuidador seja, de fato, confidvel. Da mesma forma, faz mais sentido
emprestar uma furadeira do vizinho do que comprar uma para utilizar, no maximo,
duas vezes no periodo de um ano. O vizinho sé precisaria, em tese, de alguma forma

de garantia de devolucdo de sua ferramenta.

E neste cendrio que abordamos as transformacdes na nocdo e construcdo da

confiancga.
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A economia colaborativa e seus desafios

A economia colaborativa é discutida por diversos pesquisadores. Para o artigo, ba-
seamos nos conceitos discutidos por Rachel Botsman e R. Rogers (2011), Arun Sundara-

rajan (2016) e Jeremy Rifkin (2009; 2015).

Rachel Botsman é coautora do livro O que é meu é ainda mais seu: a ascens@o
da economia colaborativa (2011), e reconhecida como uma inovadora social que acre-
dita no poder do consumo compartilhado como forma de transformar os negdcios, a
forma como vivemos e nos relacionamos. Arun Sundararajan é especialista em eco-
nomia de bens digitais e efeitos de rede e autor do livro The Sharing Economy (2016) e
Jeremy Rifkin é autor das obras The Zero Marginal Cost Society (2014), A Terceira Revo-

lugdo Industrial (2011), The Empathic Civilization (2010) e The European Dream (2004).

Rachel Botsman (2010), discute que a economia colaborativa funciona com
base em trés sistemas: a) redistribuicdo: 0 mesmo item passa de pessoa para pessoa
sempre inserido na ideia da reutilizacdo, da reciclagem, do reparo, da adaptacdo e do
compartilhamento; b) estilo de vida compartilhado: distribuicdo de recursos
financeiros, compartilhamento de tempo e renda; c) produtos e servigos: a pessoa paga
pelo uso e ndo pelo produto em si — neste caso temos como o exemplo a plataforma de

caronas, BlaBlaCar.

Para Botsman e Rogers (2010),

o consumo colaborativo ndo é uma tendéncia de nicho, e ndo é um sinal
reaciondrio para a recessdo. E uma onda socioecondmica que
transformard a maneira como as empresas pensam sobre suas
proposi¢cbes de valor — e a forma como as pessoas atendem suas
necessidades.

Assim, a economia colaborativa parte de fatores essenciais, como as
preocupacdes com o meio ambiente e a utilizacdo de seus recursos, a recessdo global,

as tecnologias e redes sociais e a redefini¢ao do sentido de comunidade.

No contexto do consumo colaborativo, em certos casos, a ideia de posse perde

o sentido diante da possibilidade de acesso e de uso. Botsman (2016, p. 83) traz a ideia
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de Aristételes: “Em geral, vocé encontrard rigueza muito mais no uso do que na

propriedade”, para ilustrar o fenbmeno em que empresas e consumidores aproveitam
os beneficios do uso em detrimento da propriedade, visto que é possivel alugar

qualquer coisa como moveis, joias, roupas, entre outros itens (BOTSMAN, 2016, p. 83).

Arun Sundararajan (2016, p. 27) descreve a economia colaborativa como um sis-
tema composto por cinco categorias: 1) Mercados baseados em larga escala: a econo-
mia de compartilhamento cria mercados que permitem a troca de mercadorias e o sur-
gimento de novos servicos, resultando em niveis potencialmente mais altos de ativida-
de econdmica;_2) Capital de alto impacto: a economia compartilhada abre novas opor-
tunidades para qualquer coisa, desde ativos e habilidades até tempo e dinheiro, para
serem usados em niveis mais proximos de sua capacidade total; 3) Redes baseadas em
multidées em vez de institui¢es centralizadas ou hierdrquicas: o suprimento de capital
e mao de obra provém de uma multiddo descentralizada de individuos, ndo de agrega-
dos corporativos, e a troca futura pode ser mediada por mercados de multiddes distri-
buidos, e ndo por terceiros centralizados; 4) Linha ténue entre pessoal e profissional: o
suprimento e a oferta de mao de obra e servicos muitas vezes se da em escala de ativi-
dades peer-to-peer, como oferecer uma carona ou emprestar dinheiro a alguém, ativi-
dades que costumavam ser consideradas pessoais; 5) Linha ténue entre emprego e tra-
balho casual, entre emprego independente e dependente, entre trabalho e lazer: mui-
tos empregos tradicionalmente em tempo integral sdo suplantados por contratos que
apresentam um nivel continuo de comprometimento de tempo, granularidade, depen-

déncia econdmica e empreendedorismo.

Contudo, as dindmicas da economia colaborativa nos colocam, por vezes, diante
de situacOes que geram conflitos de confianca. Um dos exemplos mais atuais sdo as
balas oferecidas por motoristas de UBER, em que ocorreram casos de terem soniferos
para possibilitar possiveis atos de violéncia contra passageiras.

Em servicos colaborativos, a confianca é o elemento que gera fluxo na
utilizacdo. E o motor propulsor da continuidade e tempo de vida do servico. E por essa
razao que a maioria deles oferece inumeras informacgdes sobre cuidados e medidas que

preservam o bem-estar e a confianca de seus usuarios.
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Servigo de carona BlaBlaCar e as medidas de seguranga

O objetivo da BlaBlaCar é conectar motoristas e passageiros com desejo de
realizar viagens entre cidades e dispostos a compartilhar o custo da viagem®

(BLABLACAR, 2019).

O modelo de negdcio visa viagens de longa distancia, sendo voltado para
motoristas que querem usar as vagas ociosas de seus carros em viagens que eles ja
realizariam de qualquer jeito. Os membros tém de se registrar no site da plataforma e
criar um perfil pessoal on-line, que inclui as avaliacdes e um processo de verificacdo de

identidade. O motorista pode utilizar o adesivo da BlaBlaCar em seu carro.

Com relacdo a seguranca do motorista e dos passageiros, a BlaBlaCar adota
algumas medidas como validacdo da minibiografia, verificagdo de celular e e-mail no
momento do cadastro ou, ainda, a implementacdo de sistemas de avaliacdo de perfis.
A plataforma orienta seus usuarios sobre a melhor forma de criar um perfil, ou seja, o
usudrio que ndo informar o telefone para verificacdo pode ndo ser considerado para

ofertar ou utilizar caronas, como pode-se observar na Figura 1 abaixo.

Figura 1: Tela de confirmagdes de dados no cadastro BlaBlaCar

1 Informacdes extraidas do site da plataforma. Disponivel em:
<https://www.blablacar.com.br/fag/pergunta/o-que-e-a-blablacar>. Acesso em: out. 2019.
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&% BiaBlaCar

Alessandra g v

—~ —
L. Procurar (1) Oferecer carona

Preferéncias

E-mail confirmado

e o Seu e-mail & Modificar r’\_;\,
)
Carro Agora que voce confirmod seu e-mail, podemos entrar em contato -
facilmente se preciso.
Enderego
Avaliagbes Celular confirmado
lar & i
Avaliagdes sobre vocé M_ ‘\:/\\l
——————— — -
Agora que vocé confirmou seu celular, vocé pode combinar os detalhes —
Avaliagdes que vocé fez de suas caronas faciimente.
Perfil
Documentacao confirmada
Pagamentos = 7N
Agera a probabilidade dos outres membros escolherem vigjar com vocé ‘\\//'
Nofificacdes é maior! &

Fonte: extraida da etapa de cadastro do site BlaBlaCar, 2019.

A plataforma oferece instru¢cdes sobre como carregar a foto de perfil: por
exemplo, utilizar uma foto sem éculos escuros, sem outras pessoas, ou seja, uma foto

que facilite o reconhecimento. Podemos ver esse momento do cadastro na Figura 2.

Figura 2: Cadastro BlaBlaCar

Ly — X
Menu Caronas oferecidas Reservas feitas Mensagens Alertas Perfil Dinheiro =

Informagaes do perfil

Foto de perfil

Informagdes pessoais o i . ' ¥ Mo
Adicione sua fote! Vai ser mais facil encontrar companheiros de carona, perque eles vée se sentir mais confiantes vendo

Foto com quem véo viajar. As fotos também servem para que os membros possam se reconhecer no panto de encontro.

& Exemplo de uma
@-“.’3 boa foto

Como escolher a foto ideal

Preferéncias
Confirmagées
Carro

Endereco

Sua fotografia estd aguardande confirmag@o -+ Excluir foto
Sem éculos escuros
Avaliagses
De frente para a cémera
Avaliages sobre vocé Apenas vacé

AvaliagBes que vocé fez Nitida e clara

Fonte: extraida da etapa de cadastro do site BlaBlaCar, 2019.
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Ainda sobre as medidas de seguranga no momento do cadastro, a plataforma

solicita o envio de um documento pessoal do usuario, como RG, CPF ou Passaporte,

como demonstrado na Figura 3.

Figura 3: Confirmagdo da documentag¢éo BlaBlaCar

oisiocar — X

Menu Caronas oferecidas Reservas feitas Mensagens Alertas Perfil Dinheiro~

Informasdes do perfil Confirmagao de documentacao

Informagdes pessoais

Foto
Proferéncias
® =
Confirmagaes - @
Carro
End ’ . _
nerese Por que confirmar minha documentacéo?
Avaliagses Peris confirmados ajudam os membros a se sentirem seguros para

vigjarem juntos.
Avaliagses sobre vocd

Quando vocé confirma sua documentagéio, vocé estd ajudando o

Avaliagdes que vocé fez fortalecer nossa comunidade.

Perfil

Pagamentos

Fonte: extraida da etapa de cadastro do site BlaBlaCar, 2019.

Para aumentar a confianca do publico feminino, o BlaBlaCar criou uma versao da
prestacao do servico chamada “So para elas” (Figura 4).

Figura 4: S6 para elas BlaBlaCar

Solaiocar s @)

Como Funciona a BlaBlaCar So Para Elas
Cenfianca e Seguranca Muitas mulheres se sentem preocupadas e inseguras em relacdo as caronas. Emboera a
BlaBlaCar tome inimeras medidas para criar uma comunidade segura e confidvel,
56 Para Elas 5 o i i 2
algumas mulheres ainda nédo se sentem confortdveis em dividir a viagem com um
Avaliagoes homem. E por isso que a BlaBlaCar criou o “56 Para Elas”, que permite cos membros

A e organizarem uma viagem exclusivamente entre mulheres. Essa é uma étima maneira de
Niveis de Experiéncia

aumentar ainda mais a sensacdo de seguranca durante as caronas e, inclusive, ja

Seguranca na estrada percebemos que ela € utilizada principalmente nas primeiras caronas realizadas com a
BlaBlaCar.

Fonte: extraida do blog da plataforma BlaBlaCar, 2019.
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O sistema de avaliagbes de usudrios é disponibilizado tanto ao passageiro

guanto ao motorista, ambos se avaliam entre si e esse sistema serve de base para a
tomada de decisio no momento do uso da plataforma. As avaliacdes estdo
configuradas pelo critério de indicadores que vai de 1 a 5 estrelas, sendo que 5 indica a
maior satisfacdo na experiéncia com a prestacdo e a 1 total insatisfacido com a

experiéncia da carona.

A partir das informagbdes coletadas na plataforma, percebe-se que os
mecanismos utilizados pela BlaBlaCar com objetivo de construcdo da confianca, estao
fundados nos seguintes pilares: (1) nas avaliacdes de seus usudrios e depoimentos
publicados, (2) na verificacdo de informagcdes de cadastro dos perfis e (3) nas
informacgdes institucionais da plataforma, como dicas de seguranca, perguntas mais

frequentes e pagina com informacdes sobre seguranca.

Mas como depositar confianca na utilizacdo de uma carona que pode levar
entre 1 a 4 horas de viagem com um motorista e demais passageiros totalmente
desconhecidos? Sera que as avaliagGes sdo uma medida capaz de dar conta de toda a

seguranca dos usuarios?

Ramon Bezerra Costa (2017), em sua tese de doutorado intitulada Economia da
Confianca: sobre a construgdo dos vinculos sociais no Airbnb e no Couchsurfing, discute
sobre a economia da confianga e analisa o papel da confianca e das tecnologias digitais
e de comunicacdo nas experiéncias colaborativas. Costa faz uma andlise a partir de trés
aspectos: (1) a “dinamica entre os pares” enquanto modo de funcionamento, (2) a
“confianca” como reguladora do processo e (3) a “abundancia” como premissa. Em seu
artigo intitulado Sobre o papel da confianca e das tecnologias digitais de comunicagdo

nas experiéncias de economia colaborativa®, Costa afirma que:

Viver em sociedade parece solicitar que confiemos em desconhecidos:
vendedores, taxistas, agentes de turismo, encanadores. O que todos

2 Artigo: Sobre o papel da confianga e das tecnologias digitais de comunicagdo nas experiéncias de
economia colaborativa. Disponivel em:
<https://edisciplinas.usp.br/pluginfile.php/4315789/mod_resource/content/2/Confian%C3%A7a%20-
%20Economia%20Colaborativa.pdf>. Acesso em: set 2018.
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esses estranhos tém em comum é o fato de desempenharem funcgses e
representarem sistemas ou organizacbes nas quais confiamos (COSTA,
2017).

Assim, para o autor, a confianga é um elemento importante para as relagdes em
sociedade, seja na interacdo entre individuos ou na interacdo com empresas e

organizagoes.

As experiéncias na construc¢do da confianga

Para tratar das experiéncias, vamos de encontro com o pensamento do filésofo
William James?, descrita na obra William James, a construgéo da experiéncia (2017), de
David Lapoujade. O autor traz o pragmatismo do filésofo William James para debater o
resgate da confianca em momentos de crise. James acredita que a filosofia teria um
papel que iria além de ensinar sobre o que é verdadeiro ou racional — ofereceria
motivos que fariam o individuo acreditar no mundo em que vive. Desse modo, “a
filosofia de William James é uma filosofia do homem que se produz num mundo que

esta se produzindo” (LAPOUJADE, 2017, p. 11).

Um dos caminhos que Willian James apresenta é utilizar o pragmatismo como
um método de experimentacdo do mundo que estd em fluxo, o que ele chama de

empirismo radical. Como afirma James (apud LAPOUJADE, 2017, p. 14):

o pragmatismo ndo é uma filosofia, mas um método para escolher entre
filosofias. Porém o que ele tem que fazer — desta vez como ferramenta
de construgdao — é nos ajudar a fabricar as ideias que possam servir a
acdo ou pensamento. Ele se torna, dessa maneira, uma ferramenta de
criagdo.
Compreender o conceito de filosofia de James como ferramenta que ajuda a
resgatar a confianca leva a refletir que, em relacdo as experiéncias, “podemos nos

arriscar se tivermos confianca” (LAPOUJADE, 2017, p. 14).

A confianca é elemento essencial para o desempenho de iniciativas

colaborativas. Contudo, antes de depositar confianca em alguma atuagdao no mundo —

3 William James (Nova lorque, 1842-1910) foi um dos fundadores da psicologia moderna e importante
filésofo ligado ao pragmatismo.
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e aqui nos referimos a pratica da colaboracdo —, “o individuo deve ser o pioneiro que

tem confiangca em si mesmo, nas suas proéprias forgas, no seu julgamento” (LAPOUJADE,

2017, p. 15).

Se perdermos a confianca, a agdo no mundo se torna impossivel. E como se
chegassemos a perda da sensibilidade. A partir desse ponto, surge o questionamento:

guais sdo os elementos que nos fazem acreditar?

Ainda sobre os aspectos da confianca, William James se aproxima da definicao
do filésofo escocés Alexander Bain (1818-1903)*: “a crenca é uma disposi¢do para agir”
(LAPOUJADE, 2017, p. 85). Hd uma diferenca entre acreditar e confiar. A confianca é
uma condi¢cdo necessaria da crenca quando essa se arrisca no indeterminado. A
confianca estd relacionada a fé. Acreditar esta relacionado a saber previamente sobre a
possibilidade de um resultado esperado, ou seja, um conhecimento que traz
seguran¢a, mesmo que ndo haja uma garantia absoluta. Assim, hd uma confianca
prévia. Para James, “acreditar é prever e aguardar. Confiar é antecipar e ter esperanga”
(LAPOUJADE, 2017, p. 86). No processo de experimentacdo, se faz necessario confiar,
ou seja, antecipar uma acao, investir e acreditar que aquilo trara satisfacdo. “O
sentimento de confianga faz da experiéncia um campo de experimentacdo. Ele é,

portanto, a condicdo de todo o ato de criagao” (LAPOUJADE, 2017, p. 87).

A confianca também estd presente nas relagdes da economia colaborativa e
exerce sua fungao. Contudo, ao observar a forma como as pessoas tomam decisdes
para utilizar as plataformas colaborativas, fica evidente que a confianga, apesar de
importante, ndo é o elemento regulador para o funcionamento das plataformas

colaborativas.

O elemento regulador para o funcionamento dessas plataformas surge a partir
da ldgica do software, ou seja, a partir dos sistemas de avaliagdes que a maioria delas

adota para a construcdo da reputacdo de seus usudrios. A reputacao é, entdo, o gatilho

4 Alexander Bain, fildsofo e psicélogo escocés (1818-1903). Suas principais obras s3o: Os Sentidos e o
Intelecto (1855) e As Emogdes e a Vontade (1859)

REVISTA PASSAGENS - Programa de P6s-Graduagdao em Comunicagdo da Universidade Federal do Ceara
Volume 10. Numero 2. Ano 2019. Paginas 57-73.

(66]




.ll. ..t "ee 88 e . _see

e8e 008e o0 00 S000 & S0 S90S & & o0

e Seseene”? 2%t '0:. S "teee’ ISSN: 2179-9938

Revista do Programa de Pés-Graduaggo em Comunicagéio — UFC
para a confianca e, ainda que ocorra entre usudrios, € mediada pelo algoritmo dos

sistemas de avaliacdes.

A construcdo da confianga

A construcdo da confianca vem sendo estudada em diversas dreas como a
antropologia, a psicologia e a sociologia. No artigo How shall | trust the faceless and
the intangible?, de 2010, os professores da University of Twente (Holanda), Ardion
Beldad, Menno De Jong e Michael Steehouder afirmam que “a confianca é geralmente
assumida como uma pré-condicdo importante para a adogcdo de servicos eletronicos

pelas pessoas”.

Conforme publicado no site The Wheel of Persuasion’, Beldad, De Jong e
Steehouder identificam os seguintes elementos-chave que aumentam a confianga on-
line: a) A facilidade de uso do site é percebida — quando um site é facil de usar, estamos
mais propensos a confiamos nele; b) Qualidade da informagdo — confiamos mais em
websites livres de erros e que contenham informacgdes precisas, atuais e completas; c)
Caracteristicas grdficas — o aspecto visual de um site pode aumentar os nossos
sentimentos de confiabilidade; d) Presen¢a social — dicas de presenca social percebidas
pelos "outros" aumenta a confianga on-line; e) Personalizagdo — quando o site nos
permite ajustar produtos as nossas preferéncias, nossa confianca aumenta; f) Garantia
de privacidade e recursos de seguran¢a — a mera presenca de uma politica de
privacidade e conexdes seguras sdo suficientes para nos fazer confiar em um site; g)
Garantias de terceiros — especialmente quando visitamos um site pela primeira vez,

garantias de terceiros podem reforgar nossa confianca.

Nesse sentido, olhamos para a questdo da confianca a partir dos sistemas de

avaliacGes, dos algoritmos, da reputacdo e das experiéncias.

Primeiro, o sistema de avaliacbes é um algoritmo para a construgcdo da
reputacdo. Ou seja, sua reputacao depende da avaliacdo do outro e se vocé ndo tiver

uma boa avaliacdo, pode ser negligenciado pelos demais usuarios. Essa dindmica pode,

5 Informagdes coletadas no site: <http://www.wheelofpersuasion.com/technique/trust/>. Acesso em:
set. 2018.
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de certa forma, afetar a sinceridade nas interacOes, visto que as pessoas se avaliam

entre si desde os primeiros contatos. Se a pessoa ndao estava num bom dia e, por isso,
digamos, ndo sorriu, ou ndo conversou muito, pode receber uma avaliacdo abaixo do

esperado.

Em segundo lugar, a reputagdo funciona como viabilizadora do processo. A
reputacdo é a primeira informacao a ser buscada para a utilizacdo do servico. Usuarios
compartilham informagdes entre si, publicam depoimentos e avaliam experiéncias.
Desse modo, a reputacdo publicada nas plataformas, aplicativos e sites dos servigos
colaborativos passa a atuar como um agente viabilizador do processo de
funcionamento. Para exemplificar essa reflexdao, recorremos ao Uber: se o cliente que
solicitou uma corrida notar que o motorista selecionado tem apenas 3 estrelas, ele
pode cancelar a corrida e, em algumas vezes, isso acontece. A reputagdao do motorista
ndo é a esperada para a prestacao do servico. Tal dindmica de construcdo da reputacao
por meio do sistema de avaliagbes estd presente em diversas outras plataformas

digitais como o Booking, o Airbnb, a Parafuzo, até mesmo na Amazon.

Terceiro, as experiéncias sGo um elemento mediador para a construgdo da
confianca. A confianca vai sendo estabelecida a medida que acontecem as experiéncias
bem-sucedidas. Essa confianga estd mais vinculada a acreditar no bom funcionamento
do servico e menos no individuo, visto que ndo necessariamente voltamos a contatar a
mesma pessoa em experiéncias futuras. A presenca do individuo é essencial. Nao
estamos reduzindo sua importancia, contudo, esse vinculo é mais sutil, conforme o

exemplo da BlaBlaCar.

Pode-se dizer que a confianga comeca a ser fortalecida a partir da soma de
experiéncias bem-sucedidas mediadas por tecnologias digitais de comunicacao
inseridas no contexto da economia colaborativa. Essas experiéncias, por sua vez,
trazem o atrativo da interagdo com outras pessoas e da possibilidade de consumo mais

econdmico. E a partir dessa reflexdo que retornamos a questdo da confianca.

Ao questionar as definicdes de confianca, e com base no pensamento de que a

reputacdo é construida a partir do algoritmo presente nos sistemas de avaliagdo,
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chegamos a pergunta: serd que realmente vivemos na economia da confianga ou tal

confianca ainda é uma "dosagem" inicial para ingressarmos nessa pratica de consumo?
Serd que, na verdade, ndo estamos vivendo, ainda, numa economia colaborativa de

experiéncias em que a confiancga é estabelecida em fases?

O processo de construcao da confianga na economia colaborativa passa por 4
grandes etapas: a) Empresa/Plataforma: busca por informacdes e depoimentos; b)
Dinamica do servigo: suporte, funcionalidades ofertadas; c) Sistema de avaliagdo:

verificacdo de perfis; d) Utilizacdo/Experiéncia: qualidade.

Cada uma das etapas possui elementos que contribuem para a construgdo da

confianca, conforme a Figura 5:

Figura 5: Processo de construgdo da confianca

/ ~
* Buscas por informagdes
* Relatos de usudrios
* Quantidade de usudrios
* Registro de reclamagtes

* Servigos oferecidos
¢ Sistema de seguranca

¢ Sistema de verificagdo de
perfil
* Suporte / retorno

Empresa /
Plataforma

Utilizacdo / Avaliacdo
experiéncia de Perfis

* AvaliagBes recebidas
* Tempo de utilizagdo
¢ Postura e conduta de acordo

com a proposta da plataforma
* Comunicag¢do

* Relatos de experiéncias

+ Quantidade de experiéncias
* Dicas de seguranga

» Flexibilidade

* Cordialidade

.

Fonte: MARASSI, 2018.
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O processo de construcdo da confianga ilustrado na figura acima passa por

diferentes etapas: 1) busca por informagdes sobre a empresa, relatos de outros
usudrios e registro de reclamacOes; 2) uma vez compreendida a imagem da
empresa/plataforma, pode-se ter interesse em conhecer os servicos oferecidos, os
sistemas de seguranca e de suporte adotados pela plataforma; 3) entdo, o individuo ja
pode estar convencido em utilizar a plataforma, ou ser um usudrio. Nesse momento,
pode receber avaliacbes de outros usudrios, experimentar a conduta tanto da
plataforma quanto de outras pessoas e, por ultimo, 4) é possivel relatar uma
experiéncia vivenciada. Esse ¢ um processo fluido e ndo demanda que as etapas
acontecam nessa ordem — elas podem acontecer de diversas formas. Ndo ha uma

confianga prévia. A confianga passa por um ciclo e vai sendo consolidada por meio das

experiéncias bem-sucedidas.

Consideragoes

A abordagem em torno das dindmicas da economia colaborativa, das inter-
relacdes entre usuarios, entre usudrios e plataformas e entre prestadores de servicos,
podemos dizer que o sentimento de confianga, depositado no consumo e nas
experiéncias com servigos colaborativos, parte de uma construcdo gradual e constante

de vinculos entre individuos.

No caso analisado da plataforma BlaBlaCar foi identificado o uso de praticas em
direcdo a construcdo da confianga. Conteldos informativos sobre dicas de seguranca,
politicas de uso, dicas para construcio do perfil de usudrio, publicacdo de
depoimentos, uso de sistemas de avaliacao e verificagdo de usudrios e indicadores de

satisfacdo com a experiéncia foram elementos encontrados.

Caracteristicas diversas como fornecimento de contelddo, reviews,
possibilidades de interacGes entre usudrios, avaliacdes sdo medidas adotadas para que
servigos colaborativos em rede construam vinculos de confianga. As reflexdes nos

ajudam a compreender que, diante de tais medidas, pode-se afirmar que a confianca é
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parcial e regulada e, ndo como afirma Botsman (2016), “estamos deixando de confiar

em instituicdes e passamos a confiar em estranhos”. E um processo que nasce a partir
dos seguintes aspectos: a) da consulta sobre as avaliagcdes dos perfis dos individuos
(usuarios ou prestadores) — informacdes publicas e originadas de pessoas que tiveram
uma interacdo anterior; b) da construcdo da reputacdo mediada pelos sistemas
computacionais das plataformas (as “estrelinhas” como indicadores de avaliagdo); c) do
resultados de experiéncias bem-sucedidas a partir do uso; e d) as interagdes com
outros usudrios no momento da experiéncia (trocas culturais, conhecer novas pessoas,

aprender).

N3do confiamos inicialmente sem passar por esse processo. Ele é inerente ao
uso e ao consumo colaborativo. Ndo confiamos em estranhos, e sim no bom
funcionamento do servigo, comprovado pelas experiéncias — de outras pessoas ou as

nossas proprias.
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