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RESUMO

Esse trabalho busca analisar como as plataformas digitais de compartilhamento podem
apresentar resiliéncia de acordo com o mercado que atendem, tomando como exemplo a
plataforma de compartilnamento Airbnb. Para tanto foi feita a contextualizacdo da Economia
Compartilhada, suas tecnologias habilitadoras, seu papel no setor de turismo e sua ligagdo com
a plataforma digital Airbnb. O meétodo consistiu na revisdo de literatura especializada e outras
producdes pertinentes. Foi possivel entdo identificar caracteristicas da Economia
Compartilhada na plataforma Airbnb que explicam a resiliéncia, tais como: contato ponta a
ponta, busca por experiéncia local e confiangca. Também foram identificadas mudancas

ocasionadas pela pandemia em relacdo a preferéncias dos hdspedes e conexao com o anfitrido.

Palavras-chave: Airbnb; COVID-19; pandemia; Economia Compartilhada; Turismo.



ABSTRACT

This work seeks to analyze how digital sharing platforms may be resilient to changes according
to the type of market they are inserted, using the sharing platform Airbnb as an example.
Therefore, the Sharing Economy, its enabling technologies, its role in the tourism sector and its
connection with Airbnb were contextualized. The method consisted of reviewing specialized
literature and other relevant productions. It was then possible to identify characteristics of the
Sharing Economy on the Airbnb platform: end-to-end contact, search for local experience and
trust. Also, changes brought by the pandemic concerning guest preferences and connection with
the host were identified.

Keywords: Airbnb; COVID-19; pandemic; Sharing Economy; Tourism.
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1 INTRODUCAO

Os modelos de negdcio e empresas caracteristicas da Economia Compartilhada (EC)
existem desde o final da década de 1990, porém a pesquisa cientifica em torno do tema é
relativamente recente e a producéo mais intensa se deu a partir de 2009. Desde entdo a temética
atrai muitos questionamentos e até sua definicdo ainda ndo é consenso na academia (LA
ROVERE; PUNZO, 2019).

Um dos caminhos para entender o fendmeno da EC € olhar este fenémeno pela dtica
da tecnologia, estudando as chamadas plataformas de compartilhamento. A répida evolugéo
tecnoldgica dos Ultimos anos aliada a difusdo de seu uso para o dia a dia das pessoas foi o que
possibilitou o desenvolvimento desses novos modelos de negdcio. Tudo isso acarretou em
mudancas de habitos de consumo derivados da maior acessibilidade a novas tecnologias de
informacdo como a internet e os smartphones (GIOVANINI, 2020). Assim, autores como Tigre
(2019) estudam o fendbmeno da economia compartilhada atraves da anélise das plataformas
tecnoldgicas de prestacdo de servicos online, ou plataformas de compartilhamento. Essas
plataformas digitais facilitam a intermediacéo entre oferta e demanda e otimizam a alocacao de
servicos. Diversos atores que participam de diferentes mercados passaram a se conectar através
destas plataformas, o que expandiu as possibilidades para além dos modelos de negdcios
tradicionais (TIGRE, 2019).

O Airbnb é considerado um exemplo disso. E uma plataforma digital que conecta
pessoas buscando estadia a pessoas oferecendo, ou seja, conecta hospedes a anfitrides. Também
é considerado um dos principais atores estudados dentro da EC (TIGRE, 2019) e por isso foi
escolhido com estudo de caso nessa monografia. No ano de 2020, o mundo foi assolado pela
pandemia COVID-19 e um dos setores mais impactados foi o turismo (CHINAZZI et al, 2020),
setor em que o Airbnb atua. Dolnicar e Zare (2020) chegaram a prever que o Airbnb, uma
plataforma considerada disruptiva, ia sofrer uma disrupcdo com a pandemia. Desta forma, a
monografia procurara responder a seguinte questdo de pesquisa: as caracteristicas do mercado
do Airbnb afetaram o seu desempenho durante a pandemia? Em outras palavras, o Airbnb
apresentou caracteristicas de resiliéncia durante a pandemia?

A metodologia usada foi revisao da literatura especializada e produgdes pertinentes ao
tema. Para o estudo de caso da plataforma, também foram utilizados dados apresentados pelo

préprio Airbnb, em seu site oficial.



2 AECONOMIA COMPARTILHADA

Esse capitulo apresenta a economia compartilhada perpassando pelo conceito e as
tecnologias habilitadoras. Apos explorar isso, o setor de turismo sera aprofundado, dentro da
Otica da economia compartilhada, dado que é um setor bastante impactado pela pandemia
COVID-19. A partir desta contextualizacdo, sera feito um levantamento dos impactos da
pandemia de forma geral e seus efeitos na economia compartilhada (EC), especificamente no

turismo.

2.1 CONCEITO

Na literatura especializada, o uso do termo EC ainda é amplamente debatido e ainda
ndo ha um consenso quanto a sua definicdo ou até mesmo se essa nomenclatura € a que deva
ser usada (LA ROVERE; PUNZO, 2019). Desta forma foram escolhidos alguns autores para
esclarecer o assunto em questao.

Segundo Tigre (2019), o termo economia do compartilhamento vem para descrever o
fendmeno ocasionado pela difusdo de plataformas tecnolégicas de prestacdo de servigos on-line
centradas na forma hibrida entre possuir e usar. As plataformas tecnoldgicas sdo um conjunto
de tecnologias e componentes padronizados que servem de base para o desenvolvimento de
bens e servicos. Essas plataformas sdo dependentes de efeitos de rede, ou seja, quanto mais
usuarios as utilizam, mais valiosas se tornam tanto para os proprietarios quanto para usuarios.
Nessa Otica, a base da EC esta nas plataformas tecnoldgicas, que estdo diretamente ligadas as
inovacOes tecnoldgicas das Ultimas décadas.

De forma parecida, Roblek et al (2016) apontam que as plataformas digitais
possibilitam que as pessoas participem do consumo colaborativo e sdo uma parte importante da
economia compartilhada. Essas plataformas também possibilitam a criacdo da relacdo entre as
pessoas e entre elas e a empresa. O valor gerado dessas comunicacfes reside na qualidade e
acesso seguro a alguns conhecimentos, como aspectos comportamentais, para ambas as pontas
e a empresa. E isso também advém das avalia¢fes. Para La Rovere e Punzo (2019), o consumo
colaborativo se apoia em trés elementos: interacdo direta com o produtor; rastreabilidade,
transparéncia e confianca; e participacdo voluntaria dos consumidores na produgdo. Isso
envolve, para as plataformas digitais da EC, solicitar avaliagdes e opinides aos consumidores e
influencié-los a participar da criagdo de bancos de dados de informacdes confiaveis orientadas

a0s usuarios.
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Para Botsman (2013), o consumo colaborativo é o modelo econémico que reinventa o
gue consumimos e como consumimos, baseado em compartilhamento, troca, negociagao e
aluguel de bens e servicos. Esse modelo atua em trés sistemas: mercados de redistribuicdo de
bens, ligados ao repasse de bens usado; estilo de vida colaborativo com novas formas de trocar
e negociar espagos, habilidades e dinheiro; e sistemas de servigos de produtos, onde se paga
para acessar o beneficio de um produto em vez de pagar pela posse dele. Os autores também
destacam quatro principios fundamentais para seu funcionamento: massa critica, capacidade
ociosa, crenca no bem comum e confianca entre estranhos (BOTSMAN; ROGERS, 2011).

A massa critica é existéncia de um volume minimo necessario de pessoas participando
do sistema e de bens disponibilizados suficiente para que determinado sistema seja
autossustentavel. Assim, o consumidor tem op¢es diversas para se sentir contemplado com
sua escolha e a0 mesmo tempo a aderir ao novo habito de consumo influenciado pelo
comportamento de outros participantes do sistema (BOTSMAN; ROGERS, 2011).

A capacidade ociosa se refere a bens de longa duracéo que possuem usos especificos
e nem sempre constantes, como um quarto a mais em uma residéncia ou uma casa de veraneio
ou mesmo uma furadeira. Assim, a maximizacdo da capacidade de uso desses bens se da ao
alugar ou emprestar para terceiros (BOTSMAN; ROGERS, 2011).

A crenca nos bens comuns esta ligada ao fazer pelo bem de outras pessoas. E o
entendimento que ao oferecer valor para a comunidade ou rede, o préprio valor social da pessoa
que oferece se expande. E mesmo que ndo seja a intencdo, a pessoa melhora o sistema para
todos seus participantes (BOTSMAN; ROGERS, 2011).

Outro ponto de atencdo comum na literatura especializada é o papel da confianga.
Tanto a confianga na plataforma quando a confianga no provedor do servi¢o séo determinantes
da disposicdo da participacdo do consumo colaborativo e tem papel central na decisdo de
compra (DELGADO, 2021; ROBLEK et al, 2016). A confianca entre estranhos é o pilar para
que esses sistemas sejam possiveis: é sobre acreditar na descricdo de um produto ou servicgo e
nas intengdes de seus anunciantes, sendo este alguém que ndo se conhece. Nesse ponto, €
preciso existir um sistema de reputacdo propicio para estabelecer a confianga entre estranhos
(BOTSMAN; ROGERS, 2011). J& Gansky (2010) ressalta o papel da confianca ao definir o
conceito de economia mesh, a qual é caracterizada pelo oferecimento central de algo que pode
ser compartilhado, seja na comunidade, no mercado ou na cadeia de valor, pela utilizacdo de
avancados sistemas web e rede de dados moveis e pela forte transmissdo boca a boca das ofertas,

recomendacdes e novidades, também potencializadas pelas redes sociais. Esse modelo é
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baseado em uma série de transacdes, compartilhando algo vérias vezes e quanto mais
interacOes, mais confianca é estabelecida e mais valor o modelo de negdcio ganha.

Para Schor e Fitzmaurice (2015), o consumo conectado é baseado nas rela¢fes ponta-a-
ponta, em vez de utilizar intermediarios ja existentes no mercado e, portanto, realocando a
riqueza pela cadeia de valor, mais especificamente para consumidores e pequenos produtores.
Enfim, Silveira et al. (2016), observam que essas definicbes de mesh, consumo conectado e
consumo colaborativo sdo suficientemente similares ao conceito amplamente difundido de EC,
enfatizando o compartilhamento como elemento central das transacdes. E possivel tracar as
origens da EC na década de 1990, com a fundacdo do eBay e Craiglist, plataformas voltadas
para a recirculacdo de bens (compra e venda de bens usados), cujos softwares sofisticados
reduziram os custos de transacdo nesse mercado. Assim, a expansdao da EC foi bastante
impulsionada por avancos tecnoldgicos (SCHOR; FITZMAURICE, 2015). Como
impulsionador desses modelos de negdcio também é possivel identificar a crise econdmica
global de 2008 e os consequentes riscos de recessao, que encorajaram consumidores a procurar
por opc¢des mais baratas e membros da comunidade a procurar por rendas complementares
(ROBLEK et al, 2016).

2.2 TECNOLOGIAS HABILITADORAS DA ECONOMIA DO COMPARTILHAMENTO

Os avancos tecnoldgicos tiveram papel fundamental no surgimento da EC, que é uma
economia intensiva em informacao. Identifica-se o seguinte tripé digital de apoio: o aumento
da velocidade de processamento de dados, a expansdo da capacidade de armazenamento de
dados e a crescente largura de banda (TIGRE, 2019).

Tanto o primeiro quanto o segundo pés do tripé digital estdo relacionados a Lei de
Moore, formulada pelo engenheiro Gordon Moore na década de 1960, que previa que o poder
de processamento dos chips dobraria a cada dezoito meses, com possibilidade de alteracdo do
ritmo de crescimento no longo prazo. Com o passar dos anos cada vez mais componentes foram
incorporados por chip, reduzindo custos de processamento, armazenamento e transmissao de
dados, a densidade dos chips cresceram em média 60% ao ano. Outras tecnologias
complementares de software e hardware também foram desenvolvidas, desta forma o
processamento e armazenamento de informacdes deixou de ser um recurso escasso e passou a
ser abundante. O terceiro pé se apoia nos avancos das fibras dpticas, das comunicag¢bes sem fio
e das tecnologias DSL, com a largura de banda crescendo 50% ao ano desde a década de 1980
(TIGRE, 2019).
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Outras inovagOes que possuem relevancia na criagdo e difusédo de novos modelos de
negocios compativeis com a EC sdo a Inteligéncia Artificial (1A), Internet dos Servicos (10S),
blockchain e redes sociais. A 1A é uma tecnologia que simula o raciocinio, possibilitando que
os algoritmos aprendam com dados, facam previsao, tomem decisdes e identifiguem padrdes.
A loS é uma derivacdo da Internet das Coisas e permite que coisas e objetos (inclusive
smartphones) interajam entre si com esquemas de enderecamento exclusivos. A blockchain é
um sistema de escrituracdo descentralizado que permite esclarecer e validar um registro ou
transacdo (TIGRE, 2019). Outro ponto relevante para o contexto tecnoldgico é a expanséo do
uso de smartphones e internet, que permite interagdes com menor restri¢cdo de tempo e espaco,
possibilitando conexdes entre pessoas e empresas e a participacdo em rede (GIOVANINI,
2020).

Todas estas tecnologias permitiram o desenvolvimento das plataformas tecnoldgicas e
impactaram fortemente a oferta de alguns servicos, como mostrado por Tigre (2019), conforme
tabela 1.

QUADRO 1 Oportunidades e impactos potenciais das plataformas de servicos

Oportunidades Efeitos Plataformas Impactos potenciais

(exemplos)

Desintermediacédo Substituicdo ou eliminacdo de | Amazon, Fintechs, Substituicdo de lojas fisicas,

intermediarios Zap imoveis,

Mercado Livre, telecomunicacdes

corretores, bancos e servigos de

WhatsApp
Servitizacdo Transformar produtos em Spotify, Netflix, Eliminacdo de midias e
Servicos e agregar servigos aos | SaaS, Kindle instalacOes fisicas, prestacdo de
produtos (Amazon) novos servicos online
Aproveitamento de Reduzir a especializagéo de Airbnb, Uber, Compartilhamento de recursos,
ativos ociosos ativos Groupon resultando na menor

necessidade de investimentos

em ativos fixos

Reuso de moédulos e

componentes

Reaproveitar solugdes prévias

Fabricas de software

Reducdo de custos de pesquisa e
desenvolvimento, maior
customizacdo e facilidade de

formatacgdo de pacotes

Producéo de contetido

pelos usuarios

Mercado de duas pontas,
produtos e servigos

disponibilizados por usuérios

Facebook, LinkedIn,
Google, Wikipedia

Reduc&o ou eliminacéo da

necessidade de produzir

contelido préprio

Fonte: TIGRE, P. B. Trajetdrias e oportunidades das inovacdes em servicos. In
servicos na economia do compartilhamento. Sdo Paulo: Saraiva Educagéo, 2019

: TIGRE, P. B. Inovagdo em
. p. 2-21.
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A desintermediacéo consiste na eliminagdo dos mediadores tradicionais entre ofertante
e demandante. As plataformas online estabelecem um processo de reintermediagéo ao fornecer
servigos mais abrangentes, rapidos e eficientes, o0 que permite a reducédo de custos de servicos
e de transacdo. Como plataformas exemplo pode-se destacar o Zap Imoveis e Mercado livre
(TIGRE, 2019). O Zap Imoveis é uma plataforma de anuncio de imdveis, residenciais ou
comerciais, para compra ou aluguel, conecta interessado a ofertante, seja o ofertante o proprio
dono do imével ou corretoras (ZAP IMOVEIS, 2022). O Mercado Livre é uma plataforma de
marketplace, ou seja, de anuncios de produtos usados ou novos, de diversos vendedores,
também oferece servigos de logistica (Mercado Envios) e servigos financeiros (Mercado Pago,
Mercado Crédito etc.) (MERCADO LIVRE, 2022).

A servitizacao consiste na transformacao de produtos em servicos, com a premissa de
gue o consumidor estd mais interessado no uso de determinado bem do que na sua posse. Essa
transformacéo costuma a vir acompanhada de agregagéo de mais servicos ao produto. Empresas
exemplos disso sdo o Spotify e a Netflix (TIGRE, 2019). O Spotify é um streaming de musica
e outros contetdos, como podcasts, ou seja, transmite a masica ou podcast solicitado pelo
usuario por meio da internet, porém ndo da a posse desses produtos (SPOTIFY, 2022). A Netflix
também oferece um servico de streaming, porém os produtos sdo series, filmes e outras
producdes audiovisuais (Netflix, 2022). Ambos funcionam por meio de um servico de
assinatura com pagamento mensal pelo uso.

O reuso de modulos e componentes esta relacionado a modularizacdo, ou seja, um
conjunto de servicos altamente interdependentes entre si e culminando no produto ou servico
que se pode oferecer a um cliente. Esses modulos podem ser reutilizados e recombinados,
permitindo uma “customizagdo em massa” (TIGRE, 2019). Um exemplo desse formato sdo o
pacote Office fornecido pela Microsoft, sdo softwares voltados para 0s processos de trabalho
como a criacdo de documentacdo, apresentacoes etc, porém é possivel obter diferentes pacotes
de funcionalidades e ferramentas ao trocar o pacote de basic para premium.

O aproveitamento de recursos 0ciosos consiste na busca por reduzir a capacidade
ociosa de bens fisicos derivada de sua ndo-utilizacdo, colocando-os em sites de
compartilhamento. As empresas exemplo, neste caso, sdo a Uber e o Airbnb (TIGRE, 2019). O
Uber, por exemplo é uma plataforma que oferece corridas e tem tarifa propria, ligando
passageiros a motoristas (UBER, 2022) e com isso permite maior utilizacdo de veiculos de
passageiros. Ja o Airbnb liga héspedes a anfitrides oferecendo hospedagem (AIRBNB, 2022).

A hospedagem ¢é ofertada em residéncias, sejam elas residéncias principais ou casas de praia ou
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de campo. Todos os recursos fisicos, como moradia e automdveis pertencem as pontas
ofertantes.

A producéo de contetido pelos usuarios esta relacionada a transferéncia dos custos de
producdo de conteido para o usuario e a qualificacdo da informacédo se da em rede, através da
reproducdo e interacdo dos préprios usuérios. Duas plataformas exemplos sdo o Facebook e a
Wikipédia (TIGRE, 2019). O Facebook € uma rede social que possibilita interacdo entre 0s
usuarios, desde postagem de fotos e videos até a criagdo de paginas de empresas e grupos de
conteddo variado (FACEBOOK, 2022). Ja a Wikipedia € uma enciclopédia virtual dindmica
em que 0s proprios usuarios escrevem os verbetes ou revisam e modificam, a qualidade desse
conteldo é atribuida em rede, quanto mais revisores passam pelo contedo maior qualidade da
informacdo (WIKIPEDIA, 2022).

Cada uma das oportunidades € exemplificada por empresas, no entanto, ao aprofundar
a compreensdo do funcionamento dessas empresas, é possivel identificar que alguns modelos
de negdcios utilizam mais de uma oportunidade. Airbnb e Uber, por exemplo, também passaram
pelo processo de desintermediacdo e reintermediacdo, ao retirar cooperativas e operadores de
turismo gque atuavam como intermediarios anteriormente.

Outro ponto relevante é que, no modelo de servitiza¢do, € comum encontrar a empresa
também como produtora dos produtos que serdo transformados em servico. A Netflix, por
exemplo, produz séries e filmes para colocar em sua plataforma. De forma analoga, o Spotify
também patrocina a producdo de podcasts para disponibilizar em sua plataforma. Isso implica
também em diferentes vulnerabilidades para cada modelo de negdcio, uma vez que essas

plataformas acabam arcando com custos de producdo mais elevados do que Uber e Airbnb.

2.3 O TURISMO NA ECONOMIA DO COMPARTILHAMENTO

Na literatura especializada, o turismo é caracterizado por uma combinacdo de
conjuntos de servicos, como alimentacdo, transporte e alojamento. Esses servicos estdo ligados
a oferta de bens publicos, como atrativos naturais e culturais, e sdo comumente prestados por
empresas comerciais. (LA ROVERE; PUNZO, 2019)

Segundo La Rovere e Punzo (2019) com base em IBGE (2012), esses conjuntos de
servicos sdo definidos de acordo com o quadro 2.
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QUADRO 2 Atividades caracteristicas do turismo

Atividades

Descricdo

Servicgos de alojamento

Estabelecimentos hoteleiros e outros tipos de alojamento

Servigos de alimentacéo

Restaurantes, bares, lanchonetes, trailers e food trucks, quiosques, carrocinhas e

ambulantes.

Transportes ferroviarios e

metroviarios

Transporte regular em bondes, funiculares, teleféricos ou trens préprios para

exploragdo de pontos turisticos.

Transporte rodoviario

Transporte de passageiros regular e ndo urbano, transporte de passageiros ndo
regular (téxi), locagdo de veiculos rodoviarios de passageiros com motorista
(automoveis, 6nibus, caminhonetes), excursdes em veiculos rodoviarios
préprios, transporte de empregados para terceiros, transporte escolar e outros

transportes rodoviarios de passageiros

Transporte aquaviario

Transporte aquaviario de cabotagem, transporte maritimo internacional entre
portos brasileiros e estrangeiro de passageiros e cargas, transporte ndo urbano de
passageiros, regular e ndo regular, por rios, canais, lagos, lagoas e outras vias de

navegacao interior, em percursos nacional ou internacional.

Transporte aéreo

Transporte aéreo regular e ndo regular (txis-aéreos, a locacdo de aeronaves com

tripulacéo etc.)

Servigos auxiliares dos

transportes

Atividades auxiliares dos transportes terrestres e aéreos, como operagéo com
terminais rodoviario, ferroviario e aeroportos, pedagios, edificios-garagem e

parques de estacionamento, guarda-volumes em terminais etc.

Agéncias e organizadores de

viagens

Agéncias de viagem e organizadores de viagem.

Aluguel de bens méveis

Aluguel de automoveis.

Atividades recreativas,

culturais e desportivas

Projecéo de filmes e videos (cinema), atividade de teatro, mUsica e outras
atividades artisticas, literarias e circenses, atividades de espetaculo, museus,
bibliotecas, arquivos, conservacao de patriménio histdrico, jardins botanicos,
zooldgicos, parques nacionais e reservas ecoldgicas, estadios, ginasios, quadras,
piscinas, hipédromos, campos de golfe, circuitos automobilisticos, clubes,
associacOes e eventos esportivos, atividades de marina e atividades de lazer

(jogos eletrdnicos, sinuca, bingo, boliche etc.)

Fonte: INSTITUTO BRASILEIRO DE GEOGRAFIA E ESTATISTICA (IBGE). Economia do turismo: uma
perspectiva macroecondmica. Estudos & Pesquisas: Informacdo Econdmica, n. 18, Rio de Janeiro, 2012.
Disponivel em: https://biblioteca.ibge.gov.br/visualizacao/livros/liv61658.pdf. Acesso em: 29 jul. 2022.

Essa heterogeneidade do setor fortaleceu por muitos anos o papel de intermediadores,

como agéncias de viagens e operadoras de turismo, que tomavam para si a responsabilidade de

organizar e combinar esses diferentes conjuntos de atividades para o consumidor. Com a

difusdo das tecnologias de informacdo, essa intermediacdo passa a ser feita também por

plataformas de compartilhamento. Essas plataformas alteram as condigdes de oferta de
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alojamento e transporte, aumentando a diversificacdo de servicos. A base desse fenbmeno esta
na existéncia de capacidade ociosa de recursos privados, como residéncias e automéveis (LA
ROVERE; PUNZO, 2019).

Outra caracteristica em ascensao do setor ¢ a busca por um “turismo personalizado”,
onde produtos turisticos passam a se comportar com bens de experiéncia, onde o fato de uma
pessoa ir a um lugar turistico ndo implica em diminuir sua disposicdo em ir novamente (LA
ROVERE; PUNZO, 2019). O turista procura por lazer e diversdo além do que é convencional,
visando o contato direto com o ambiente local e experiéncias mais auténticas. As plataformas
impulsionam o aumento da oferta dessas experiéncias (FORNO; GARIBALDI, 2015). Esse é
o cerne do CouchSurfing, por exemplo, plataforma de estadias que permite a vivéncia do dia a
dia do anfitrido, enquanto ha uma troca cultural entre ele e h6spede (COUCHSURFING, 2022).

Na auséncia dos intermediadores tradicionais, a sensacdo de seguranca e confianca é
construida a partir de avaliacGes, rating e feedbacks dos usuérios, validando as informacGes
expostas por cada ponta deste modelo ponta-a-ponta (LA ROVERE; PUNZO, 2019). Em
muitos casos também hé a exposicdo de fotos dos usuarios e um sistema de validacdo de
documentacdo. A confianca nas plataformas de economia compartilhada é essencial. Ao retirar
outros agentes intermediadores, € preciso criar uma outra forma de estabelecer confianga entre
as pontas da transacdo. De acordo com uma pesquisa realizada em 2016, aproximadamente
noventa por cento dos consumidores |é avaliagcGes online antes de visitar um comércio e a
grande maioria confia na avaliacdo online tanto o quanto confia em avaliagdes pessoais
(ERSKINE, 2017).

No quadro 3, podemos observar algumas plataformas de compartilhamento associadas

ao turismo.
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QUADRO 3 Plataformas de compartilhamento ligadas ao turismo
Plataforma Descricdo

Airbnb Plataforma de alojamento por temporada e experiéncias, com renda gerada através

de comissOes de clientes e ofertantes.

CouchSurfing Plataforma de alojamento por temporada e trocas culturais, com renda gerada
através de taxa de associagdo para verificagdo de nome de endereco do

participante.

Uber Plataforma que oferece corridas e tem tarifa propria, cobra uma taxa sobre o valor

das corridas do motorista.

EatWith Plataforma que permite experiéncia culinaria compartilhada, seja através de
refei¢Bes, cozinhando ou realizando um tour culindrio local. Renda gerada através

de comissdes pagas somente pelo cliente/convidado.

WorldPackers Plataforma que conecta voluntarios e anfitries, onde os voluntarios trocam
trabalho, habilidades e tempo por estadia e outros beneficios. A renda é gerada

através de planos de assinatura da plataforma.

Fonte: AIRBNB. Termos de servico. [s. I.]. Disponivel em: https://www.airbnb.com.br/help/article/2908/termos-
de-servi%C3%A70. Acesso em 10 de ago 2022.; COUCHSURFING. How Couchsurfing Works. [s. 1.].
Disponivel em: https://about.couchsurfing.com/about/how-it-works/. Acesso em 10 de ago 2022.; UBER. Quem
somos. [s. I.]. Disponivel em: https://www.uber.com/br/pt-br/about/. Acesso em 10 de ago 2022.; EATWITH.
How It Works. [s. I.]. Disponivel em: https://www.eatwith.com/how-it-works. Acesso em: 10 ago. 2022.
Disponivel em: https://www.eatwith.com/es/how-it-works. Acesso em 17 de ago 2022.; WORLDPACKERS. O
Guia completo sobre a Worldpackers. [s. |]. Disponivel em: https://www.worldpackers.com/pt-
BR/topics/como-funciona. Acesso em 10 de ago 2022.

2.4 UM PANORAMA GERAL DA PANDEMIA COVID-19

No final do ano de 2019, a doenca Covid-19 foi identificada pela primeira vez. Essa
doenca é causada pelo novo coronavirus ou SARS-CoV-2 e tem algumas caracteristicas que a
tornaram alvo de atencdo mundial: é rapidamente transmitida de pessoa para pessoa, tem forte
poder incapacitante e apresentou alto indice de mortalidade. A grande preocupacao identificada
foi a pressdo que a pandemia exerce no sistema de salde, ao ocupar tempo de atendimento e
leitos por dias quando os sintomas sdo agudos. Logo no primeiro trimestre de 2020, a doenca
se espalhou pelo mundo e foi considerada uma pandemia. No final de abril de 2020, o nUmero
de infectados ja ultrapassava trés milhdes em mais de cento e oitenta paises pelo mundo (G1,
2020).

Embora o mundo ja tenha experenciado outras pandemias anteriormente, a pandemia
COVID-19 é considerada sem precedentes. Outras doencas ja foram consideradas mais
contagiosas ou mais mortais, porém o que torna essa doenga mais necessitada de atencéo é que

os sintomas s6 se manifestam dias apds o contagio, de forma que pessoas assintomaticas
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transmitem o virus por dias antes de identificar a necessidade de isolamento e distanciamento
social. A grande e crescente mobilidade mundial caracteristica deste século também atua como
um amplificador da transmissdo pandémica (GOSSLING, 2020).

As principais medidas de combate a pandemia adotadas foram as de isolamento social,
lockdowns, quarentenas, restricdes de viagens e mobilidade, fechamento de locais publicos de
lazer e pontos turisticos, uso de mascaras e incentivos a higienizagao das maos. Essas restrigdes
de mobilidade afetaram economias nacionais e sistemas de turismo (viagens nacionais,
internacionais, acomodac0es, restaurantes, eventos, festivais, convencdes, transporte pablico e
privado etc), afetando toda a cadeia de valor (SANAR SAUDE, 2020; GOSSLING, 2020).

Posteriormente, no final de 2020 e inicio de 2021, com o desenvolvimento e
disponibilizacdo, as vacinas ganharam espaco como forma de combater a pandemia. As vacinas
atuam diminuindo as chances de alguém infectado pelo virus vir a apresentar sintomas agudos
e efeitos de longo prazo da doenca, desta forma diminuindo a necessidade de hospitalizagdes e
pressdes no sistema de salde (CHAKRAVARTHI et al, 2022).

As vacinas tiveram suas distribuicBes de forma ndo uniforme pelo mundo. Paises
desenvolvidos foram os primeiros a utiliza-las para combater a pandemia, posteriormente
outros paises em desenvolvimento também comecaram a aplica-las. No entanto, a aceitagdo da
vacina variou pelo mundo, afetando o processo de vacinacdo mundial. Entre os motivos
identificados para essa falta de aceitacdo estdo a desconfianca das informagdes dadas pelos
governos, desconfianca em relacdo ao curto tempo de desenvolvimento da vacina, falta de
informac@es consolidadas sobre efeitos adversos de médio e longo prazos, pouca confianca em
profissionais de salde ou posicionamento contrario a vacina dos préoprios profissionais de satde
e governantes, teorias de conspiracdo ou o préprio negacionismo da pandemia (CHAUDHRY
et al, 2022).

Ainda em 2021, fronteiras passaram a ser reabertas e a mobilidade retornou, mas de
forma condicionada a apresentacdo de testes negativos de COVID-19 e documentagédo
comprovando a vacinagdo. Em 2022, a exigéncia predominante mudou para ciclo vacinal

completo, ou seja, a primeira e segunda doses para a maioria das vacinas.



19

3 AIRBNB E PANDEMIA

O Airbnb.com surgiu em agosto de 2008, a partir de uma experiéncia vivida por seus
criadores no final do ano anterior. Joe Gebbia e Brian Chesky tinham se mudado ha pouco
tempo para um grande loft em South Market, em Sdo Francisco, nos Estados Unidos, e
pretendiam participar da conferéncia anual de design industrial. Com o intuito de conseguir
dinheiro rapidamente para pagar o aluguel, resolveram anunciar o quarto extra para aluguel no
site da Conferéncia. Trés pessoas se hospedaram no loft: um designer indiano que queria
conhecer pessoas novas; uma mulher de Boston, com trinta e cinco anos que quis ficar em um
local mais barato que hotel; e um homem de quarenta e cinco anos, pai de cinco filhos, de Utah.
Essa experiéncia gerou muita reflexdo e conversas, culminando na criacdo da plataforma do
Airbnb no ano seguinte (BOTSMAN; ROGERS, 2011).

A plataforma une dois tipos de usuarios principais: o hdspede e o anfitrido. O hospede
é aquele que aluga os servicos oferecidos pelo anfitrido: hospedagem ou experiéncias. Ja o
anfitrido é aquele que oferta os servi¢os por meio da plataforma, seja uma estadia ou uma
experiéncia. Um mesmo usuario pode agir das duas formas: como hospede ou como anfitrido,
a depender de seus interesses. O cerne da plataforma é oferecer dois servigos: um espaco digital
transparente, com boa usabilidade e com regras para conectar esses dois tipos de usuarios e
servicos de pagamento, onde recolhe dinheiro do hospede através de cobrancas e entrega ao
anfitrido através de pagamentos, recolhendo para si uma taxa de ambos os lados nessa operagédo
ponta a ponta (AIRBNB, 2022).

Na subsecao “Termos de Servigo”, dentro secdo de “Central de Ajuda”, encontramos

essa descricao da funcdo do Airbnb:

A Plataforma Airbnb oferece um espaco online que permite que 0S USUArios
("Membros") publiquem, ofere¢am, busquem e reservem servi¢os. Os Membros que
publicam e oferecem servigcos sdo chamados de "Anfitrides” e os Membros que
buscam, reservam ou usam 0s servigos sdo chamados de "Hospedes”. Os Anfitrides
oferecem acomodagBes ("Acomodacfes”), atividades, passeios e eventos
("Experiéncias"), além de uma ampla gama de servigos relacionados a viagens e afins
(coletivamente, "Servicos de Anfitrido", e cada oferta de Servigo de Anfitrido é um
"Anlncio"). Vocé precisa criar uma conta para acessar € usar muitos recursos da
Plataforma Airbnb, devendo manter as informacdes de sua conta corretas e
atualizadas. Como provedor da Plataforma Airbnb, o Airbnb ndo possui, controla,
oferece ou gerencia nenhum Anuncio, Servigos de Anfitrido ou servicos de turismo.
O Airbnb ndo é parte dos contratos celebrados diretamente entre Anfitrides e
Hospedes, tampouco é corretora de imdveis, agéncia de viagens ou seguradora. O
Airbnb ndo atua como agente em qualquer capacidade para nenhum Membro, exceto
conforme especificado nos Termos de Servico de Pagamentos ("Termos de
Pagamento™). (AIRBNB, 2022)
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3.1 COMO A PLATAFORMA FUNCIONA PARA O HOSPEDE

A plataforma é acessada por meio da internet no endereco “https://www.airbnb.com/”.
Para poder usufruir dos servicos ofertados na plataforma, o usuario deve se cadastrar com 0s
seguintes dados: nome completo, e-mail e data de nascimento; ou compartilhando suas
informacgdes ja presentes em outras plataformas como Facebook, Google ou Apple ID. Entdo
tem a opcdo de completar seu perfil com informag6es mais especificas como sexo, telefone,
endereco, contato de emergéncia e documentos oficiais (AIRBNB, 2022).

A partir do cadastramento inicial ja se pode utilizar as ofertas no Airbnb. Ha trés
categorias de ofertas de servicos: hospedagem, experiéncias e experiéncias online. As mais
conhecidas e utilizadas sdo as hospedagens, onde busca-se por local, data e nimero de
hospedes. O local pode abranger paises, regifes, cidades e bairros, com a op¢do de “busca
flexivel”, onde o local ndo é previamente determinado na busca; ja a data refere-se as datas de
check-in e check-out, que também possuem opgdes de datas flexiveis; por fim o nimero de
hospedes que sdo separados em hospedes adultos, criancas de dois a doze anos, bebés menores
de dois anos e animais de estimacdo (AIRBNB, 2022).

Para a busca de hospedagem é possivel colocar mais filtros como faixa de preco, tipo
de lugar (espago inteiro, quarto compartilhado e quarto inteiro), quantidade de quartos, cama e
banheiros, tipo de propriedade (casa, apartamento, hotel ou casa de héspedes), comodidades
(wi-fi, cozinha, maquina de lavar, ar condicionado, aquecimento central, churrasqueira piscina,
café da manhg, detector de fumaca etc), opcdes de reserva (reserva instantanea ou self check-
in), recursos de acessibilidade (entrada sem degraus, barra de apoio do chuveiro etc), estadias
diferenciadas (superhost) e idiomas do anfitrido. Esses filtros sdo de amplo espectro e permitem
uma busca mais direcionada ao que o héspede procura (AIRBNB, 2022).

Ainda segundo o site do Airbnb (2022), ap6s a escolha da acomodacdo desejada, o
hospede deve enviar uma mensagem para anfitrido com a solicitacdo da reserva de hospedagem.
E a partir dessa mensagem que o anfitrido avalia se vai receber o hospede ou ndo. Esse é um
ponto importante da plataforma: o hdspede pode ser aceito pelo anfitrido ou ndo, de forma que
ambos devam se sentir minimamente seguros para efetuar a reserva. Cada anincio tem suas
regras bem expostas e suas proprias politicas de reembolso e cancelamento. O pagamento é
feito através de cartdo de crédito e algumas carteiras digitais, a depender da localizacdo
desejada. O Airbnb ganha receita a partir de taxas cobradas tanto do hdspede quanto do
anfitrido. Alguns anfitrides oferecem a opcdo de “reserva instantdnea” que permite que o

hospede faca sua reserva sem necessitar da aprovacao prévia do anfitriéo.



21

De forma anéloga se da a busca e reserva de experiéncias. Busca-se por localizacao,
datas e nimero de hospedes e pode utilizar outros filtros. S&o eles: preco, idioma oferecido,
horério, recursos de acessibilidade (sem escadas ou degraus, banheiro acessivel, linguagem de
sinais etc) e tipos de atividade (arte e cultura, gastronomia, entretenimentos, passeios, natureza
e ar livre, passeios turisticos e bem-estar). Essas experiéncias sao uma gama de servicos que
sdo idealizados e produzidos pelos anfitrides e tem o intuito de aproximar o hospede a alguma
atividade do residente local. Nesse caso, 0 Airbnb cobra taxa somente dos anfitrides (AIRBNB,
2022).

No caso de experiéncias online, a busca considera inicialmente a data e tamanho do
grupo, com a possibilidade de utilizar outros filtros como: faixa de prego, reserva para grupo
privado, idioma oferecido, horario e duracdo maxima. Também é possivel selecionar algumas
categorias como animais, arte e escrita, confeitaria, culinaria, excelente para grupos, danca ideal
para familias, bebidas, mégica etc. Também neste caso, o Airbnb cobra taxa somente dos
anfitrides (AIRBNB, 2022).

Apds a escolha e aproveitamento da estadia ou experiéncia, tanto o hdspede quanto o
anfitrido sdo solicitados a deixar uma avaliacdo. Essa avaliacdo ou rating permite que ambos
deem nota um pro outro em varios aspectos que vao desde a limpeza até respeito pelas regras
da casa. Essas avaliacGes tornam-se publicas na plataforma para que qualquer usuério possa ler
(AIRBNB, 2022).

3.2 COMO A PLATAFORMA FUNCIONA PARA O ANFITRIAO

Para o usuario se tornar anfitrido precisa fazer um anincio. Entdo além do
cadastramento inicial, precisa anunciar a hospedagem ou experiéncia. Esse anincio costuma
ser extenso e bastante completo: descricdo dos comodos, fotos, regras da casa, politica de
cancelamento, uma apresentacdo do anfitrido, os filtros padrdes que se encaixam, endereco,
valores (ha um valor minimo) e titulo. Nessa etapa de criacdo do andncio € possivel salvar e
sair, para que possa retomar o preenchimento em outro momento, também ha em cada momento
uma dica disponivel para ajudar o anfitrido a criar um andncio de qualidade. Apos a cria¢do do
anuncio, ele fica “pendente”, periodo em que esta sendo revisado de forma automatizada pelo
Airbnb e em até setenta e duas horas torna-se aparente nos resultados de busca. Feito o primeiro
anuncio, o usuario torna-se anfitrido (AIRBNB, 2022).

O anfitrido ganha acesso a outras ferramentas como um painel do dia, com a

informac0es referentes aquele dia como: quem esta fazendo check-out, hdspede no momento,
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hospede que chegaria no dia ou no dia seguinte, 0s que estdo programados para 0s proximos
dias e os que estdo com analise pendente; um painel de mensagens, onde os hospedes se
comunicam com o anfitrido para realizacdo de reserva e qualquer outro assunto posterior, que
funciona como um chat ou bate-papo entre o anfitrido e hospede; um painel de calendario, onde
é possivel visualizar todos os anuncios ativos, disponiveis e indisponiveis, com respectivos
precos e regras, distribuidos aos longos dos dias e periodo selecionado; um painel de
informacdes gerais, onde é possivel ver diversas métricas de desempenho como explicitado no

quadro 4. Também ha outras opg¢bes no menu.

QUADRO 4 Indicadores de desempenho do Anfitrido
Tipo de indicador Itens avaliados

Qualidade Qualidade geral, exatiddo do anuncio, check-in, limpeza, comunicacéo, limpeza,
comunicacdo, localizacdo e custo-beneficio.

Ocupacdo e Taxas Taxa de ocupagdo, taxa de cancelamento, duracéo da estadia e preco por noite.

Conversédo Conversao de reserva, tempo entre confirmagao da reserva e check-in, hdspedes
regulares, visualizagdes, adicbes a Wish List

Ganhos Ganhos reservado para 0 ano, ganhos pagos e ganhos esperados.

Superhost Numero de estadias concluidas, avaiacgao geral, taxa de resposta e taxa de cancelamento.

Limpeza Esse € um conjunto de dicas, ferramentas e instru¢des de limpeza.

Fonte: AIRBNB. Disponivel em: https://www.airbnb.com.br/performance/quality/overall. Acesso em 13 ago
2022.

As opcdes de menu para o anfitrido sdo mais amplas e facilitam a administracdo de
seus anuncios, reservas e equipe, além de direcionarem a conteldos para enriquecer a

experiéncia como anfitrido. Essas opc¢des sdo mais detalhadas no quadro 5.
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QUADRO 5 Opgdes de menu do Anfitrido

Opcdes do menu Descricdo

Anlncios Painel que permite uma visualizacdo geral dos andncios.

Reservas Painel que permite uma visualizacdo geral dos reservas.

Crie um novo anincio Opcao que direciona a criagdo de um novo andncio.

Equipe Permite criar uma equipe e incluir outras pessoas na administracdo da
hospedagem

Tarefas Permite a criacdo e gerenciamento de tarefas para todos da equipe.

Atividade Historico de todas as atividades realizadas dentro da plataforma.

Guias Permite a criacdo e compartilnamento de guias com recomendacdes.

Pagina de marketing Pagina com o perfil do anfirido, para que se busque hospedagem daquele

profissional anfitrido.

Historico de transacdes Historico de todas as transagdes realizadas na plataforma, referente aos anfitrido.

Explorar recursos de Acesso a Varios conteldos na plataforma para auxiliar na dministracdo da

hospedagem hospedagem.

Conecte-se com anfitrides | Direcionamento a grupos de facebook exclusivos para anfitrides interagirem

perto de vocé entre si.

Fonte: AIRBNB. Disponivel em: https://www.airbnb.com.br/hosting/log. Acesso em 13 ago 2022.

Para o caso de experiéncias, a criacdo de anuncios deve estar de acordos com trés
pilares principais: conhecimento especializado, acesso privilegiado e conexdo (AIRBNB,
2022). Além de aderir a termos mais especificos para cada tipo de experiéncia como: as que
envolvem animais, ao ar livre, culinarias, de impacto social, armas, atividades sexualmente
sugestivas e demais atividades que requisitem licencas especifica ou termos de
responsabilidade. Dentre as informacdes requisitadas pela plataforma para construcdo do
anuncio estdo a descricdo, localizacdo, tempo de duracdo, tipo de lugar (parque, escola, templo,
academia, bar, praca, padaria etc.), descricdo do lugar, itens fornecidos pelo anfitrido, itens
requisitados ao hospede, requisitos do hospede (idade minima, acessibilidade, nivel de
atividade fisica da experiéncia etc.), titulo e fotos. Entéo é possivel configurar tamanho maximo
de grupos, disponibilidade de data e horario, pregos, descontos, horério limite de chegada e
politica de cancelamento. No periodo de aprovacdo do andncio, a plataforma também faz a
verificacdo de documento do anfitrido. Apds a conclusao da experiéncia, também ha a troca de
avaliacdo e rating, com possibilidade de também enviar um feedback privado ao anfitrido. O

gerenciamento de experiéncias funciona de forma analoga ao de hospedagem.
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3.3 COMO A CONFIANCA E SEGURANCA SAO ESTABELECIDAS

Como visto no capitulo 2, a confianca nas plataformas de economia compartilhada €
essencial. Se fundamenta em uma vontade intrinseca de confiar que parceiro de negociacao que
se desconhece € bem intencionado e que acreditam na capacidade da plataforma em direcionar
o melhor caminho para a realizacdo daquele servigo, além de valorizar que dados seguros e
confiaveis na interacdo sejam preservados (HAMLITSCHEK, et al, 2017). O Airbnb é um bom
exemplo disso.

A plataforma pede avalia¢des tanto do anfitrido quanto do hospede e da um prazo de
catorze dias para fazé-las. Se ambos tiverem realizado as devidas avaliacGes antes do prazo, a
plataforma publica essas avaliacdes simultaneamente, para que uma néo influencie a outra. Foi
a forma de enderecar a preocupacdo com avaliacdes retaliativas entre hdspedes e anfitrides
(ERT; FLEISCHER, 2019). Caso o prazo chegue e um dos lados ndo tenha avaliado a
plataforma publica somente a avaliacdo realizada e ndo permite que o lado pendente a realize
posteriormente. Dessa forma, as avaliacfes sdo focadas na experiéncia ou estadia em si, ainda
que permita réplica dessas avalia¢fes de ambos os lados.

Os principais aspectos avaliados para estadia por nota sdo: limpeza, comunicacéo,
check-in, exatiddo do andncio, localizacdo, custo-beneficio, comodidades e experiéncia no
geral. De forma anéloga acontece a avaliagdo dos hospedes pelos anfitrides, pelos seguintes
aspectos: limpeza, comunicacao e respeito pelas regras da casa. Também ha um espaco de
comentario livre, onde ha possibilidade de expor outras impressdes. Ja para as experiéncias o
prazo é de trinta dias, hd um rating s6 para a experiéncia como um todo e um espaco livre para
comentar (AIRBNB, 2022).

As avaliaces sdo o fundamento da confianca no Airbnb. E 14 que os héspedes
verificam se o anunciado corresponde as experiéncias de outros usuarios e se ha algum aspecto
que foge do exposto no andncio. Essas avaliacGes também influenciam na decisdo dos anfitriGes
entre aceitar a reserva ou nao, pois conseguem verificar a opinido de outros anfitrides em
relacdo aos hospedes em sua estadia (AIRBNB, 2022).

Outros mecanismos que ajudam a construir a sensacdo de seguranca e confianga sdo o
selo Superhost, a possibilidade de verificacdo de documentacdo, o seguro AirCover,
comodidades ligadas a segurancga e a obrigatoriedade de enviar uma mensagem ao reservar
(AIRBNB, 2022).

O selo Superhost é dado a cada trés meses a anfitrides que cumpram 0s seguintes

requisitos: manter uma avaliacdo geral média de 4,8 em 5 ou acima, ter concluido pelo menos
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dez estadias nos ultimos doze meses ou cem noites em pelo menos trés estadias, taxa de
cancelamento menos de um por cento e taxa de resposta dentro de vinte e quatro horas de
noventa por cento ou acima. Esse selo da credibilidade ao anfitrido e caracteriza seus servigos
como excelentes. Os portadores deste selo tém maior visibilidade e acesso a alguns beneficios
como: cupom de viagens, atendimento preferencial etc. a depender da politica do Airbnb
especifica para cada pais (AIRBNB, 2022). O selo contribui para que o Airbnb tenha maior
controle de qualidade e atua de forma complementar as avaliagdes, ainda que tenha correlacao
com elas (ERT; FLEISCHER, 2019).

A possibilidade de verificacdo de documentacdo € um recurso opcional para o hospede
da plataforma, onde se verifica a foto de perfil com a foto de documentos oficiais enviados para
plataforma, como a identidade. Para o anfitrido de experiéncias, esse recurso € obrigatorio.
Desta forma, busca-se garantir que a plataforma tenha alguma informacéo oficial verdadeira do
anunciante da experiéncia (AIRBNB, 2022).

O seguro AirCover busca ressarcir anfitrides pelos danos causados a seus pertences e
patrimoénio durante a estadia, assim como danos aos hdspedes (seguro de responsabilidade
civil). Também abrange possiveis necessidade dos hdspedes pois inclui: garantia de protecao
de reserva, garantia de check-in, garantia de veracidade do aniincio e atendimento de seguranga
vinte e quatro horas. Desta forma, se a reserva for cancelada a menos de trinta dias da data
reservada, se o hdspede for impedido de realizar o check-in ou o andncio ndo corresponder a
habitacdo, a plataforma se responsabiliza por encontrar outra hospedagem similar ou por
reembolsar. E caso ndo se sinta seguro durante a hospedagem, o atendimento de seguranca vinte
e quatro horas atua auxiliando a obter ajuda de agentes de seguranga treinados ou autoridades
de emergéncia locais (AIRBNB, 2022).

A obrigatoriedade de envio da mensagem ao reservar estabelece comunicacdo entre as
pontas e estimula conexdo. Ja as comodidades relacionadas sao detector de fumaca e alarme de
mondxido de carbono, que também contribuem a sensacéo de seguranca e confianca.

Ao analisar especificamente a ponta relativa aos anfitrides, ndo s6 a usabilidade da
plataforma contribui para a confianca, mas também os grupos feitos para anfitrides no
Facebook. Esses grupos sdo evidenciados no ultimo item do quadro 5. Nesses grupos acontecem
interacdes entre anfitrides e possibilita o intercambio de experiéncias, aprendizagem, tirar
duvidas, manter-se atualizado sobre a plataforma e fazer comentarios diversos. Isso propicia
socializacdo entre anfitries e criacdo de estratégias conjuntas para tomada de decisdo,

fortalecendo a autoconfianga dos anfitrides (GONDIM et al, 2020).
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Ainda sobre esses grupos, embora nem todas a informagdes compartilhadas interessem
a todos os individuos devido a seus conjuntos de crencas e valores proprios, é possivel
identificar que de forma geral as informacdes sdo consideradas Uteis e relevantes. Isso aliado
aos apoios e suporte oferecidos nessa comunidade contribuem para a construcao psicoldgica do
empoderamento, pois perpassa pelo apoio, ajuda, aprovacao e legitimacéo do outro. Isso tudo
contribui para o sentimento de confianca na plataforma (GONDIM et al, 2020).

3.4 O IMPACTO DA PANDEMIA COVID-19 NO AIRBNB

A pandemia trouxe consigo uma série de restricGes a mobilidade que impactaram
fortemente o turismo mundial. E o Airbnb ndo escapou desse impacto. A pandemia se espalhou
por diversas partes do mundo de forma heterogénea e as medidas de combate a pandemia
também foram tomadas em momentos diferentes, através de politicas locais, o que afetou esta
plataforma e o comportamento de seus usuarios (KOUTIT, 2022). Dolnicar e Zare (2020)
chegaram a prever que a plataforma seria fortemente impactada pela queda das reservas e por
uma reducdo dos anfitrides que alugavam seus espacgos simplesmente para obter renda, 0s
chamados anfitrides profissionais (ou capitalistas).

De fato, os anfitrides nos primeiros meses de pandemia viram suas reservas e rendas
cairem. No caso de anfitrides profissionais, como sdo chamados na literatura especializada os
anfitrides que gerenciam mais de uma propriedade, chegou-se ao ponto de ndo conseguirem
pagar sua equipe assalariada e outras despesas empresariais. Uma parte dos anfitrides
permaneceu com os andncios na plataforma com a esperanca de melhora na situacao e retomada
de renda. Outra parte saiu da plataforma e buscou compensar a perda de renda com aluguéis de
longo prazo (ALEKSIC, 2020).

Porém, outro efeito encontrado na literatura especializada é o deslocamento do
interesse por locacdes em areas urbanas mais densas para areas menos densas. E isso implica
em diferentes impactos para espacos inteiros e do segmento de luxo que para espacos
compartilhados. De modo geral, espagos inteiros aparecem como mais resilientes e menos
elasticos as mudancas incorridas da pandemia, seja em relacéo a preco ou a retirada de andncio
(KOUTIT et al, 2022). Alem disso, uma mudanca de preferéncia dos hospedes foi identificada.
Devido aos aspectos pandémicos de distanciamento social, hd o aumento da preferéncia por
espacos inteiros em detrimento de espagos compartilhados ou mesmo quartos de hotéis. 1sso
representa um contraste direto com a ideia que o usuario de plataformas de acomodag6es ponta-

a-ponta busca experiéncias com interaces fisicas e sociais. Ainda que a interacdo social ainda
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seja um fator a ser levado em consideracao, ele passou a ter o efeito contrario: age de forma
negativa na percepcdo da experiéncia do hospede. Isso se da porque a interacéo social durante
a pandemia passa a ser um amplificador da percepg¢éo do risco por parte do turista, aumentando
sua sensacao de inseguranca (BRESCIANI et al, 2021).

Em abril de 2020, o Airbnb j& havia identificado um crescimento das reservas de longa
duracgéo (acima de vinte e oito dias), devido a quarentenas, distanciamento social ou mesmo por
profissionais de saude que incorriam em risco maiores e precisavam de isolamento apds a
jornada de trabalho. Essas estadias de longa duracgéo representavam cerca de 15% dos negocios
do Airbnb pré-pandemia e passaram a quase metade em maio de 2020. Ao longo do ano,
também estabeleceram um Protocolo Avancado de Higienizagdo com diversas recomendacfes
de seguranca sanitaria a anfitrides, regras de combate a aglomeracdes, como limite maximo do
numero de hospedes, politica de intolerdncia a festas, um canal de contato direcionado a
vizinhos dos anfitrides, dicas de comportamento a hospedes e anfitrides, desativaram as
experiéncias presenciais e possibilitaram a criagdo de experiéncias online (AIRBNB, 2020;
SANTANA, 2020).

No final do ano de 2020, a plataforma fez uma pesquisa e identificou trés principais
tendéncias em relacdo a viagens para 2021: viver em qualquer lugar, destinos locais e viagens
de reconexdo. A transformacéo digital decorrente da pandemia foi 0 que permitiu “viver em
qualquer lugar”, pois ¢ o cerne da crenga de poder trabalhar e estudar remotamente, para viver
e viajar em qualquer lugar. Ha também um aumento das reservas para destinos locais, como
casas inteiras no campo ou em cidades menores de praia. E, finalmente, as viagens de reconexao
estdo relacionadas a mudangas ou viagens que tem por objetivo estar proximo de amigos e
familia. (AIRBNB, 2020). No entanto, passadas as principais restri¢des & mobilidade e elevados
indices de vacinacdo, ha indicios de algum retorno a alguns aspectos anteriores a pandemia,
como 0 aumento da procura por estadias proximos a centros urbanos (AIRBNB, 2022) e
experiéncias presenciais.

Dentre os trés elementos expostos por La Rovere e Punzo (2011), no item 2.1 deste
trabalho, pode-se identificar que o impacto da pandemia COVID-19 se concentrou na
confianga. Os demais: interacdo direta com o produtor, rastreabilidade e transparéncia
permaneceram intactas durante a pandemia. As medidas expostas no paragrafo acima foram as
formas encontradas pelo Airbnb para contornar esse impacto, ou seja, para fortalecer o
sentimento de seguranca e confianga do hdspede e do anfitrido em um momento de incerteza.
Nesse sentido, os padrOes de higiene estabelecidos, a maior distribuicdo espacial das

possibilidades de estadias disponiveis, descontos para estadias de longa duracéo e as politicas
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de reembolso por motivo de pandemia foram alguns dos fatores que amenizou a desconfianca
na plataforma e possibilitou que usuarios ndo a abandonassem de vez. Isso € indicativo da
resiliéncia da plataforma frente choques externos.

Em grande medida, houve uma compensacdo das restricbes de mobilidade
internacionais através de deslocamento locais por parte dos hdspedes. A transi¢do do trabalho
presencial para o trabalho remoto durante a pandemia (PELLANDA, 2021) também permitiu
deslocamentos para locais mais afastados do trabalho. Desta forma, pode-se dizer que ap0s o
choque inicial da pandemia em 2020, o Airbnb voltou a crescer em 2021 e o faturamento do
ultimo trimestre de 2021 superou as receitas desse mesmo trimestre dos anos anteriores,
chegando a 1,53 bilhdes de dolares, contra menos de um bilhdo de ddlares em 2018 (PENG;
TOBIN, 2022).
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4 CONSIDERACOES FINAIS

Ao entender a atuacao do Airbnb, é possivel identificar alguns dos aspectos propostos
por Tigre (2019) e expostos na secdo 2.2 desta monografia. O primeiro deles é a
desintermediacdo e reintermediacdo. A plataforma atua no modelo ponta-a-ponta, conectando
hospedes a anfitrides para compra de estadias, retirando outros intermediadores desse processo
como operadores de turismo. Desta forma, a plataforma digital os substitui, com ganhos em
abrangéncia de servicos e custos.

O segundo aspecto e mais frequentemente identificado pela literatura é o
aproveitamento de ativos ociosos. A plataforma possibilita ofertas de espacos outrora sem uso,
como quartos de visitas, casas de campo, imdveis residenciais de uso secundario etc. Assim, é
possivel auferir renda com a utilizacdo desses ativos por terceiros: 0s hospedes. Isso também
permite a oferta de estadias a pre¢os mais baixos que hotéis e um leque de opcbes maior.

Ao analisar os efeitos da pandemia COVID-19 na plataforma, identificamos um
comportamento que contrasta com a literatura sobre a EC no turismo. Devido a medida de
combate a pandemia de distanciamento social, 0 comportamento do hospede do Airbnb mudou
durante esse momento para preterir o contato social em suas estadias. Desta forma, a preferéncia
foi por espagos inteiros sem convivio com o anfitrido e estadias afastadas dos centros urbanos
mais movimentados e isso contrasta com a ideia de compartilhamento de culturas e vivéncias
como parte da experiéncia do Airbnb e da EC no setor do turismo.

O Airbnb se mostrou bastante resiliente em meio as condi¢6es adversas, evidenciando
também que seus aspectos ndao sdo imutaveis e podem sofrer choques externos que ocasionem
transformacdes na dindmica da plataforma, como a preferéncia por espacos inteiros e afastados
e 0 aumento da busca por estadias de longa duracdo. Essa adaptabilidade se deve a uma grande
variedade de imdveis em areas geograficas mais amplas, desde localizacGes em centros urbanos
até em &reas rurais mais afastadas (PENG; TOBIN, 2022).

Alguns outros aspectos do impacto da pandemia no setor de Turismo também foram
captados pelo Airbnb. Um aspecto foi a maior busca por seguranca sanitaria motivada pela
pandemia (VILLA-HERNANDEZ et al, 2022), que foi contemplado com os novos protocolos
de higiene da plataforma e pelas op¢des de aluguel de espacos inteiros com self check-in, que
permitiram reduzir o contato com o anfitrido. Outro aspecto foi a busca por seguros de viagem
(VILLA-HERNANDEZ et al, 2022), onde o turista procurava minimizar riscos e prevenir-se
em caso de situagBes adversas, como 0 proprio contagio pelo COVID-19 e a necessidade de

isolamento, além de possiveis politicas de restricbes a mobilidade que afetassem sua viagem.
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Para atender a esse segundo aspecto, o Airbnb instituiu um pacote de medidas e denominou de
AirCover, ja explicado na secdo 3.3 deste trabalho. Esse € um seguro que busca cobrir
necessidade de ambas as pontas da plataforma e amenizar as insegurangas do turista que
vivenciou a pandemia. A confianca é parte do fundamento da resiliéncia organizacional e isso
é intensificado no modelo de negdcio ponta-a-ponta (VILLA-HERNANDEZ et al, 2022), entio
outros esforcos com répida comunicacéo e a publicacdo de uma carta pelo Chief Executive
Officer (CEO) Brian Chesk no dia 5 de maio de 2020 foram exemplos disso. Nessa carta, 0
CEO explicou algumas das decisGes tomadas (AIRBNB, 2020). E as comunicacfes das
plataformas continuaram frequentes durante todo o periodo pandémico, como esfor¢o para
manter a confianca dos usuérios e investidores. Essas medidas ilustram o desenvolvimento de
capacidades de aprendizagem e capacidades dinamicas de adaptacdo que resultaram em
resiliéncia organizacional do Airbnb (VILLA-HERNANDEZ et al, 2022).

Ao se refletir sobre outros modelos de negécios, percebe-se que a plataforma néo
sofreu alguns impactos da pandemia por ter custos de producdo inferiores a outros tipos de
plataforma, como mostrado no capitulo 2. Como os recursos vendidos na plataforma pertencem
a terceiros - os anfitrides -, 0s gastos advindos desses recursos 0ciosos (como manuten¢do) sdo
sofridos somente pelos anfitrides, pela ponta, ndo pela plataforma em si. Isso coloca esse
modelo de negdcio como menos vulneravel que outros da EC, como as plataformas baseadas
em modelos de servitizagao, por exemplo.

A resiliéncia do Airbnb ndo significa que a plataforma continuara crescendo
indefinidamente, pois parte expressiva das ofertas da plataforma é de espacos inteiros e com
anfitrides profissionais que acabam por competir com hotéis no mercado de acomodacGes
temporarias, 0 que vem suscitando reacGes dos hotéis no sentido de realizar esforcos para
melhoria na experiéncia dos hdspedes e esfor¢os regulatérios que ja estdo sendo debatidos pelo
mundo (DOGRU et al, 2020), ainda que esfor¢os de abaixar preco sejam a resposta mais comum
(CHANG, 2018).

Além dos impactos no mercado de hospedagem, ha impactos na dindmica de habitacéo
dos lugares em o Airbnb atua pela pressdo que exerce nos precos e quantidade de imdveis
disponiveis para residentes locais (QUATTRONE et al, 2016). O Airbnb possibilita que
imoveis concebidos para fins residenciais sejam redirecionados para fins de hospedagem
turistica, ha impactos em bairros e conjuntos residenciais, assim como os comércios arredores
e servicos locais oferecidos, transformando o publico desses locais de residentes locais para
turistas, desta forma as fronteiras das zonas turisticas sdo expandidas. Como o aluguel turistico

por temporada de modo geral € mais rentavel que o aluguel para fins residenciais, esses imoveis



31

passam a ser redirecionados e os antigos locatarios sdo relegados a ocupar outras regides,
geralmente mais afastadas. Esse processo, onde 0s antigos residentes sdo expulsos de
determinada regido por ndo poder mais arcar com os custos de se viver nela, é chamado de
gentrificacdo (GURGEL; FRANCA, 2022).

O processo de gentrificagdo tem impacto nas politicas publicas, motivando alteraces
na regulamentacgdo. Desta forma, o debate sobre a regulamentacdo do Airbnb também envolve
esse aspecto habitacional e residencial (GURGEL; FRANCA, 2022).

Este trabalho encontrou duas limitacdes principais: a primeira em relacdo aos dados
do Airbnb, que séo agregados, o que dificulta aprofundar aspectos referentes as especificidades
de diferentes locais. A segunda esta relacionada a pandemia COVID-19 que é um fendmeno
recente e a literatura especializada ainda ndo capturou todos os seus efeitos sobre a plataforma.
Para trabalhos futuros, sugere-se mais estudos sobre as mudancas trazidas pela COVID-19 nas

tendéncias usualmente apontadas na literatura sobre economia do compartilhamento.
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