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Resumo

Reflete sobre o papel da informagéo como recurso estratégico na intermediacdo de transa¢des da empresa Airbnb
na busca da lucratividade compartilhada. Este € um caso emblematico de empreendedorismo de atuacdo global,
suportado pelo usode tecnologias de informagdo e comunicacdo na Internet. O estudo apresenta uma anélise sobre
a fungdo estratégica da informacdo no modelo de negdcios da Airbnb, com énfase no carater de inovacéo da
intermediacdo de transagdes em plataformas on-line. Consiste em uma pesquisa exploratdrio-descritiva, de
natureza qualitativa, que descreve e analisa 0 modelo de negécios da empresa Airbnb com base em pesquisa
bibliografica e documental. Constata que a informacdo é o elemento-chave nos mecanismos de reputacdo e
confianca, na efetivagdo das reservas pelos hdspedes e na maximizacao da lucratividade da Airbnb. A plataforma
digital de locacdo de acomodagBes na Internet, como um modelo inovador de negdcios, modificou
comportamentos de usuarios dos servicos de acomodagdes e afetou a estrutura de prestacdo de servigos na inddstria
hoteleira.
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INFORMATION ON THE INTERMEDIATION OF ON-LINE
PLATFORMTRANSACTIONS: THE INNOVATION OF THE AIRBNB COMPANY

Abstract

This study reflects on the role of information as a strategic resource in the intermediation of Airbnb company
transactions in the pursuit of shared profitability. This is an emblematic case of global entrepreneurshipsupported
by the use of information and communication technologies on the Internet. The study shows an analysis of the
strategic role of information in Airbnb's business model and emphasizes the innovative nature of intermediation
of transactions on online platforms. This paper is an exploratory-descriptive research of a qualitative nature, which
describes and analyzes the Airbnb business model based on bibliographical and documentary research. The study
demonstrates that information is the key element in reputation and trust mechanisms, in making reservations by
guests and maximizing Airbnb's profitability. As an innovative business model, the digital hosting lease platform
on the Internet has changed the behavior of users of accommodation services and affected the structure of service
provision in the hotel industry.

Keywords: Airbnb. Strategic information. Innovation. Intermediation. Shared economy.

Esta obra esta licenciada sob uma Licenca Creative Commons (Attribution 4.0 International)
P2P & INOVA(;AO, Rio de Janeiro, v. 6, n. 2, Ed. Especial, p. 57-72, 2020.


https://doi.org/10.21721/p2p.2020v6n2.p57-72
https://creativecommons.org/licenses/by-nc-sa/4.0/deed.pt
https://creativecommons.org/licenses/by-nc-sa/4.0/deed.pt
mailto:decastro.rf@gmail.com
mailto:valeria.fregadolli@gmail.com
mailto:carmemk2@gmail.com

ARTIGO

& NovAacAo

1 INTRODUCAO

A inovagdo em negocios baseados na colaboracdao e compartilhamento motiva o debate
quanto a defini¢do de marcos legais em nossa sociedade. A adesao da populagao que se beneficia
desses negocios € objeto de diferentes relatos, por exemplo, sobre mudangas de comportamento
e impactos no espago urbano. A Internet propiciou o surgimento de empresas globais que atuam
com os conceitos de colaboracdo e compartilhamento, sendo amplamente reconhecidos os casos
da Uber, no segmento de transportes, ¢ da Airbnb, no setor de locagdes de acomodagdes. No
Brasil, o Marco Civil da Internet garante o fomento a inovagao e estimula a difusdo dos meios
tecnologicos que aportam estas empresas. Especificamente, a discussdo deste estudo ¢ sobre a
inovagdo da empresa Airbnb, por se tratar de um caso emblematico de empreendedorismo que
deu origem a uma empresa de atuacdo global, suportada pelo uso massivo de tecnologias de
informa¢do e comunicacdo (TICs) na Internet. Neste ambito, propde-se uma andlise sobre a
fun¢do estratégica da informacao no modelo de negdcios da Airbnb, com énfase na inovagdo da
intermediacdo de transagdes em plataformas on-line.

A empresa Airbnb ¢ um caso recente e expressivo de empreendedorismo que inovou o
mercado de locagdo de acomodagdes de temporada, com a negociagdo de servigos associados,
por meio deuma plataforma digital de servigos na Internet. Desta forma, ao desempenhar o papel
de intermediacdo de transacdes entre anfitrides e hospedes, consolidou um modelo de negocios
que se sustentana inovagdo tecnoldgica, ganhos financeiros, gestdo da informacgdo de seus
usudrios e relacionamento com stakeholders.

Sua trajetoria teve inicio em meados de 2007, quando dois jovens, que nao tinham
recursos financeiros para arcar com valores de aluguel de sua moradia, buscaram obter renda
extra transformando parte do local em um alojamento com trés colchdes de ar dispostos no chdo,
com a opcdo de servir um café¢ da manhd para os hospedes (TECHCRUNCH, 2015).
Formalmente, a empresa foi fundada em agosto de 2008, com sede na cidade de Sao Francisco,
California (EUA) (AIRBNB, 2019a). Nao obstante a sua inusitada origem, a Airbnb aproveitou
sucessivas oportunidades que alavancaram o seu crescimento. A convencdo nacional do Partido
Democrata nos Estados Unidos, em 2008, na cidade de Denver, foi a primeira dessas
oportunidades. A rede hoteleira da cidade ndo tinha condi¢des de atender o grande contingente de
pessoas que compareceriam na referida convengao e a empresa identificou este fato como uma
oportunidade de obter vantagem e, consequentemente, crescimento da sua forma alternativa de

oferecer acomodacdes para hospedagem (TECHCRUNCH, 2015).
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Em 2010, a empresa identificou a necessidade de utilizar fotografias profissionais nos
anuncios das acomodagdes e, ao fazé-lo, verificou um crescimento significativo nas reservas
efetuadas na plataforma. Em 2011, adquiriu a empresa Accoleo, da Alemanha, que prestava
servigos semelhantes. Em 2012, por ocasido dos Jogos Olimpicos de Verao de Londres, adquiriu
a empresa Crashpadder, e posteriormente, a Localmind. Em 2014 firmou uma parceria com a
Concur, objetivando atuagdo no mercado corporativo (TECHCRUNCH, 2015). Em 2017 lanca a
sua marca na China, a “Aibiying” (AIRBNB, 2019a). Assim, a Airbnb cresceu rapidamente ao
longo de sua trajetoria de 10 anos, atingindo em 2019 a marca de 400 milhdes de hospedes e de

acomodagoes listadas em mais de 80.000 cidades em 191 paises (AIRBNB, 2019a).

2 FUNDAMENTACAO TEORICA

A inovacdo é um processo continuo que origina novos produtos e servicos, por
exemplo,a historia da producédo da eletricidade, desde a roda acionada pela 4gua a instalacéo
moderna, ou 0 processo evolutivo dos meios de transporte, desde as antigas carruagens aos
avides (SCHUMPETER, 1961). Esses exemplos demonstram um processo similar de mutagédo
industrial que revoluciona permanentemente a estrutura econémica, destruindo o antigo e
criando novos elementos.

A escola austriaca, que integra o pensamento Schumpeteriano, considera que o mercado
opera em um desequilibrio constante, pois a concorréncia € mutavel e dinamica, tornando a
economia, por vezes, descontinua. Nesta corrente tedrica, € a busca por maiores lucros que
provoca a inovagdo. Como consequéncia, 0s concorrentes procuram imitar e suplantar os
inovadores introduzindo outras inovagdes e, assim, se formam novos arranjos econdmicos.
Deste ponto de vista, este comportamento é um diferencial competitivo e, portanto,induz as
organizacbes a estabelecerem estratégias permanentes de inovacdo (VASCONCELOS;
CYRINO, 2000).

Com base nos pressupostos da abordagem institucional, Machado-da-Silva e Fonseca
(2010), argumentam que as organizacdes sao recompensadas pelo controle eficiente do
processo de trabalho, que gera padrbes que passam a ser replicados de forma homogénea,
reforgando paradigmas que limitam as possibilidades de criagdo e inovagéo.Entretanto, algumas
inovacOes sdo poderosas ao ponto de quebrar paradigmas antes considerados imutaveis.
Christensen (2012), afirma que quando um produto muda as regras de competicdo, em vez de
superaros demais concorrentes, configura-se uma inovagao disruptiva. Esta teoria aponta para

situacOes nas quais 0s novos participantes de um mercado, munidos de solucgdes tecnoldgicas
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relativamente simples, podem passar a frente de poderosas empresas lideres de mercado, com
produtos tipicamente mais baratos, menores e mais convenientes que, inicialmente, séo aceitos
por consumidores que ndo compdem o publico-alvo.

O empreendedorismo consiste em desenvolver formas novas de producdo de bens e
servigos para atender os resultados esperados pelos consumidores, criando inovagdes com
capacidade de satisfazer demandas dos mercados (VASCONCELOS; CYRINO, 2000).

O principio béasico da inovacéo é relacionado a oferta de algo novo ou aperfeicoado a
sociedade, e seus elementos essenciais sdo a informacdo e o conhecimento (SILVA, 2015).
Porter e Millar (1999), comentam que quaisquer atividades da cadeia de valores dos negécios
de uma empresa criam e utilizam informacdes em processos relacionados a sua captacdo,
manipulacdo e distribuicdo. Esses autores afirmam que a revolucgdo da informacdo impactou a
competicdo nos mercados em trés aspectos essenciais: mudanca da estrutura setorial, criacao
de vantagem competitiva e disseminacdo de novos negdcios. Na perspectiva de Choo (2003), a
informacdo desempenha uma funcéo estratégica no crescimento e na capacidade de adaptagéo
das organizacdes, seja na interpretacdo do ambiente externo, na criacdo, organizacdo e
processamento da informacdo para a obtencao de novos conhecimentos.

Kerstenetzky (2000), afirma que a inovacdo reduz custos de transacdo e, do ponto de
vista institucional, se refere a novos modos de relacionamento e informagéo entre agentes de
mercado, tais como intermediarios, corretores e representantes, e mecanismos como feiras,
bolsas e instrumentos de intercdmbio. Em mercados menores e localizados ha, eventualmente,
a ocorréncia de contato direto entre produtor e consumidor. Entretanto, na medida em que 0s
mercados ampliam a sua abrangéncia, os intermediarios desempenham um papel importante na
constituicdo e desenvolvimento da economia, com destaque para o uso de informacoes relativas
as organizacOes e aos ambientes. De forma geral, os intermediarios usufruem da oportunidade
de agregar transacdes de mesma natureza e com isso obtém ganhos de economia de escala e
reduzem os custos de transacgdo dos agentes envolvidos nas negociagoes.

Na industria de servigos, os intermedidrios detém informacgdes sobre o que
disponibilizam nos mercados e que sdo cruciais para 0s consumidores, tais como as condicdes
de precos, descontos oferecidos e alternativas disponiveis. Assim, o papel dos intermediarios
consiste no fornecimento de valor para os consumidores, na forma de informac6es Uteis ou em
termos de reducdo de custos da transacao pretendida (TRIVEDI; MORGAN; DESAI, 2008).

Para Weber (2014), a viabilidade dos intermediarios se estabelece quando o custo de
intermediacdo por transacdo é inferior ao custo de uma transacéo direta com o provedor do

produto ou servigo. Ainda, conforme Weber (2014), os intermedidrios nos mercados
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desempenham as seguintes funcdes: prover os beneficios advindos das economias de escala,
reduzir os custos de transacdo, intermediar as partes envolvidas nas transacdes e oferecer
confianca nas relac6es dos mercados por meio da diminuicéo da assimetria de informacdes.

O avanco tecnoldgico ocorrido desde o final do séc. XX transformou as relagdes
econémicas e promoveu a globalizacdo dos mercados, que passaram a se caracterizar pelo
predominio das TICs e pela exigéncia, cada vez maior, de inovacdes (SILVA, 2015). Yacouel
e Fleischer (2012), destacam que o advento da Internet, que ocorreu neste contexto,
proporcionou aos consumidores um maior acesso as informacdes, embora ainda existam
dificuldades a respeito da sua confiabilidade. Alguns sites da Internet contribuem para
minimizar estas dificuldades na medida em que oferecem servicos onde as pessoas podem
compartilhar a sua satisfacdo com relacdo as transacoes efetuadas, servindo assim como um
sistema de reputacdo entre consumidores e vendedores. Esses autores classificam estes sites da
Internet como cybers intermediarios (intermediarios on-line) e apresentam que suas principais
funcdes sdo a disponibilizacdo de informagfes confiaveis para os consumidores e a mitigacao
de riscos para os vendedores. Neste sentido, Henten e Windekilde (2016), argumentam que a
utilizacdo de plataformas de negdcios baseadas na Internet cresceu rapidamente durante a
ultima década, consolidando um tipo de modelo de intermediacdo que se caracteriza por um
agente que organiza a interacdo direta entre diferentes grupos de clientes. Esse modelo de
intermediacdo € uma extensdo do conceito tradicional dos mercados, com mais de dois
diferentes tipos de clientes que sdo independentes, mas que utilizam de uma mesma plataforma
de negdcios. Esta plataforma digital de negdcios baseada na Internet desempenha o papel de
cyber intermediario, proporcionando a ampliacdo da dimensdo dos mercados e transacOes
comerciais mais eficientes.

No ambito da atuacdo dos cybers intermediarios, 0 gerenciamento de todas as partes
envolvidas, ou seja, dos stakeholders, é essencial para atender diferentes interesses e
expectativas. Uma estratégia baseada em stakeholders integra e gerencia as relacfes de diversos
grupos de interesse, sendo que seus principais pontos sdao (FREEMAN; MCVEA, 2001, p. 11-
15):

1) Estabelecimento de um unico framework flexivel para lidar com as mudangas de
ambiente, sem a necessidade de estabelecer novos paradigmas na estratégia da empresa;

2) Enfase no processo de gerenciamento de estratégia, indicando uma nova direc&o a ser
seguida pela empresa e considerando como a empresa afeta 0 ambiente em que esta inserida;

3) Preocupagdo com a sobrevivéncia da empresa;
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4) Encorajamento da gestdo para desenvolver estratégias com base no ambiente externo
da empresa, investigando e identificando todas as relagdes que possam assegurar 0 Seu sucesso
no longo prazo;

5) Ser prescritiva e descritiva, integrando em sua analise fatores econémicos, éticos e
politicos;

6) Valorizagdo do papel real e efetivo dos stakeholders;

7) Aproximacdo com o0 processo decisorio na empresa, a fim de satisfazer

simultaneamente os interesses de multiplos stakeholders.

3 METODOLOGIA

Este estudo é exploratorio-descritivo, de natureza qualitativa, no qual se utilizou
pesquisa bibliografica e documental para descrever e analisar o modelo de negdcios da empresa
Airbnb. Desta forma, buscou-se identificar elementosconcernentes a funcdo estratégica da
informacdo no referido modelo, com énfase na inovacdo da intermediacdo de transacdes em
plataformas on-line. O levantamento bibliografico foi realizado na base de dados Web Of
Science e a pesquisa documental se baseou em informacdes publicas disponibilizadas pela
empresa Airbnb em seu website.Outros trabalhos cientificos que ndo estdo disponiveis na base
de dados Web of Science foram utilizados na andlise, por critério dos autores, que 0S
consideraram necessarios na discussdo.O software VOSviewer foi utilizado para a construcéo

e visualizacdo das informacdes do levantamento bibliografico.

4 APLATAFORMA AIRBNB

A Plataforma Airbnb é um mercado on-line que permite a interacdo direta entre os
usuarios cadastrados (“Membros”) e terceiros para a negociacdo de reservas de acomodagoes,
acesso a eventos ou outras atividades. Os membros e terceiros que oferecem servigos sao
identificados como ‘““Anfitrides”, ao passo que os membros que utilizam os servigos sao
chamados de “Hospedes” (AIRBNB, 2019b). Os antincios realizados na Plataforma Airbnb séo
de responsabilidade dos anfitrides e a empresas e exime de qualquer responsabilidade
relacionada as acomodacdes e reservas, enfatizando que ndo participa de nenhuma relacéo
contratual entre membros. Deste modo,0 modelo de negocios da empresa Airbnb (Figura 1)
considera que os anfitribes sdo 0s Gnicos responsaveis pelos anincios e servigos prestados por

meio de um contrato celebrado diretamente com os hospedes (AIRBNB, 2019b).
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Cabe ao anfitrido definir e anunciar a taxa de acomodacdo a ser cobrada do hdspede,
que pode incluir valores adicionais, tais como: taxa de limpeza, outras taxas permitidas pela
Airbnb e eventuais impostos que o anfitrido seja obrigado a recolher de acordo com a legislacéo
local. Valores extras também podem ser aplicados no ato da reserva, como por exemplo, taxa
de conversdo cambial, taxa e impostos de operacao de cAmbio, impostos recolhidos pela Airbnb,
dentre outros. Ressalta-se que o hdspede ndo realiza nenhum pagamento direto para o anfitrido.
A Airbnb é responsavel pela execucdo e controle de todas as transacGes financeiras que sdo
efetivadas entre os membros (AIRBNB, 2019b, 2019c).

Figura 1 - Modelo de negdcios da Plataforma Airbnb

Feedback
Avaliagdo do anfitrido

Avaliagdo do héspede
( Airbnb \
Provedor da Plataforma
- espaco do servidor
- perfil

Feedback
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Anfitriao ) Héspede
Aluga espaco livre

* A taxa de servico cobrada do anfitrido € automaticamente deduzida do pagamento enviado
pelo hospede.

* O calculo das taxas de servi¢o do anfitrido e hospede incide sobre:
- Preco por noite;
- Taxa de limpeza (se aplicavel);

- Taxa de héspedes adicionais (se aplicavel).

Obs.: pode haver recolhimento de tributos locais e cobranca de taxas especificas (conforme
a localidade)

Fonte: Adaptado de HENTEN; WINDEKILDE, 2016 e baseado em AIRBNB, 2019c.

A fonte de receitas da Airbnb consiste nas taxas que sdo cobradas dos anfitrides e dos
hospedes por cada evento de reserva que é realizado na plataforma. A taxa cobrada do anfitrido
consiste na reten¢do de 3% do valor anunciado da acomodagao, sempre que uma transacao de
reserva é efetivada na plataforma. Se houver a contratagdo de alguma experiéncia (servico extra
ofertado pelo anfitrido), a Airbnb cobra apenas do anfitrido uma taxa de 20% sobre o valor da
transacdo. Dos hospedes, a taxa cobrada pode variar entre 0% e 20% do valor anunciado da
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acomodacao, conforme critérios definidos pela Airbnb, e é aplicada no ato da confirmacéo da
reserva, quando o hospede realiza o pagamento (AIRBNB, 2019b, 2019c).

5 ANALISE E DISCUSSAO

Mediante o levantamento bibliografico na base de dados Web of Science foram
identificados 342 estudos relacionados a empresa Airbnb, publicados no periodo de 2010 a
2018. A estratégia de busca considerou a recuperacao de artigos cientificos que contivessem o
termo “Airbnb” no titulo, resumo ou palavras-chave. O propoésito desse levantamento foi
construir um painel da publicagdo cientifica em relacdo & empresa Airbnb, disponivel na base
selecionada, de modo a identificar os estudos mais citados e as principais palavras-chave
relacionadas ao termo “informagao”. O software VOSviewer foi utilizado para a construcao e
visualizacdo das redes de citacOes e de palavras-chave.

Na Figura 2 tem-se a rede de citacbes que possibilita identificar, visualmente, os
principais autores de estudos sobre a Airbnb, sendo que os cinco mais citados na Web of Science
sdo: Guttentag-2015 (217 citagdes), Mohlmann-2015 (157 citagbes), Martin-2016 (157
citacOes), Ert-2016 (133 citacdes) e Zervas-2017 (90 citacdes).
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Figura 2 - Rede de citagdes de estudos relacionados & empresa Airbnb, publicados entre 2010
e 2018, disponiveis na Web of Science
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Fonte: Os autores(2019), com uso do software VOSviewer.

A Figura 3 apresenta a rede de palavras-chave dos 342 estudos selecionados na base de
dados Web Of Science, com destaque para aquelas relacionadas ao termo “informacdo”,
possibilitando constatar que os artigos sobre a Airbnb discutem aspectos relacionados a
informacdo abrangem temas como inovacdo, tecnologia, mercado, comércio eletrénico,
confianga, reputacdo, hospitalidade, dentre outros, que se relacionam, num contexto mais

amplo, com a economia compartilhada.
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Figura 3 - Rede de palavras-chave de estudos relacionados a empresa Airbnb, publicados
entre 2010 e 2018, disponiveis na Web of Science
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Fonte: Os autores (2019), com uso do software VOSviewer.

A despeito de haver muitos estudos que abordam a empresa Airbnb no contexto da
economia compartilhada, o presente estudo ndo a explora; sendo assim, ressalta-se o seu

objetivo de analisar a funcéo estratégica da informacao no modelo de negdcios da Airbnb, com

énfase na inovacdo da intermediacdo de transacdes em plataformas on-line. O resultado desta

analise demonstra que a informacdo é o elemento-chave nos mecanismos de reputacdo e

confianca, na efetivacdo das reservas pelos hospedes e na maximizacdo da lucratividade da

Airbnb.

O modelo de negdcios da Airbnb, baseado na Internet e com um apelo exclusivo junto

a turistas, € uma inovacao disruptiva, pois consiste em um mercado on-line que possibilita a

transacgéo de locacOes de acomodacdes em larga escala entre pessoas comuns, COm pre¢os mais

baratos em comparacdo com hotéis e beneficios associados a estadia em residéncias

(GUTTENTAG, 2015). O estudo de Méhlmann (2015), demonstra que a economia de custos é

um dos fatores que, significativamente, exerce um efeito positivo sobre a satisfacdo dos

usuarios em relagé@o a opcéo de consumo compartilhado.

Este modelo provocou um expressivo impacto na inddstria hoteleira ao modificar o

arranjo do lado da oferta e criar comportamentos novos nos usuarios dos servigos de

acomodacgdes. Também foi facilitado pelo crescimento de um movimento social centrado em

praticas de compartilhamento de bens e servicos. Apesar de que a colaboragcdo nos mercados

sempre existiu, a Internet tornou este processo mais facil ao conectar as pessoas, que passaram
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a utilizar as plataformas digitais para vender, alugar ou compartilhar coisas (HENTEN;
WINDEKILDE, 2016).

A Plataforma Airbnb ¢ baseada numa relagdo “peer-to-peer”,do tipo ‘“‘consumer-to-
consumer”, em que o estabelecimento de confianga entre as partes envolvidas é um
determinante essencial para o sucesso do negécio e satisfagdo dos usuarios (MOHLMANN,
2015). Neste sentido, Guttentag (2015), destaca que as caracteristicas da plataforma Web 2.0
da Airbnb permitem que a confianca seja estabelecida entre os anfitrides e hospedes,
principalmente por meio das informacdes providas pelo recurso de revisao ou feedback, ou seja,
ambos possuem o direito de postar publica e reciprocamente suas opinides a respeito das
transacOes realizadas.

Acrescenta-se que a confianca entre anfitrides e hospedes também é promovida pela
troca de mensagens diretas e pelas informacdes pessoais e fotografias contidas nos perfis dos
usuarios. Martin (2016), assinala que o0s servigos de reputacdo on-line, baseados na captura de
informagdes que sdo utilizadas em sistemas de classificagio do tipo “cinco
estrelas”,estabelecem a confianga em transagdes como as que ocorrem na Plataforma Airbnb,
guando um anfitrido aluga uma acomodacdo para uma pessoa estranha. Para Ert, Fleischer e
Magen (2016), promover a confianga entre as partes envolvidas em uma transacdo, por
exemplo, com mecanismos de reputacdo, é um fator critico em plataformas on-line na economia
compartilhada, pois a negociacdo entre estranhos em mercados peer-to-peer envolve
informac@es assimétricas e riscos econdémicos. Zervas, Proserpio e Byers (2017), afirmam que
a Airbnb incentiva tanto anfitrides como hdspedes a utilizarem o mecanismo de reputacédo da
plataforma, de modo a criar confianca e aumentar a probabilidade de uma reserva ser bem-
sucedida.

Neste ambito, a gestdo das informacdes dos usuarios é fundamental para a sustentacédo
do negdcio, haja visto que seus processos constituem um pilar fundamental para o desempenho
de mercados on-line como a Plataforma Airbnb. Yacouel e Fleischer (2012), ressaltam que
esses tipos de mercado devem disponibilizar informac6es confiaveis e mitigar riscos para seus
usudrios. Chen e Chang (2018), demonstram que a qualidade das informacdes prestadas pelos
anfitrides na Plataforma Airbnb tem um impacto positivo na satisfacdo dos hdspedes e
influencia na intengéo deles em concretizar reservas. As informagdes dos anfitries consistem
em fotografias pessoais, atributos pessoais, resenhas de hdspedes, lista de acomodagdes e
informagdes de contato certificadas pela Airbnb; em relacdo as acomodagdes, as informacdes
se referem & localizacdo, preco, tipo de propriedade, descri¢do, nimero de quartos e banheiros,

fotos, capacidade, disponibilidade, horarios de check-in e check-out, taxas de limpeza, politica
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de cancelamento e depdsitos de seguranca (EDELMAN; LUCA; SVIRSKY, 2017; ZERVAS;
PROSERPIO; BYERS, 2017).

Ert, Fleischer e Magen (2016), analisaram a funcdo das fotografias pessoais na
Plataforma Airbnb a partir de um modelo conceitual em que a tomada de decisdo de um
hospede, ao realizar uma reserva, é dependente de caracteristicas da acomodacéo em si e do
anfitrido, sendo que essas sdo verificadas por meio de informagdes ndo-visuais, que dizem
respeito a reputacdo, e visuais, que consistem em fotografias que remetem a atratividade e
confiabilidade do anfitrido. Com base nesse modelo, esses autores afirmam que o uso de
fotografias pessoais na Plataforma Airbnb permite que os hdspedes infiram a confiabilidade
dos anfitrides e, consequentemente, afeta as escolhas das acomodacdes. Mais do que isso,
guanto mais confiavel o anfitrido for percebido em sua foto, maior o preco do servico ofertado
e a probabilidade de ser escolhido pelo hospede. Enfim, ha uma disseminacao de informacoes
adicionais por meio do uso generalizado de fotografias, como a apresentacédo da foto do
anfitrido junto aos espacos da acomodacdo ofertada, o que sugere a intencdo de auferir
autenticidade em sua identidade e fomentar no hospede um sentido de encontro pessoal em sua
estadia.

Outro aspecto ressaltado por Henten e Windekilde (2016), é que, apesar dos anfitriGes
estabelecerem o preco final das reservas de acomodacdes, a Airbnb possui um algoritmo de
precificagdo preditiva que recomenda aos anfitrides um preco a ser cobrado nas reservas, em
funcdo de informacGes que incluem fatores como o tipo de propriedade, estilo dos quartos,
nimero de avaliacGes, capacidade, localizacdo, sazonalidade, precos de outras listagens,
demanda de hotéis e companhias aéreas e condic¢des climéaticas no destino. Além disso, esses
autores afirmam que os usuarios enfrentam dificuldades em saber o custo total de hospedagem
durante o processo de pesquisa, devido a variacdo das taxas de servico e de eventuais taxas
locais, 0 que torna o esquema de precos da Airbnb menos transparente do que o da industria
hoteleira. Desta forma, a Airbnb influencia o valor dos antncios feitos pelos anfitrides, com
base em informacfes que nem sempre estdo acessiveis aos usuarios da plataforma. Isto
caracteriza, em parte, a assimetria de informacBes que ocorre em plataformas on-line na
economia compartilhada (CALO; ROSENBLAT, 2017). A Airbnb, ao intermediar transacdes,
possui poder sobre seus usuarios pela assimetria da informacéo e, tal qual outras empresas
atuais, monitora e estuda o comportamento de seus consumidores e utiliza suas descobertas para
maximizar sua lucratividade (CALO; ROSENBLAT, 2017).
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6 CONSIDERACOES FINAIS

Este estudo, ao analisar a funcéo estratégica da informacéo no modelo de negdcios da
Airbnb, com énfase na inovacdo da intermediacdo de transacdes em plataformas on-line,
apresenta o resultado de que a informacéo € o elemento-chave nos mecanismos de reputacéo e
confianga, na efetivagcdo das reservas pelos hospedes e na maximizacdo da lucratividade da
Airbnb. Neste sentido, a plataforma possibilita aos usuérios a postagem de feedbacks de suas
experiéncias, troca de mensagens diretas, uso intenso de fotografias e acesso a informacdes
detalhadas das acomodac®es, orquestrando os interesses tanto de anfitrides como de hospedes,e
criando um ambiente virtual de reciprocidade e confianca que, em Gltima instancia, promove a
realizacéo de transag¢fes econdmicas em um mercado on-line.

Assim, a empresa Airbnb atua como cyber intermediario, pois 0 seu negdcio consiste
em prover uma plataforma on-line para a interacdo de potenciais hdspedes e anfitriGes, e,
consequentemente, concretizar transacdes de aluguéis de temporada e demais servicos
associados.Por funcionar na Internet, esta plataforma gera ganhos de escala, amplia o alcance
do mercado e resulta em menores custos de transacdo. Individualmente, ndo seria vantajoso
para cada anfitrido desenvolver e administrar a sua propria plataforma, pois ndo resultaria em
ganhos de escala e reducao de custos. Neste contexto, o papel do intermediario é reforcado na
medida em que prové para os anfitrides a possibilidade de usufruir dos beneficios da tecnologia
e da Internet e auferir algum tipo de vantagem no mercado.Da mesma forma, para os hospedes,
a possibilidade de realizar transacdes em uma plataforma amplamente conhecida proporciona
segurancga, pois é possivel acessar relatos de experiéncias de milhares de usuérios, visualizar
fotos e interagir diretamente com os anfitrides. Deste modo, a importancia do papel do
intermediario também é reforcada para os hdspedes.

De fato, a empresa Airbnb se consolidou como uma plataforma de intermediacdo de
transaces de aluguéis de acomodacdes que funciona na Internet. E uma empresa global que se
caracteriza pelo uso estratégico de informac6es e que tem o reconhecimento dos anfitriGes e
dos hospedes.Apesar da Internet e outras tecnologias existentes possibilitarem aos individuos
maior autonomia na realizagdo de suas transagOes, constata-se que a intermediacdo ainda
continua vigorosa e desempenha uma funcgéo relevante nos mercados vigentes. Num cenario
cada vez mais globalizado e caracterizado por transacfes virtuais, o intermediario passa a
ocupar um lugar de destaque ao desempenhar a fungdo de conectar as partes interessadas,

mitigando riscos e garantindo seguranca e confiabilidade para as transagdes. Nessa fungéo, a
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informagdo € um recurso estratégico na atuagcdo nos mercados, com o qual os intermediérios
procuram alcangar uma posicdo de vantagem competitiva e obter rendas superiores.

Outro fator relevante para o éxito da atuacdo dos intermediarios é o desenvolvimento da
capacidade de estabelecer relagdes e gerenciar a cadeia dos grupos de interesses envolvidos,
criando o ambiente e as condi¢des necessarias para a sobrevivéncia nos mercados atuais.Ainda,
a capacidade de inovar, inerente ao capitalismo, por vezes surpreende, ao modificar a ordem
estabelecida nos mercados. Comumente, 0s concorrentes imitam os lideres de mercado que, por
sua vez, procuram corresponder as expectativas de clientes dispostos a pagar mais por produtos
diferenciados. Porém, ha a possibilidade de novos participantes oferecerem solucgdes simples e
de baixo custo que rapidamente alcangam um crescimento expressivo, como é o caso da
empresa Airbnb no arranjo do setor hoteleiro.

Por fim, como esta reflexdo é baseada em pesquisa bibliografica e documental, a
discussdo apresentada se fundamenta nas analises e conclusdes dos autores referenciados e nas
informagdes disponibilizadas pela empresa Airbnb. Esta condi¢cdo confere a presente
investigacdo um carater teorico. Para pesquisas futuras, por exemplo, sugere-se a realizacdo de
estudos empiricos para discutir o poder da informacao na atuacédo de cyber intermediarios, como

a empresa Airbnb, no contexto da realidade brasileira.
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