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RESUMO

O estudo visa compreender a influéncia das relacdes interpessoais e de hospitalidade
na reputacdo dos usuérios em sites de troca de trabalho por hospedagem, utilizando-
se a plataforma Worldpackers como objeto de estudo. Para isso, sdo contextualizadas
a era da economia compartilhada e os demais contextos relacionados a ela, como o
turismo colaborativo, as relagdes interpessoais e de hospitalidade, a experiéncia de
viagem, a reputacdo digital e o “boca a boca” (WOM e E-WOM). Além da
fundamentacéo teodrica, foi realizada a caracterizacdo da plataforma Worldpackers,
destacando desde sua histdria até os modos de utiliza-la. Como metodologia, foram
adotadas a pesquisa bibliografica e realizadas entrevistas em profundidade com
viajantes e anfitrides usuarios da plataforma. Para exame das entrevistas, foi utilizada
a analise de conteudo para extrair os aspectos que influenciam a experiéncia de
intercambio de trabalho tanto de maneira positiva como negativa e que,
consequentemente, contribuem para a formacao da reputacdo digital dos usuarios
através da plataforma. Os resultados indicam que todos os aspectos vivenciados
durante a experiéncia de intercambio de trabalho — que derivam das relacdes
interpessoais e de hospitalidade — tém potencial de influéncia, sejam estes positivos
ou negativos, impactando diretamente nas avaliacbes através da plataforma e,
consequentemente, na reputacao digital. Os aspectos ndo podem ser mensurados de
maneira exata, mas € possivel mapeéa-los, de maneira a potencializar a experiéncia
de viagem para anfitrides e viajantes, auxiliando-os a alcancar reputacdes satisfatorias

através da plataforma.

Palavras-chave: Hospitalidade. Relac¢des Interpessoais. Consumo Colaborativo.
Economia Compartilhada. Reputacéo Digital. Worldpackers.



ABSTRACT

The study aims to comprehend the influence that interpersonal relationships and
hospitality have on the reputation of users on sites where work is exchanged for
accommodation, using Worldpackers platform as the object of study. For this, the era
of the Sharing Economy and other contexts related to it are contextualized, such as
collaborative tourism, interpersonal and hospitality relations, the travel experience,
digital reputation and word-of-mouth (WOM and E-WOM). In addition to the theoretical
foundation, the characterization of the Worldpackers platform was made, highlighting
from its history to the ways of using it. As methodology, bibliographic research was
adopted and in-depth interviews were conducted with travelers and hosts using the
platform. For examining the interviews, content analysis was used to extract the
aspects that influence the work exchange experience both positively and negatively
and that, consequently, contribute to the formation of users' digital reputation through
the platform. The results indicate that all aspects experienced during the work
exchange experience — which derive from interpersonal and hospitality relationships —
have the potential to influence the experience, whether in a positive or a negative way,
directly impacting evaluations through the platform and, consequently, also impacting
on the digital reputation. Aspects cannot be measured exactly, but it is possible to map
them, in order to enhance the travel experience for hosts and travelers, helping them

to reach satisfactory reputations through the platform.

Keywords: Hospitality. Interpersonal Relations. Collaborative Consumption. Sharing

Economy. Digital Reputation. Worldpackers.
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1 INTRODUCAO

A hospitalidade € o ritual basico do vinculo humano pois, nas relacdes
interpessoais, ha a obrigacéo de retribuir implicita no gesto de receber. Nas relaces
humanas ha uma relacdo de divida entre o donatario e o doador, quando se recebe
algo — seja um presente ou até mesmo um elogio — h& a necessidade de retribuir,
seja com um agradecimento ou com o simples retorno. Nesse contexto, a
hospitalidade assume a sua face mais nobre na moral humana, a de costurar,
sedimentar e vivificar o tecido social e colocar em marcha esse processo sem fim que
alimenta o vinculo humano (CAMARGO, 2004).

Segundo o autor, a hospitalidade constitui um conjunto de leis ndo escritas que
regulam o ritual social nas sociedades contemporaneas até os dias de hoje’. Ou seja,
h& um conjunto de valores culturais no imaginario dos individuos que definem o que é
considerado hospitaleiro, e a violacdo desses valores implica na hostilidade, que &
considerada o oposto da hospitalidade (CAMARGO, 2004). Belk (2014) aponta algo
similar quando afirma que ha padrdes de comportamento esperados e seria
considerado grosseiro, portanto, hostil e ndo hospitaleiro, ndo informar a hora do dia
para alguém ou negar um isqueiro para um fumante de um grupo social do qual se

participa.

Belk (2010) concorda com Camargo quando afirma que os individuos ainda
retém muitos vestigios de hospitalidade compartilhada, o que é exemplificado pela
organizagéo de festas, pela acomodacgéo de hospedes e também pelo cuidado aos
netos e familiares. Partindo deste ponto, Belk destaca um novo contexto onde a
internet atua como uma grande ferramenta de compartilhamento de informacéao, esta
gue é amplamente difundida e trocada entre os usuarios em um cenario onde nao ha
retencdo do conhecimento. O mesmo ocorre com a troca de informacdes offline, em
que as pessoas compartilham receitas, dicas de viagem, recomendacfes e outros

conteudos.

As relagdes de troca e compartilhamento estéo presentes no cotidiano e dentro

das relacdes familiares, resultando no fato de que o compartilhamento é um ato em

1 O ritual social origina-se do conceito de Mauss (1925) de fato social total, fatos empiricamente
delimitaveis que englobam a totalidade da cultura e tem implicacdes em toda a sociedade, nas esferas
econdmicas, juridicas, politicas e religiosas.


https://pt.wikipedia.org/wiki/Marcel_Mauss
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comum que conecta as pessoas e cria sentimentos de solidariedade e conexéao.
Portando, o compartilhamento esta diretamente ligado a confianca e conexao entre
pessoas. E nesse ponto que consiste a diferenca de trocas econdmicas, que
configuram uma troca impessoal (BELK, 2010).

Fica clara a partir daqui a forte relacdo entre compartilhamento e hospitalidade.
Parece ndo ser possivel haver o compartihamento — seja familiar, no
presenteamento ou nas relacdes de mercado — sem a tangibilidade da hospitalidade;
na medida que esta jA se encontra presente no cotidiano e nas maneiras de se
relacionar dos seres humanos. As relacdes de troca pressupdem hospitalidade, sendo

implicita a necessidade de dar e retribuir.

Belk (2014) reafirma que o compartilhamento € um fenédmeno tdo antigo quanto
a humanidade, porém o consumo colaborativo e a economia compartilhada séo
fendbmenos originados na era da internet. Portanto, segundo o autor, ha trés contextos
distintos no que diz respeito ao compartilhar. O compartilhamento é definido como o
ato e o processo de distribuir 0 que € nosso para 0s outros, podendo constituir tanto
o compartilhamento de dentro (sharing in) como o compartilhamento de fora (sharing
out). O compartilhamento de dentro tem caracteristica familiar e é caracterizado pela
conexdo sentimental de solidariedade e unido, pois ndo ha a expectativa de
retribuicdo, como no relacionamento de mae e filho, em que nao € esperado algo em
troca dos cuidados maternos, por exemplo. Ja o compartiihamento de fora ndo é
caracterizado pelas conexfes pessoais, ha o limite entre o eu e o outro, envolve a
participacéo de pessoas que desfrutam dos beneficios do recurso compartilhado e se

aproxima do conceito de presentear e de trocar mercadorias.

O terceiro contexto — consumo colaborativo — é definido pelo autor como eventos
coordenados entre os consumidores para a aquisicao e distribuicdo de um recurso, a
partir de uma taxa ou outra forma de remuneragcdo como, por exemplo, escambo,
comercio e trocas que envolvam a compensacado ndo-monetéria (BELK, 2014). Nesse

contexto se insere a Worldpackers.

A Worldpackers também esta inserida no contexto da Web 2.0, que corresponde
aos websites que permitem que 0s usuarios contribuam com conteddo e se
relacionem entre si. A Web 2.0 revolucionou as maneiras de compartilhamento e

também facilitou formas antigas de compartilhamento em larga escala (BELK, 2014).
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A Web 2.0 € um fenbmeno que esta inserido dentro do contexto da economia
compartilhada, que vai ao encontro do conceito de consumo colaborativo de Belk
(2014), onde os modelos de consumo se dao pelo compartilhamento de produtos,
sServicos e recursos, ou seja, 0 acesso é mais importante que o dominio.
Diferentemente da economia tradicional, em que as relacbes se dao através da
transferéncia de posse, onde o dominio é mais importante que o acesso (RIFKIN,
2016).

Nesse contexto, surgem plataformas online de compartilhamento com os mais
diversos propadsitos ja inseridos ou em crescente adeséo popular, como o Sharehood,
AirBnb, Uber Pool, etc. Seguindo o mesmo direcionamento, em um contexto diferente,

constitui-se a Worldpackers, objeto de estudo deste trabalho.

A economia compartilhada e suas praticas de compartilhamento e de consumo
colaborativo também estdo presentes, particularmente no campo de viagens e
turismo, no qual os locais demandam servi¢os para os turistas (ERT; FLEISCHER,;
MAGEN, 2016). E fato que a internet tem mudado substancialmente a inddstria do
turismo ao longo das Ultimas duas décadas, servicos que antes eram oferecidos
somente por hotéis e taxis, por exemplo, passaram a ser oferecidos por pessoas que
se dispdem a compartilhar suas posses (VERA; GOSLING, 2018). Derivando desse
comportamento, pode-se observar o surgimento de startups como o Couchsurfing, em
gue os individuos disponibilizam sua prépria casa para acomodacéao de viajantes e o
BlaBlaCar, pelo qual os individuos disponibilizam seus veiculos para oferecer carona

a outras pessoas.

A Worldpackers também deriva dessa tendéncia e é uma comunidade baseada
em colaboracgéo e relacionamentos honestos que tornam as viagens mais acessiveis
para quem busca uma experiéncia cultural profunda (WORLDPACKERS, 2020).
Consiste em uma plataforma digital de intercambio de trabalho que tem como objetivo
democratizar a viagem, com pilares na hospitalidade e compartilhamento, ou seja, a
plataforma ajuda projetos e pequenos negocios a encontrar viajantes dispostos a

trocar trabalho por hospedagens e beneficios.

Juntamente ao contexto da economia compartilhada e da Web 2.0, se encontra
o WOM - do inglés word-of-mouth que significa boca a boca — e o E-WOM, que nada

mais € do que o boca a boca mediado pela internet. O termo WOM é usado para
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caracterizar o fato de os individuos compartilharem opinides e experiéncias entre si,
em uma ampla gama de topicos, incluindo empresas, produtos, servicos e até eventos
mundiais. Essa troca de informagdes — mediada pela internet ou ndo — gera uma
gama de informacdes que formam a reputacdo de uma empresa, produto ou servico
(DELLAROCAS, 2003).

A Worldpackers, assim como o Airbnb, o Couchsurfing e outras plataformas de
compartilhamento, tem um sistema de avaliacdo dos usudrios, sejam viajantes ou
anfitrides. Apos a conclusao do intercambio de trabalho, é possivel que tanto o viajante
guanto o anfitrido facam avaliacGes a respeito da viagem, das acomodacdes, das
tarefas e da percepcdo acerca das relagdes interpessoais vivenciadas durante o
periodo. E possivel a interacdo entre ambos através da plataforma, sendo possivel
responder a uma avaliacdo. Usuarios que tenham interesse em realizar um
intercambio de trabalho, podem ver avaliagdes prévias de outros viajantes e podem
direcionar perguntas aos que ja vivenciaram a experiéncia em determinado local.
Portanto, fica evidente a importancia da reputacdo construida através das avaliacdes
online para o sucesso da concretizacdo do intercambio de trabalho por meio da
plataforma. Fica evidente também que essas avaliacdes resultam das experiéncias e

percepc¢des vivenciadas durante a viagem.

Portanto, a pergunta que norteou este trabalho foi: como as relacdes
interpessoais e de hospitalidade influenciam na reputacdo dos usuarios da
Worldpackers? Partindo dessa premissa, o trabalho se dedicou a investigar o modo
pelo qual as relagdes interpessoais e de hospitalidade influenciam na formacéo da
reputacdo dos usuarios em sites de troca de trabalho por hospedagem, utilizando a
plataforma Worldpackers como objeto de estudo. Para isso, a metodologia foi
estruturada de acordo com as recomendac0des propostas por Belk, Fischer e Kozinets
(2013), utilizando-se de roteiros semiestruturados de entrevista, realizadas em
profundidade com viajantes e anfitrides que ja vivenciaram experiéncias através da
plataforma. As entrevistas foram cessadas no momento em que se atingiu o ponto de
saturacdo (THIRY-CHERQUES, 2009, p. 20). Para analisar os dados coletados

através das entrevistas, adotou-se a técnica de analise de conteudo (BARDIN, 2009).

O referencial tedrico abordou os seguintes temas: compartilhamento,

presentear e trocas econdmicas, economia compartilhada, consumo colaborativo,
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turismo colaborativo, hospitalidade dentro e fora do contexto online, experiéncia de

viagem, reputacao digital, E-WOM e a pandemia da COVID-19.

O trabalho foi entdo estruturado em sete capitulos. No primeiro, estdo contidas
a contextualizacdo acerca do tema, bem como o problema de pesquisa, a justificativa,
0s objetivos e a metodologia. O segundo capitulo traz os conceitos e diferencas entre
o compartilhar, a economia compartilhada, turismo colaborativo e também questbes
relativas a pandemia da COVID-19. O terceiro capitulo aborda os conceitos e a relacéo
entre hospitalidade e relacdes interpessoais nos ambitos presencial e virtual, além de
conceitos acerca da experiéncia de viagem. A secdo quatro traz conceitos sobre
reputacao digital e o E-WOM. No capitulo cinco é feita a caracterizacédo da plataforma
Worldpackers. No pendltimo capitulo é apresentada a analise dos resultados,
representada por categorias extraidas a partir das entrevistas realizadas. Por ultimo,

no capitulo sete, sdo propostas consideracdes finais.

Os resultados obtidos demonstraram que ha diversas varidveis que podem
influenciar a experiéncia de intercambio de trabalho de maneira positiva ou negativa
e que algumas delas coincidem tanto do lado dos anfitribes quanto dos viajantes.
Também, foi possivel perceber que as experiéncias vivenciadas no periodo de viagem
tém relacao direta com as avaliacdes publicadas através da plataforma Worldpackers.
Por fim, o trabalho conclui que tudo o que é vivenciado durante a experiéncia de
intercambio de trabalho, tem potencial de influéncia, seja este potencial positivo ou
negativo. Os aspectos que podem influenciar a experiéncia de viagem nao podem ser
mensurados de maneira exata, ja que envolvem relacdes interpessoais e a pluralidade

dos individuos, porém, é possivel mapea-los.

1.1 Problema de pesquisa

A pergunta que norteou esse trabalho foi: como as relagdes interpessoais e de

hospitalidade influenciam na reputacao dos usuarios na Worldpackers?

As experiéncias vivenciadas durante o periodo da estadia e troca de interesses
na viagem sao relevantes como ja citado por Cetin e Dincer (2014). Além da
experiéncia pessoal e individual dos envolvidos, € comum hoje que sites e aplicativos

tenham um mecanismo de avaliagdo onde o participante pode dar notas e comentar
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sobre a experiéncia, forme sua impressao acerca do local, do anfitrido ou viajante e
das relacbes de trabalho. Essas impressbes serdo compartilhadas com outros
usuarios e estabelecimentos, e isso servirh como embasamento para a publicacdo de

uma avaliacao positiva ou negativa.

Segundo Vera e Gosling (2017), a economia compartilhada € um tema recente
e se observa um crescimento de organizagdes com esse perfil. Segundo Molz (2013),
a confianca é fundamental na economia compartilhada, porém esta confianca é dificil
de se estabelecer online, sem o contato “olho no olho” ou sem a presencga de sistemas
externos como o sistema monetario e de crédito. Bauman (2004) também afirma que
com a internet, as relacées se tornam mais flexiveis, gerando niveis de inseguranca
maiores. Por esse motivo, algumas pessoas ainda se sentem receosas em abandonar
o modo tradicional de viagem, apesar da internet oferecer uma solucéo para o proprio
problema através de sistemas de reputacdo online, segundo Molz (2013). De acordo
com Rifkin (2016), a maior parte dos viajantes de organizacbes de turismo
colaborativo — como o AirBnb e também a Worldpackers — séo jovens.

Dentro desse mecanismo tdo moderno, facil e cada vez mais comum no dia a
dia da sociedade e, pensando no conjunto de fatores que influenciam a experiéncia
de viagem, conforme apontam Pine Il e Gilmore (1999), como as relacdes
interpessoais e de hospitalidade influenciam na reputacdo dos usuarios da
Worldpackers? Elas sdo fatores determinantes? O quanto esse ambiente de
avaliacdes pode fornecer insumos e ideias para a melhoria na prestacao de servico
de uma empresa? Pensando em responder essas questbes, a Worldpackers se
mostra um objeto de estudo adequado para aprofundar esse olhar e responder essas

guestdes.

1.2 Justificativa

Segundo Vera e Gosling (2017), a economia compartilhada é um tema recente
da sociedade contemporanea e se observa um crescimento de organizagdes com este
perfil. Belk (2014) também dispde desse pensamento. Logo, tendo em vista o cenario
crescente da economia compartilhada, este estudo se faz relevante. Ainda segundo
Vera e Gosling (2017), o fato de a academia ter despertado um interesse ainda timido
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pela tematica indica oportunidades para o estabelecimento de um referencial tedrico

mais robusto a respeito do assunto.

Do ponto de vista social, a pesquisa possibilitou a compreensdo de uma
ferramenta digital recente que tem suas raizes conectadas ao conceito de economia
compartilhada, uma tendéncia de consumo colaborativo que se constitui dos ideais de
compartilhamento, colaboracdo e troca em detrimento ao individualismo e a
monetarizacdo, sendo uma das formas e modelos mais basicos de relagdo e
distribuicdo econdmica, produzido e desenvolvido pelas sociedades humanas, desde
o0 escambo até as trocas comerciais mais modernas e tecnologicas (BELK, 2010).
Portanto, o estudo auxiliard também na compreensdo da influéncia das relactes

interpessoais e de hospitalidade nesse contexto.

Segundo Cetin e Dincer (2014), grande numero de estudos indicam que as
dimensdes de interacdo social e ambiente fisico podem ser usadas para determinar
um conjunto estruturado de experiéncias e ndo ha clareza suficiente a respeito dos
fatores que podem influenciar a experiéncia dos clientes — que no caso deste trabalho

se configuram como os usuarios da Worldpackers.

Ainda, a literatura a respeito das experiéncias do consumidor pode ser
considerada complexa, inconsistente e subjetiva, o que favorece a existéncia de um
gap entre a literatura e a pratica. Esse estudo buscou, portanto, aproximar o apontado
na literatura a realidade, possibilitando que viajantes e anfitrides utilizadores da
Worldpackers captem atitudes, relacdes e aspectos que afetam uma experiéncia de
viagem positiva ou negativamente na pratica. Fato que pode auxiliar viajantes e
anfitrides a aumentarem sua avaliacéo e reputacao nessas plataformas. Apesar de ter
sido utilizada a Worldpackers como objeto de estudo, esta pesquisa pode também ser
do proveito de usuarios de outras plataformas com raizes no turismo, hospitalidade e

relacdes interpessoais.

No que diz respeito a academia, o estudo apresentou uma reflexdo acerca da
intermediacdo das novas midias digitais no contexto do consumo colaborativo e em
como as relagdes interpessoais e de hospitalidade, vivenciadas presencialmente e
através das plataformas digitais, influenciam na construcdo da reputagéo digital,
contribuindo para o aprofundamento da pesquisa ja realizada a respeito dos temas

inter-relacionados.
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Sob a otica da pesquisadora, o interesse pelo tema surgiu durante os primeiros

anos de graduacéo, ao cursar disciplinas de hospitalidade e relacdes interpessoais.

1.3 Objetivos

Objetivo Geral:

Compreender como relagdes interpessoais e de hospitalidade influenciam na
reputacdo dos usuarios em sites de troca de trabalho por hospedagem, utilizando-se

a plataforma Worldpackers como objeto de estudo.
Objetivos Especificos:

e Compreender o contexto da economia compartilhada e da hospitalidade no
cenario atual;

e Compreender a plataforma Worldpackers e seus mecanismos de verificacéo e
avaliacdo dos wusuéarios no contexto do consumo colaborativo e,
consequentemente, no turismo colaborativo;

e Apurar a influéncia das avaliacdes, tanto dos anfitribes quanto dos viajantes,
para a reputacéo digital e concretizacao da troca de hospedagem por trabalho;

e Auxiliar anfitrides e viajantes a elevar sua reputacéao digital nas plataformas de

troca de hospedagem por trabalho;

1.4 Metodologia

O estudo utilizou a mesma metodologia adotada por Vera e Gosling (2018), e
para atingir o objetivo de compreender como as relacbes interpessoais e de
hospitalidade influenciam na reputacdo dos usuarios na plataforma Worldpackers, a
pesquisa seguiu a abordagem qualitativa que, segundo Bogdan & Biklen (2003),
envolve a obtencdo de dados descritivos, obtidos no contato direto do pesquisador
com o contexto estudado, enfatizando o processo e em retratar a perspectiva dos

participantes.

Como técnicas de pesquisa selecionadas, estdo a pesquisa bibliogréfica e
aplicacado de entrevistas em profundidade. A técnica de pesquisa bibliografica foi

utilizada para contextualizar o objeto de estudo — Worldpackers — ao universo tedérico



21

da pesquisa, dedicando-se a explorar os seguintes temas: compartilhamento,
economia compartilhada, consumo colaborativo, turismo colaborativo, hospitalidade
dentro e fora do contexto online, experiéncia de viagem, reputacao digital, E-WOM e
a pandemia da COVID-19.

As entrevistas em profundidade podem ser feitas de maneira presencial ou
semipresencial, geralmente sendo conduzidas de maneira individual. De acordo com
Belk, Fischer e Kozinets (2013), a entrevista em profundidade é uma das principais
formas de coleta de dados da pesquisa qualitativa, possibilitando penetrar uma
camada mais profunda sobre um assunto ou tépico sobre o qual o entrevistado esta
apto a falar, além de extrair informacdes mais completas e detalhadas, resultando

assim, em um maior nivel de autenticidade nos resultados.

O trabalho utilizou um roteiro de entrevista semiestruturado com vinte questdes
para viajantes e vinte e cinco questdes para anfitrioes. No que diz respeito aos
individuos entrevistados, buscou-se anfitribes e viajantes que ja tiveram experiéncia
com o intercambio de trabalho através da Worldpackers pelo menos uma vez. Apos o
primeiro contato com os individuos e com o consentimento dos mesmaos, foi solicitada
a indicacéo de conhecidos que atendessem ao mesmo requisito de entrevista, o que
levou a um efeito “bola de neve” (MALHOTRA, 2004, apud VERA; GOSLING, 2017).
As entrevistas aplicadas seguiram um roteiro semiestruturado e iniciaram com
guestdes mais amplas, seguindo para questdes mais especificas ao decorrer do

processo, seguindo a recomendacéo de Belk, Fischer e Kozinets (2013).

Foram entrevistados, por videochamada, 10 viajantes e 10 anfitrides entre os
meses de setembro e outubro no ano de 2020. De modo geral, as entrevistas tiveram
duracdo de 30 a 45 minutos, sendo encerradas no momento em que o “ponto de
saturagao” foi atingido, ou seja, quando novas informacdes pararam de ser acrescidas
nas observagbes dos entrevistados. Segundo Thiry-Cherques (2009, p. 20), a
saturacao € “o instrumento epistemoldgico que determina quando as observacgdes
deixam de ser necessarias, pois nenhum novo elemento permite ampliar o nimero de

propriedades do objeto investigado”.

Para analisar os dados coletados através das entrevistas, adotou-se a técnica
de analise de conteudo (BARDIN, 2009). Segundo a autora, a analise de conteudo

constitui-se de um “conjunto de técnicas de analise das comunicacdes destinada a



22

obter indicadores/categorias por meio de procedimentos sistematicos e objetivos para

descrever o conteudo das mensagens” (BARDIN, 2009, p. 147). Portanto, segundo

Bardin:

A categorizacédo tem como primeiro objetivo (da mesma maneira que analise
documental) fornecer, por condensacédo, uma representacao simplificada dos
dados brutos. Na analise quantitativa, as inferéncias finais sdo, no entanto,
efetuadas a partir do material reconstruido. Supde-se, portanto, que a
decomposicao-reconstrucdo desempenha determinada funcéo na indicacéo
de correspondéncia entre a mensagem e a realidade subjacente. A andlise
de conteldo assenta implicitamente na crenca de que a categorizacdo
(passagem de dados brutos a dados organizados) ndo introduz desvios (por
€XCesso ou por recusa) no material, mais que da a conhecer indices invisiveis
ao nivel dos dados brutos (BARDIN, 2009, p. 147).

A principio, a andlise dos dados estaria dividida em duas grandes categorias

elaboradas antes da analise das entrevistas: viajantes e anfitrides, sendo as

subcategorias “aspectos positivos” e “aspectos negativos” também elaboradas em

primeiro momento. Outras categorias foram criadas dentro de “aspectos positivos” e

“aspectos negativos”, conforme demonstrado no Quadro 1. Porém, a medida que se

iniciou a andlise dos dados, percebeu-se que muitas categorias eram inversamente

proporcionais, por exemplo, a falta de limpeza impacta negativamente a experiéncia,

porém a presenca dela, impacta a experiéncia de maneira positiva.

Quadro 1: Analise dos dados por categoria — Adotado previamente

Viajante Anfitrido
Aspectos - Categoria x - Categoria w
Positivos - Categoria y - Categoria z
Aspectos - Categoria f - Categoria k
Negativos - Categoria g - Categoria |

Fonte: Elaboragéo propria.

Entdo, optou-se por distribuir as categorias extraidas a partir das entrevistas

somente nas duas grandes categorias estabelecidas previamente: Viajantes e

Anfitrides. Dessa maneira, foram identificados os aspectos que influenciam tanto de

maneira positiva ou negativa a experiéncia de intercambio de trabalho, resultando na

organizacédo dos dados, segundo o Quadro 2.



Quadro 2: Andlise dos dados por categoria — Utilizado

Aspectos que influenciam a experiéncia de intercambio de

trabalho de maneira positiva e negativa

Viajante Anfitrido

- Categoria x - Categoria w
- Categoria 'y - Categoria z
- Categoria f - Categoria k
- Categoria g - Categoria |

Fonte: Elaboragéo propria.

23
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2 COMPARTILHAMENTO, ECONOMIA COMPARTILHADA E CONSUMO
COLABORATIVO

Em primeiro momento é necessario destacar a diferenca entre o compartilhar,
0 presentear e as trocas econdmicas. Segundo Belk (2010), o compartilhar é a forma
mais universal do comportamento econdmico humano e é uma atividade caracteristica
do “mundo interior” e familiar, mais do que do “mundo exterior’ de mercado e trabalho.
A maioria das acdes de compartilhamento diario passam despercebidas por estarem
enraizadas na rotina das pessoas, como, por exemplo, o compartilhamento de comida,

dinheiro e posses.

Ainda, segundo o autor, o protétipo do compartilhar € a maternidade e a
realocagcdo de recursos no ambiente familiar. O compartilhar no ambiente familiar
pressupde a ndo geracao de débito, ou seja, ndo é necessaria a permissao para o uso
das posses compartilhadas. Porém esse compartilhamento gera responsabilidades e
também direitos. E esperado, por exemplo, o cuidado com as posses e a limpeza das

mesmas para 0 uso futuro de outros membros da familia (BELK, 2010).

Dentro do ambiente familiar ha uma diferenca entre as posses compartilhadas
e a posse pessoal. Um sofa seria 0 exemplo de uma posse compartilhada e o casaco
de um irmdo, o exemplo de uma posse pessoal. Para um membro da familia que
deseja usar 0 casaco de um irméo, é necessario pedir permissdo. O ato da concessao
do casaco gerara algo em troca, mesmo que seja um obrigado, sendo perceptivel aqui
a presenca da hospitalidade no dia a dia dos individuos, a relacdo do dar e receber

apontada por Camargo (2004).

Belk (2010) também aponta que o compartilhar € um ato que liga pessoas, ou
seja, € uma maneira de as pessoas se conectarem umas com as outras, gerando
sentimento de solidariedade, confianca e lagcos entre individuos. Aqui fica clara a

conexao entre compartilhamento, relagdes interpessoais e hospitalidade.

Quando o compartilhar se expande para fora do ambiente familiar, pode
envolver o compatrtilhar interno (sharing in) ou o compatrtilhar externo (sharing out). O
que diferencia os dois € o0 senso de si expandido, por exemplo, um casal que
compartilha roupas, demonstra sentimento de unidade, como se fossem um so, que

compartilham e usufruem das mesmas coisas; ja um casal que mora junto e lava as



25

roupas separados, demonstra sentimento de individualidade, existindo um limite no
compartilhar. Outro exemplo é quando compartilhamos o carro com familiares (sharing
in) ou com pessoas que pedem carona (sharing out). E possivel perceber ent&o, que
0 gque baliza ambos os conceitos sao os lagos entre as pessoas.

Ja para as trocas econdémicas, o prototipo apontado pelo autor € a compra do
pao em uma loja. As partes envolvidas sé&o caracterizadas como compradores e
vendedores, e, diferente do compartilhamento, as trocas econdémicas raramente criam
lacos e vinculos com outras pessoas, uma vez que a troca € completada, as partes
envolvidas nunca mais se encontrardo. Outro prototipo é o estabelecimento de
contratos e a estipulacéo de condi¢cdes de venda através das leis contratuais (BELK,
2010).

No ato de presentear, as partes envolvidas sédo caracterizadas por expedidores
e recebedores. O proto6tipo do presentar € representado pelo autor pelo conceito de
presente puro ou perfeito de Carrier (1995). O presente perfeito entdo € imaterial (o
pensamento conta mais do que a manifestacdo do bem material), ndo tem preco e
nao impde obrigacdo de retorno do presente. Porém, apesar da nao obrigacdo de
retorno do prototipo, Belk (2010) aponta que é comum que a pratica de presentear
seja estabelecida entre individuos que presenteiam uns aos outros, que retribuem.
N&o é esperado que individuos muito novos ou velhos retribuam, porém, em eventos
especiais (como Natal, Dia dos Namorados e aniverséarios), € esperada a
reciprocidade. Diferentemente dos eventos de ciclo de vida como casamentos,

nascimentos e funerais, em que a reciprocidade também n&o é esperada.

Sendo assim, em oposi¢do com o compatrtilhar, o presentear gera um ciclo de
débito, em que o presenteado se sente na necessidade de retribuir o presente no
futuro. Assim como o compartilhar, o presentear também estabelece e ajuda a manter
lacos j& que n&o se vende um bem presenteado por um familiar por exemplo. Fazer
parte de uma rede de troca de presentes ou ser convidado para um evento de troca
de presentes, como uma festa de aniversario, € um sinal de incluséo (KOMTER, 1996,
apud BELK, 2010).

De modo geral, € possivel perceber que a troca é presente no presentear e nas
transacbes de mercado (trocas econdmicas) e ambas envolvem transferéncia de

propriedade, opondo-se ao compartilhar, que pressupde posse conjunta. Para facilitar
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o entendimento entre os trés aspectos abordados, foi feita a traducdo do quadro

elaborado por Belk (2010) e também grifados os topicos de maior interesse para este

trabalho.

Quadro 3: Protdtipos e Caracteristicas do compartilhar, presentear e trocas econémicas

Prototipos e Caracteristicas

- Inalienavel

- Pessoal

- Dependente

- Contexto de
compartilhamento

- Reproducéo social

- Nao cerimonial

- Amor e cuidado

- Sacrificio; luxo

- Para agradar o destinatario
- N&o fungivel

- Singulariza objetos

- Envolvéncia; cerimonia

- Desequilibrio prolongado
(entre expedidor e
donatario)

- Incluséo em rede

- Inalienavel

- Pessoal; dependente

- Presenteamento/contexto
de formacdo de alianca

- RelagBes qualitativas entre
as pessoas

- “Obrigados”

Compartilhar Presentear Trocas Econdmicas
(transacoes de
mercado)
Prototipo - Maternidade O presente perfeito (Della e | Comprar um pdo em
- Agrupamento e alocacdo | Jim _em “O presente do | uma loja
de recursos familiares Magi”)
Caracteristicas - Nao é reciproco - Aparenta _ndo _ ser | - E reciproco
- _Ligacdo social entre | reciproco; troca reciproca | - Troca balanceada
pessoas na préatica - __Sem __obrigaces
- Bens e direitos de uso | - Aparenta _ndo __ ser | prolongadas
compartilhados obrigatério; obrigatério na | - Transferéncia de
- O dinheiro é irrelevante | prética posse
- Objetos singulares -Transferéncia de posse - Monetario
- Inclusdo em rede - Pensamento é o que conta | - Nao singular

- Produtos divisiveis
- Calculo

- Inspecéo

- Alienavel

- Impessoal

- Independente

- Troca/ contexto de
escambo

- Relacédo quantitativa
entre objetos

Contraindicacdes

- Expectativa de

- Aparente preocupacao

- Amor, cuidado

reciprocidade

com reciprocidade

- Relacdes embutidas

- Alguns cuidados pagos
-Caridade voluntaria e
anénima

- Dinheiro como presente;
certificados de presentes

- Caridade obrigatoria (p. ex.
Zakat)

- Débito  monetério | - Um presente de retorno | - Dinheiro
Formal rapido socialmente
- Complacéncia forcada |- Um presente muito | significativo (p. ex.
- Troca generoso heranca)
- “Obrigados” - Exame do presente/ | - “Obrigados”
inspecéo
- Pedido de presente
Excecdes - Emprestar e pegar | - Exce¢bes de idade e | -Bens usados
emprestado salde para a reciprocidade | - Marketing de

Relacionamento
- Proibi¢cbes de usura;
Banco Islamico

Fonte: Belk (2010, pg. 721), traducao e grifos da autora.
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As experiéncias de viagem através da Worldpackers podem envolver aspectos
do compartilhar, presentear e, também, em menor nivel, das trocas econdmicas.
Durante a viagem, o anfitrido compartilha sua prépria casa ou negécio com o viajante,
assim como a comida, o que vai de encontro ao conceito de compartilhar externo. Na
plataforma, também € possivel identificar aspectos que derivam das trocas
econdmicas, pois apesar de ndo haver um contrato formal entre viajante e anfitrido,

as condicdes de viagem e trabalho sdo apresentadas previamente.

O consumo colaborativo é definido por eventos coordenados entre o0s
consumidores para a aquisicao e distribuicdo de um recurso, a partir de uma taxa ou
outra forma de remuneracdo como, por exemplo, escambo, comércio e trocas que
envolvam a compensacdo ndo-monetaria. (BELK, 2014). Portanto, se situa entre o
compartilhamento e as trocas de mercado, possuindo caracteristicas de ambos os
conceitos, ou seja, é relacional e pode envolver trocas (financeiras ou ndo), e também
a producdo e o compartilhamento de tangiveis (bens) e/ou intangiveis (ideias, tempo,
valores e informacéo) através de conexdo em rede, a internet (BELK, 2014).

2.1 Economia tradicional e economia compartilhada

A Web 1.0, segundo Choudhury (2014), foi a primeira implementacéo da Web e
durou, aproximadamente, de 1996 até 2005. Essa era foi marcada por uma natureza
passiva, em que era possivel somente ler e buscar por informacgdes, caracterizada por
sites de conteudo estatico com pouca interatividade entre os usuarios, fazendo com
gue ficasse conhecida também como a web do hipertexto. Além disso, os conteddos
das paginas podiam ser entendidos somente por humanos, ndo existindo contetdo

compativel com maquinas.

Ja4 a Web 2.0 é considerada a segunda era da web, a era social e, segundo
Choudhury (2014), inclui tecnologias de "relacionamento”, midia participativa e uma
tecnologia digital social que, em termos, também pode ser definida como a web da

sabedoria.

A economia compartilhada e o consumo colaborativo sdo fendmenos originados
da internet. O consumo colaborativo, a internet e, especialmente a Web 2.0, trouxeram

muitas novas formas de compartilhar, bem como facilitar formas mais antigas de
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compartilhar em larga escala (BELK, 2014). A Web 2.0 corresponde aos websites que
permitem que 0s usuarios contribuam com conteludo e se relacionem entre si. Por
exemplo, a rede social Instagram permite que os usuarios se relacionem, curtam e
comentem fotos uns dos outros, além de permitir que também sejam geradores de

conteudo.

Ainda, ha a Web 3.0, que segundo Choudhury (2014) tem como base definir
dados estruturados e vincula-los a fim de se chegar a descobertas, automacao,
integracdo e reutilizacdo mais efetivas em varios aplicativos. Ou seja, a Web 3.0 é
capaz de melhorar o gerenciamento de dados, oferecer suporte a acessibilidade de
internet movel, simular criatividade e inovacgédo, incentivar o fator do fenbmeno da
globalizagéo, elevar a satisfacdo dos clientes e ajudar a organizar a colaboragéo na

web social.

A Web 3.0 também é conhecida como web seméantica, em que o principal
objetivo € impulsionar a evolugéo da web atual, permitindo que os usuéarios encontrem,
compartilhem e combinem informac8es mais facilmente. Além disso, a web seméantica
permite que as maquinas “entendam” e respondam a solicitacdes humanas complexas
com base em seu significado. Tal “entendimento” requer que as fontes de informacdes

relevantes sejam semanticamente estruturadas (CHOUDHURY, 2014).

As principais diferencas entre as trés eras da internet sdo que a Web 1.0 se
tratou de uma era marcada somente pela leitura de contetdo, que é criado pelo
produtor. Ja a Web 2.0, caracterizou-se pela interacéo e pelo contetdo, que é criado
pelos usuarios e pelos produtores. Por fim, a Web 3.0 é marcada pelos conjuntos de
dados vinculados, pela modernidade. Para facilitar o entendimento, foi feita a tradugao

do quadro elaborado por Choudhury (2014):

Quadro 4: WEB 1.0, 2.0 e 3.0 (continua)

WEB 1.0 - A Web do

WEB 2.0 — A Web Social

WEB 3.0 - A Web

Hipertexto 2004 - 2016 Semantica
1996 — 2004 2016 +
Somente leitura Leitura e escrita Executavel

Milhdes de usuarios

Bilhdes de usuarios

Trilhdes + de usuarios

Sistema de eco

Participacao e interacéo

Auto compreenséo
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Quadro 5: WEB 1.0, 2.0 e 3.0 (conclusao)
Empresas publicam | Pessoas e empresas | Pessoas constroem

conteudo publicam conteudo aplicacbes através das
quais elas interagem e

publicam conteudo.

Conteudo estatico Conteudo dinamico Web 3.0 é curiosamente
indefinida. Al e 3D,

aprendizagem na web

Lista de amigos, lista de | Redes sociais online Informacao social

enderecos semantica

Fonte: Choudhury (2014, p. 8099), adaptada.

Bauman (2008) afirma que, no século XX, ocorreu a Revolucdo Consumista,
em que ocorreu a passagem da sociedade da producdo para a sociedade do
consumo. Esta mudanca é marcada pelo fato de o desejo comecar a sustentar a
economia, ou seja, antes, a economia era guiada pelo trabalho, pelas necessidades

dos individuos e passou a ser guiada pelo consumo.

Na sociedade da producao, eram valorizados a durabilidade, a seguranca, a
estabilidade, o longo prazo e, portanto, pode ser chamada de fase sélida da
modernidade. Nesta fase, eram desejados a apropriacdo e posse de bens duraveis,

uma vez que somente estes garantiriam seguranga para o futuro (BAUMAN, 2008).

Jé na sociedade do consumo, os valores estéo centrados no tempo “pontilhista”
(descontinuo, sem dimensédo) e nos desejos crescentes. Aqui, o sentido do ato de
consumir avangou para outro patamar; o0 consumo se tornou um elemento central na
formacao da identidade, além da satisfacdo de necessidades, consumir passa a ter
influéncia na construcdo da personalidade do individuo. O ter se torna mais importante
que o ser, ha o “desejo insaciavel de continuar consumindo”. Os momentos passam a
ser valorizados, uma vez que sao unicos, sO ha uma oportunidade de vivencia-los e,
a cada momento surgem novos desejos que precisam ser satisfeitos com novas
mercadorias (BAUMAN, 2008).
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Para Belk (2014) e Rifkin (2016), ja ha outra transformacédo ocorrendo na
sociedade, a transicdo da era capitalista para a era da economia compartilhada.
Nessa nova era os individuos continuam a consumir, como aponta Bauman (2008),

porém de maneira diferente, priorizando o0 acesso, ao invés da posse.

Segundo Rifkin (2016), no sistema capitalista, o simbolo da liberdade € o carro,
que configura propriedade privada e a possibilidade de ir para onde quiser, além de
representar o desejo de ser “uma ilha para si mesmo”, ou seja, de ser independente.
Ja na era da internet, a liberdade € mensurada pela possibilidade de se conectar com
0S outros, ndo pela propriedade de um bem e, quanto mais profunda e inclusiva a
conexdo, mais se desfruta da liberdade. Portanto, a liberdade, para a geracédo da
internet, é a habilidade de colaborar com os outros, sem restricdo, em um mundo peer-

to-peer?.

Ainda, a mudanca de do relacionamento das pessoas com o automével
representa uma grande transformacao que esta ocorrendo na sociedade, a transi¢éao
da era capitalista para a era da economia compartilhada. Segundo Rifkin (2016, p.
186):

Empresas globais estdo comegando a se ajustar a mudanga
geracional da propriedade para o acesso, desenfatizando a venda e
reorientando suas praticas de neg6cios para gerenciar todos

aspectos da cadeia de valores de seus clientes — o0 que eles chamam
de "fornecedor de solucgdes".

Para o autor, a geracdo mais jovem esta se desligando silenciosamente do
mercado capitalista tradicional, ndo sendo ainda uma grande onda, porém a curva é
exponencial e provavelmente irreversivel. Este fato também é observado por Belk
(2014). O autor afirma que a mudanga do ditado “vocé é o que vocé tem” para “vocé
€ 0 que vocé compartilha” (BELK 2014, pg. 1599), indica que podemos estar entrando

na era econémica da pés-propriedade.

Em 2008, houve uma grande crise mundial que teve origem no setor imobiliario
e deixou muitas pessoas sem moradia nos Estados Unidos; conhecida como Grande

Depressao, é considerada a mais grave crise desde a quebra da Bolsa de Nova York

2 Ponto a ponto em traducdo livre, refere-se a rede de computadores que compartilham arquivos pela
internet. O sistema dos computadores funciona como servidor e cliente ao mesmo tempo, ou seja, nao
h& um servidor geral que armazene 0s arquivos.
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em 1929. Segundo Rifkin (2016), esse colapso global, foi um alerta para a sociedade,
deixando o medo de uma segunda grande recessao e também o questionamento
acerca da acumulacdo de posses que nédo agregam ao senso de felicidade e bem
estar das pessoas. Isso, somado as mudancgas climéticas resultantes de dois séculos
de atividade industrial, fez com que o consumo desenfreado desse lugar a uma
economia de compartilhamento, que rapidamente tomou conta da sociedade devido a

presenca da internet. Aspectos também apontados por Belk (2014).

Portanto, “a natureza colaborativa da internet permitiu que milhdes de pessoas
encontrassem suas combinacdes perfeitas, para compartilhar o que eles poderiam
poupar com o que os outros poderiam usar’. (RIFKIN, 2016, p.187). O carater
democratizador da economia compartilhada também é um fator de grande influéncia
na ascensdo da economia colaborativa. Por exemplo, a internet democratiza a
informacédo, a impressao 3D democratiza a producao, ja a Worldpackers democratiza

a viagem.

Além disso, a logistica através da internet pode operar a um custo marginal
préximo de zero, aumentando drasticamente o potencial de outro setores, como o de
aluguéis, redes de redistribuicdo, trocas culturais e trocas de profissionais e
habilidades técnicas. O Airbnb, por exemplo, recebe uma pequena parcela do
locatario e do proprietario por mediar a locacdo de propriedade, e é possivel cobrar
taxas tdo baixas porque possui custos fixos reduzidos e cada intermediacdo de
aluguel perto de um custo marginal zero. O mesmo ocorre com a Worldpackers, em
gue é cobrada uma taxa anual dos usuarios para que seja feita a intermediacao entre

anfitrido e viajante?3.

Portanto, a economia colaborativa segundo Rifkin (2016), esta fundamentada
mais na confianca social do que nas forcas andonimas de mercado e, dependente
também, mais do capital social do que capital de mercado; assim como também afirma
Belk (2014). E possivel perceber entédo que a economia colaborativa envolve praticas
de compartilhamento e de consumo colaborativo, sendo marcada principalmente pelo
acesso ao inveés da posse. O Quadro 5 representa um comparativo entre o sistema

capitalista tradicional e a era da economia compatrtilhada.

8 https://lwww.worldpackers.com/pt-BR
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Quadro 6: Sistema capitalista tradicional vs. Economia compartilhada

Sistema Capitalista Tradicional

Economia Compartilhada

posse € mais importante que 0 acesso;

acesso é mais importante que a posse;

a economia de mercado é regulada por
leis e por regras inerentes e subjacentes

ao sistema capitalista;

parte da supervisdo e regulamentacédo é
dirigida pelo governo e grande parte do
resto, reside

em normas

autogovernadas;

guiada pelas forgas anbnimas de

mercado;

guiada pela confianca social;

depende do capital de mercado;

depende do capital social;

opera no mercado;

opera nos “bens comuns”;

0 veiculo proprio configura simbolo de
liberdade;

0 contexto peer-to-peer, de se conectar
com o outro, configura simbolo de
liberdade;

decisbes econdmicas determinadas por

campanhas e propagandas;

decisdes econdmicas determinadas por
boca a boca (word-of-mouth) avaliacdes

e recomendacoes;

Fonte: Elaboragéo propria.

J& que a economia compartilhada envolve colaboracao, distribuicdo, acesso,

peer-to-peer, as decisdes econdOmicas sdo determinadas por recomendacdes,

avaliacoes, boca a boca (word-of-mouth), likes e dislikes através de redes sociais e

grupos na internet, e ndo por campanhas de propagandas feitas por empresas.
(RIFKIN, 2016, p. 199). Assunto que sera abordado no capitulo 4.

2.2 Economia compartilhada no turismo (turismo colaborativo)

Segundo Telles e Cardoso (2019), o turismo colaborativo € uma pratica que

tem se tornado cada vez mais comum em pequenos empreendimentos hoteleiros

como os hostels e consiste na troca do custo da viagem pela prestacao de algum tipo

de servico oferecido pelo viajante. O Couchsurfing e a Worldpackers sdo exemplos de

organizacdes que atuam no cenario do turismo colaborativo.
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Apesar dos hotéis continuarem a fazer reservas, esse mercado esta declinando
enquanto que milhares de jovens migram para o Airbnb e Couchsurfing. (RIFKIN,
2016, p. 189).

Segundo Heo (2016), o turismo é uma das areas mais afetadas pela economia
compartilhada, uma vez que os individuos compartilham com o turista sua propria
casa, carro, comida e passeio. Ou seja, 0s servicos que eram oferecidos
tradicionalmente por negdcios turisticos, como hotéis e téxis, passaram a ser
oferecidos por individuos dispostos a compartilhar temporariamente o que possuem
(VERA; GOSLING, 2018)

Segundo Molz (2013), o turismo alternativo — que pode ser entendido como o
gue desvia do tradicional turismo de massa e do sistema de hospedagem e, portanto,
engloba o turismo colaborativo — remete a um desejo crescente dos turistas em
vivenciar experiéncias mais auténticas e individualizadas com as pessoas e lugares

visitados.

Vera e Gosling (2018) identificam em seu estudo, as motivagdes para o uso das
plataformas de compartilhamento no turismo, pela perspectiva dos hoéspedes,
utilizando usuarios do Couchsurfing e do Airbnb; de maneira geral, foram identificados
como fatores motivadores positivos: a confianca baseada nos reviews, a utilidade e a
busca por aprendizado e conhecimento. Tais fatores sdo encontrados mais facilmente
através de uma viagem pela Worldpackers do que através de um hotel convencional,
devido a possibilidade de contato proximo com 0s nativos e vivéncia da experiéncia

através da perspectiva dos moradores locais.

E possivel perceber, portanto, que o turismo também acompanha a transicéo da
era capitalista para a era da economia compartilhada, caracterizando uma mudanca
na sociedade que reflete na maneira das pessoas viajarem e vivenciarem

experiéncias.

2.3 Turismo colaborativo e a pandemia da COVID-19

Em 2019, o virus denominado SARS-CoV-2, conhecido popularmente como
corona virus, foi identificado pela primeira vez na cidade de Wuhan na China, sendo
responsavel por causar a doenca pandémica conhecida como COVID-19. Segundo o
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site da Organizacdo Pan-americana da Saude — OPA (2020), de maneira geral, sua
transmisséo ocorre atraves do contato com um individuo doente ou através do contato
proximo por meio do aperto de maos contaminadas, secre¢fes respiratérias ou
objetos e superficies contaminadas (SENHORAS, 2020).

Segundo Senhoras (2020, p. 39):

Os impactos do novo coronavirus (COVID-19), claramente,
possuem repercussdes econbmicas assimétricas, tanto, de
natureza trans escalar, quanto, de natureza intertemporal, gerando
assim efeitos de transmisséo que ressoam no espaco € no tempo
de modo distinto conforme o grau de sensibilidade e vulnerabilidade
macroecon6mica dos paises e microecondmica das cadeias globais
de producédo e consumo.

O turismo colaborativo, como ja abordado, possibilita contato mais proximo com
a comunidade local, favorecendo entéo, as trocas culturais e de experiéncia. Portanto,
isso significa, muitas vezes, o contato direto entre hdspede e anfitrido, como ocorre
no Couchsurfing ou no Airbnb, em que acomodac¢des sdo compartilhadas. Partindo
disso, segundo Senhoras (2020), fica claro perceber que o turismo como um todo e
os servicos de hospedagem, porém, mais especificamente o turismo colaborativo, foi
um setor drasticamente afetado pela pandemia da COVID-19, devido ao isolamento

social e a paralisacao de varios setores.

Com o Airbnb (AIRBNB anuncia demisséao..., 2020; PANDEMIA de Covid-19...,
2020) nao foi diferente: a empresa precisou reduzir drasticamente seus custos. Em
entrevista a rede americana CNBC, Brian Chesky, diretor e fundador do AirBnb,
relatou que a pandemia fez com que a empresa vivenciasse a crise mais dificil desde
sua fundacao e afirmou que em torno de quatro e seis semanas, perderam quase todo
0 negdcio que demorou doze anos para se consolidar, levando a demisséo de cerca

de 1,9 mil pessoas da equipe ao redor do mundo.

Apesar do corte de gastos, o Airbnb tem promovido acdes para se adaptar em
meio ao cenario, promovendo experiéncias online que podem ser feitas de casa e
também grande parte dos contratos para longas estadias, acima de trinta dias, visando

a possibilidade do isolamento social nas acomodacdes.

Ainda, Chesky (2020) menciona duas realidades em meio ao cenario atual: a
de que nao se sabe quando as viagens serdo retomadas e que quando isso acontecer,
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sera de maneira diferente, ou seja, o0 turismo pds pandemia ndo sera o mesmo. Porém,
aponta que ndo ha como saber de fato como sera, apesar de prever uma redistribuicéo
dos lugares para onde se viaja, com as pessoas viajando para locais mais proximos,
mais baratos e seguros em primeiro momento. Aponta-se também o desejo das
pessoas em sair de casa, se relacionarem e conectarem-se, o que indica um cenario

otimista, apesar da pandemia.
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3 REPUTACAO DIGITAL E E-WOM

Segundo Dellarocas (2003), o boca a boca (WOM, do inglés word-of-mouth), &
um dos mecanismos mais antigos na histéria da sociedade humana e ganhou nova
importdncia com a internet. Nas sociedades pré-internet, o boca a boca surgiu

naturalmente e evoluiu de maneiras dificeis de controlar ou modelar.

Segundo o autor, antes do estabelecimento de uma lei formal e de sistemas
centralizados de execucéo de contratos apoiados pelo poder soberano de um estado,
a maioria das comunidades antigas e medievais contava com o boca a boca como o
principal facilitador da atividade econémica e social. Ainda, o boca a boca tradicional,
ou seja, sem o intermédio da internet, consiste em uma solugéo antiga a um problema
atemporal de organizacao social: desencadear uma boa conduta nas comunidades de
individuos individualistas e egoistas que tém incentivos de curto prazo para enganar
uns aos outros (DELLAROCAS, 2003).

Portanto, de maneira geral, o WOM é a designacao usada para caracterizar o
fato de os individuos compartilharem opinides e experiéncias entre si, em uma ampla
gama de topicos, incluindo empresas, produtos, servicos e até eventos mundiais.
Essas opinides e experiéncias sdo usadas para tomar variadas decisdes que, antes
do advento da internet, eram tomadas com base em anudncios ou aconselhamento
profissional. (DELLAROCAS, 2003).

Segundo Hennig-Thurau, Gwinner, Wlash e Gremler (2004), o advento da
internet estendeu as op¢des dos consumidores para reunir informacdes imparciais de
produtos de outros consumidores e pode fornecer a oportunidade para oferecerem
seus préprios conselhos e opiniées relacionadas ao consumo, envolvendo-se no boca
a boca eletrénico, conhecido como electronic word-of-mouth (E-WOM). Para os
autores, a comunicacdo E-WOM € qualquer declaracdo positiva ou negativa
disponibilizada para uma multidao de pessoas e instituicdes através da internet, sobre

um produto ou empresa, feita por clientes potenciais, reais ou ex-clientes.

Para Austin e Aitchison (2007), o buzz marketing identifica os principais
formadores de opinido e os persuade a levar a marca até o mercado, ou seja, consiste
em uma estratégia de marketing que faz com que a mensagem da marca se espalhe

de pessoa a pessoa, portanto, através do boca a boca presencial ou online.
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Para Chetochine (2006), falar € da natureza humana e, portanto, € natural o
compartilhamento de interesses e entusiasmos entre amigos. O boca a boca entéo, &
um processo que faz parte da natureza humana, assim como a hospitalidade para
Camargo (2004), e ambos constituem processos de comunicacgéo interpessoal. Ainda,
para Chetochine (2006), os individuos ficam orgulhosos em converter os amigos a
consumidores de uma marca porque acreditam que esta fara diferenca em suas vidas,

assim como fez em sua proépria.

Segundo Almeida, Macedo e Silva (2019), o buzz marketing vem ganhando
grande forca no mercado, pois faz com que a noticia e a propaganda da empresa
cheguem mais rapido aos clientes, fazendo com estes se engajem com a marca, ou
seja, acabem pesquisando, pedindo indicacdo de lojas e de produtos, troquem
experiéncias e opinides etc. A partir do engajamento online, as empresas tem acesso
a uma riqueza de informacgdes e dados que podem ser utilizados a seu favor, uma vez
que, segundo uma série de pesquisas apresentadas por Rifkin (2016), os
consumidores depositam a mesma confianca nas informacdes geradas pelas
avaliacbes dos consumidores online do que nas recomendacdes de amigos e

familiares no que diz respeito a decisdes de compra.

Botsman (2012) afirma que a reputacdo e a confian¢ca atuam como moeda de
troca na economia compartilhada, ou seja, quanto melhor a reputacdo de um anfitrido
por exemplo, mais altas sdo as chances de um viajante depositar sua confianca e

acabar por escolher o anfitrido.

Segundo Reyes-Menendez, Saura e Martinez-Navalon (2019), no setor de
turismo, o E-WOM serve como uma das principais fontes de informacdo para uma
compra, os comentarios online gerados pelo consumidor informam e influenciam
futuros viajantes, que consideram essas informagcdes ao tomar suas decisOes de
compra. Ainda, de todos os fatores que influenciam o comportamento do usuario esta
o de adotar opinies de outros usuarios, a credibilidade é de grande importancia e

influencia a reputacdo de uma empresa de turismo.

O E-WOM portanto, € um fendmeno que se encontra inserido na Web 2.0, que
corresponde aos websites que permitem que o0s usuarios contribuam com contetdo e

se relacionem entre si (BELK, 2014).
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Belk (2010) aponta que as relacbes de troca e compartilhamento estédo
presentes no cotidiano e dentro das relacfes familiares, resultando no fato de que o
compartilhamento é um ato em comum que conecta as pessoas e cria sentimentos de
solidariedade e conexdo. Portanto, o compartilhamento esta diretamente ligado com
a confianca e conexdo entre pessoas. O E-WOM também € caracterizado pela
conexao, preocupacgdo com outros consumidores, preocupagado em ajudar a empresa,
confianga e troca de conselhos, segundo o identificado por Hennig-Thurau, Gwinner,
Walsh e Gremler (2004). Portanto € possivel perceber que o E-WOM envolve

compartilhamento.

Segundo Belk (2014), sites como o Bittorrent e também sites pornogréficos,
envolvem compartilhamento verdadeiro, € exigido um equilibrio entre downloads e
uploads. No site pornografico This Vid por exemplo, € necessario realizar o upload de
conteudo para que o perfil do usuério ganhe maior visibilidade e consiga se conectar
com outros usuarios. Para os usuarios, ha a opcao em que somente perfis com uma
certa quantidade de uploads podem enviar solicitac6es de amizade para usuarios que
possuem um perfil mais completo e com maior contetudo. Nisso, é evidente a relacao
e importancia do compartilhamento e, portanto, da hospitalidade nas relacbes
interpessoais estabelecidas online. Consequentemente, também € evidente perceber
o efeito que esses valores exercem sobre a reputacéo digital online, ja que um peffil
com maior contetdo, consequentemente agregard uma maior quantidade de amigos
que irdo realizar interacdes na pagina, resultando em um perfil com uma boa

reputacao.

Segundo Rifkin (2016), os servicos de reputacdo na internet, semelhantes aos
servigos de classificacdo de crédito na economia, estdo se tornando um importante
mecanismo de regulacdo da atividade na economia compartilhada, garantindo o
cumprimento das normas acordadas e a construcdo de confianca social. Neste

sentido,

Praticamente todas as principais redes sociais colaborativas instituiram sistemas
de reputacéo para classificar a confiabilidade de seus membros. Ao contrario dos
sistemas convencionais de classificagdo de crédito, que classificam o valor do
crédito em um mercado econdmico, os sistemas de reputacdo séo projetados
para classificar o capital social em um bem comum (RIFKIN, 2016, p. 206).
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Para Hennig-Thurau, Gwinner, Walsh e Gremler. (2004), era esperado que a
comunicacdo E-WOM, articulada em plataformas de opinido do consumidor via
internet, exercesse um impacto maior sobre os consumidores do que o E-WOM
articulado por outros meios, porque, diferentemente dos grupos de noticias, tais
plataformas de opinido do consumidor sdo relativamente faceis de operar e requerem

menos conhecimento relacionado a internet por parte do consumidor.

Um exemplo de plataforma exclusiva de opinido do consumidor € o site brasileiro
Reclame Aqui, um site de reclamacdes a empresas sobre atendimento, compra,
venda, produtos e servicos. Através do site, € possivel que os consumidores, dos mais
variados produtos e servi¢cos, publiquem sua opinido, que serve de alerta para outros
usuarios, influenciando também na nota de confiabilidade da empresa, que é
construida através de notas dadas pelos préprios consumidores apés o retorno das

empresas e também pela quantidade de reclamacdes respondidas.

Seguindo a linha de pensamento de Rifkin (2016) e Hennig-Thurau, Gwinner,
Walsh e Gremler (2004), a Worldpackers ndo € diferente, pois ha um sistema de

reputacado proprio instituido no site, que sera caracterizado no proximo capitulo.

Apesar das vantagens proporcionadas pelo engajamento no E-WOM, alguns
problemas emergem devido a natureza do ambiente online. Segundo Dellarocas
(2003), a natureza desencarnada — ou seja, sem contato fisico, virtual — dos
ambientes online introduz varios desafios relacionados a interpretacdo e uso de
feedback. E possivel o uso de identidades on-line falsas para postar comentarios
desonestos, com o intuito de inflar a prépria reputacdo ou manchar a dos

concorrentes.

Além disso, segundo o autor, no cenario do E-WOM ha espaco para que 0S
membros de uma comunidade construam uma boa reputacao e se aproveitem disso
enganando outros membros, sendo possivel desaparecer e reaparecer sob novas
identidades online e registros limpos, constituindo o que comumente estd sendo
conhecido como “golpe” nos dias atuais (DELLAROCAS, 2003).

Devido a natureza do ambiente online, a propagacéo das chamadas fake news
também se torna favoravel. Segundo Shu et. al. (2017), embora as noticias falsas nao
sejam um problema novo, ja que nagdes ou grupos tém usado a midia para executar

operacdes de propaganda ou influéncia ha séculos, o surgimento de noticias geradas
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pela web nas midias sociais faz com que as fake news tenham uma forca mais

poderosa que desafia as normas jornalisticas tradicionais.

Portanto, o ambiente online e as redes sociais favorecem a propagacéo das
fake news, que sédo definidas pelos autores como noticias de baixa qualidade —
produzidas online para diversos fins, como ganho financeiro e politico — contendo
informacdes intencionalmente falsas, que se tornam dificeis e néo triviais de detectar

com base no contetdo das noticias (SHU et. al., 2017).

Segundo Belk (2010), a internet atua como uma grande ferramenta de
compartilhamento de informacgdo, que é amplamente difundida e trocada entre 0s
usuarios e, segundo Shu et. al. (2017), cada vez mais pessoas tendem a procurar e
consumir noticias das midias sociais, em vez das organizacdes de noticias
tradicionais. As razGes para essa mudanca nos comportamentos de consumo Sao
inerentes a natureza dessas plataformas de midia social, ja que geralmente € mais
oportuno e barato consumir noticias nas midias sociais em comparacdo com as midias
tradicionais, como jornais ou televisao e, também, é mais facil compartilhar, comentar

e discutir as noticias com amigos ou outros leitores nas midias sociais.

Em suma, fica evidente perceber o poder das informacdes trocadas entre os
individuos, seja através do WOM ou do E-WOM, dado que os individuos depositam a
mesma confianca nas informac¢des trocadas sobre um produto ou servico através da
boca a boca com desconhecidos — pela internet ou ndo — em comparagdo a
confianga que depositam em informagdes trocadas com familiares e amigos. Esse
conjunto de informacdes trocadas a respeito de uma marca, produto ou servi¢o, tem
poder de construir uma reputacdo positiva ou negativa. Esse trabalho, como ja
mencionado anteriormente, buscou identificar como as rela¢des interpessoais e de
hospitalidade, vivenciadas durante a viagem, influenciam na formacgéo da reputagéo

dos usuarios — sejam viajantes ou anfitribes — na Worldpackers.
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4 HOSPITALIDADE E RELACOES INTERPESSOAIS

Para Lashley (2015), hospitalidade remetia a imagem de hdspedes sendo
recebidos e acolhidos desde que pudessem pagar e, esta visdo acerca da
hospitalidade abriu espaco para o estudo do relacionamento entre anfitrido e hdspede

em diversos dominios: privado, cultural e comercial.

A hospitalidade € o ritual basico do vinculo humano, segundo Camargo (2004),
pois nas relacdes interpessoais ha a obrigacdo de retribuir implicita no gesto de
receber. Nas relacdes humanas ha uma relagdo de divida entre o donatario e o
doador, quando se recebe algo, seja um presente ou até mesmo um elogio, ha a
necessidade de retribuir, seja com um agradecimento ou com o simples retorno de um
elogio. Nesse contexto, a hospitalidade assume a sua face mais nobre na moral
humana, a de costurar, sedimentar e vivificar o tecido social e colocar em marcha esse

processo sem fim que alimenta o vinculo humano (CAMARGO, 2004).

Segundo o autor, a hospitalidade constitui um conjunto de leis n&o escritas que
regulam o ritual social nas sociedades contemporaneas até os dias de hoje*. Ou seja,
h& um conjunto de valores culturais no imaginario dos individuos que definem o que é
considerado hospitaleiro, e a violacdo desses valores implica na hostilidade, que é
considerada o oposto da hospitalidade. Belk (2014) aponta algo similar quando afirma
que ha padrdes de comportamento esperados e seria considerado grosseiro, portanto,
hostil e ndo hospitaleiro, ndo informar a hora do dia para alguém ou negar um isqueiro

para um fumante de um grupo social do qual se participa.

Segundo Camargo (2004) a dinamica do ciclo “dar-receber-retribuir’ pode ser
englobada em seis leis n&o escritas. A primeira constitui-se do fato de que, dentro da
perspectiva de reforco do vinculo social, todo ato de hospitalidade comegca com uma
dadiva®. Portanto convidar alguém para ir a sua casa, oferecer abrigo e comida sdo
dadivas expressas por gestos que se inserem dentro da dindmica do dar-receber-
retribuir (CAMARGO, 2004). A segunda parte do pressuposto de que a dadiva implica

sacrificio, ou seja, € necessario abrir mao de algo que se tem para agradar o héspede.

4 O ritual social origina do conceito de Marcel Mauss de fato social total, fatos empiricamente
delimitaveis que englobam a totalidade da cultura e tem implicacdes em toda a sociedade, nas esferas
econdmicas, juridicas, politicas e religiosas.

5 Segundo proposto por Alain Caillé, dadiva é “toda prestacdo de servicos ou de bens efetuada sem
garantia de retribuicdo, com o intuito de criar, manter ou reconstituir o vinculo social.”


https://pt.wikipedia.org/wiki/Marcel_Mauss
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E esse algo pode ser apenas um café e ndo necessariamente dinheiro. A terceira é
de que toda déadiva traz implicito algum interesse, podendo ser nobre, religioso ou
filantrépico. A quarta lei parte do principio de que ndo aceitar a dadiva implica na
hostilidade, que é o mecanismo oposto da hospitalidade. A quinta parte do
pressuposto de que o donatério fica em uma posicéo de inferioridade em relacdo ao
doador, implica no fato de que o donatéario fica a mercé do doador, ou seja, ha a
obrigacgéo de retribuir implicita no ato de receber a dadiva. A Ultima consiste da regra
de que quem recebe deve retribuir (CAMARGO, 2004).

A hospitalidade deve ser entendida, portanto, como um processo de
comunicacao interpessoal, ou seja, esta presente nos modos de se comunicar e de

viver do ser humano. De acordo com Camargo (2004, p.31):

Essa expressao “ndo escrita” remete de imediato a ideia de que a
hospitalidade € um processo de comunicacdo interpessoal, carregado de
conteldos nao verbais ou de contelidos verbais que constituem férmulas
rituais que variam de grupo social para grupo social, mas que ao final séo
lidas apenas como desejo/recusa de vinculo humano. De que outra maneira

entender as expressdes “ola”, “como vai?”, “ald”, “tudo bem” ou o mais
econdmico e simples gesto de menear e abaixar a cabe¢a em reveréncia ao
estranho?

Camargo (2004) também destaca o poder julgador acerca da hospitalidade,
fazendo uma analogia a religido como sendo fonte de mitos sobre a hospitalidade. “A
anfitrid da casa onde Jo&ozinho e Maria batem néo é hospitaleira; |a mora uma bruxa
ma, que vé neles apenas petiscos. O menino do semaforo pode ser um marginal que
esconde um canivete pronto a nos agredir’ (CAMARGO, 2004, p. 32). A partir disso é
possivel perceber como a imagem de um individuo pode levar a pré-julgamentos
devido a mitos associados a hospitalidade e também devido as normas reguladoras
do comportamento na cidade, que segundo Camargo (2004, p. 33) constituem-se em
‘normas para a conversagao, para o0 passeio, para receber, para ordenar 0 espaco

domeéstico, para servir a mesa, para comer, para se vestir etc.”

Lashley (2015) também segue na mesma linha que Camargo (2004) ao afirmar
gue muitas parabolas religiosas contam histérias de pessoas que sdo recompensadas
ou punidas, em funcdo de suas acdes hospitaleiras. Ainda, nas noc¢bes de
hospitalidade provindas de religides, sdo abordados temas comuns, entre 0s quais a
ideia de que a hospitalidade é uma caracteristica definidora do melhor dos

comportamentos humanos. Anfitribes que demonstraram generosidade para com
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estranhos que posteriormente revelaram-se como sendo Deus, deuses ou anjos sao
recompensados, enquanto que 0s que negam hospitalidade a essas pessoas acabam

por perder as suas posses (LASHLEY, 2015).

Para Lashley (2015), ha trés dominios da hospitalidade, em que cada um deles
representa uma caracteristica da atividade da hospitalidade que € independente e, ao
mesmo tempo, sobreposta. Segundo Lashley (2015, p. 79):

O dominio cultural da hospitalidade considera os contextos sociais nos quais
a hospitalidade e os atos de hospitabilidade ocorrem, junto com os impactos
das forgas sociais e dos sistemas de crenca relacionados aos processos de
producdo e consumo de alimentos, bebidas e hospedagem. O dominio
doméstico considera a gama de questdes associadas a provisdo de
alimentos, bebidas e hospedagem no lar, bem como o impacto das
obrigacdes do hdspede e do anfitrido, neste contexto. O dominio comercial
diz respeito a provisdo da hospitalidade como uma atividade econdmica que

fornece alimentos, bebidas e hospedagem em troca de dinheiro, tendo-se
como objetivo a extragdo da mais-valia.

Ha uma diferencga entre a hospitalidade comercial e a hospitalidade que cerca
plataformas de compartilhamento, como a Worldpackers. Segundo Camargo (2004,
p. 45):

Quando alguém compra um pacote de viagem, efetua uma reserva num hotel,
guando o aluno procura o setor de atendimento de sua escola, ele entende

gue tudo esta pago com seu dinheiro, com seu cartdo de crédito ou com seus
impostos (no caso de servigos publicos)

Portanto, “receber um servigo condizente com o pre¢co pago € condicdo de
cliente e ndo de héspede” (CAMARGO, 2004, p. 45), pois presume-se que na relacéo
comercial ndo ha o sacrificio, nada esta sendo feito além do previsto no contrato.
Porém € importante ressaltar que elementos ndo previstos no contrato serao
considerados hospitaleiros, como um bombom deixado em cima da cama de um

quarto de hotel.

Lashley (2015) concorda com Camargo (2004) ao afirmar que a hospitalidade
pode ser entendida como uma caracteristica fundamental, onipresente na vida
humana. Porém, o autor apresenta também o conceito de hospitabilidade, que indica
a disposicao das pessoas de serem genuinamente hospitaleiras, sem qualquer
expectativa de recompensa ou de reciprocidade (LASHLEY, 2015).
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Segundo Camargo (2004), a hospitalidade esta presente nos modos de viver e
se relacionar do ser humano e o autor ja previa a atuacéo da hospitalidade no campo
virtual ao afirmar que seria dificil imaginar o futuro da hospitalidade sem sua
consideracdo efetiva. De fato, no mundo atual, a hospitalidade engloba também o
mundo virtual, ou seja, a presenca da hospitalidade se da, para além das relacbes

presenciais, também através da internet e das redes sociais.

Molz (2014) interpreta a hospitalidade como uma forma de sociabilidade e aponta
para o fato desta estar interligada com as tecnologias de rede social, permitindo novas
configuracdes e texturas da vida comunitaria entre amigos e estranhos, constituindo
a hospitalidade em rede. Para a autora, a hospitalidade em rede emerge de um rico
contexto historico de trocas de hospitalidade, mas também é emblemética de um
significado renovado da hospitalidade na vida cotidiana, de novas formas de receber,

de ser anfitrido, e dos arranjos mutantes e afetos emergentes vida comunitaria.

Ainda, a hospitalidade em rede desafia suposi¢cdes sobre quem é um amigo ou
um estranho, sobre a dicotomia entre anfitrido e convidado e sobre as distin¢cdes entre
privado e publico ou espacos fixos e fluidos de interac&o. Ela nos leva a questionar as
relacbes de poder, confianca e reputacdo ao lado dos desejos de encontros
auténticos, intimos ou aleatorios com outras pessoas (MOLZ, 2014).

Para Bauman (2004), com a internet, as relacbes se tornam mais flexiveis,
gerando niveis de inseguranca maiores. A0 mesmo tempo em que ha a busca por
afeto, hd o medo de relacionamentos profundos, capazes de imobilizar os individuos

em um mundo que permanece em constante movimento.

Ainda, o autor afirma que, atualmente, os lagos de uma sociedade se ddo em
rede e ndo mais em comunidade. Portanto, os relacionamentos passam a ser
chamados de conexdes, que podem ser feitas, desfeitas e refeitas. Segundo Bauman
(QUEROL, 2016):

A diferenca entre a comunidade e a rede € que vocé pertence a comunidade,
mas a rede pertence a vocé. E possivel adicionar e deletar amigos, e controlar
as pessoas com quem vocé se relaciona. Isso faz com que os individuos se

sintam um pouco melhor, porque a solidao é a grande ameaca nesses tempos
individualistas. (QUEROL, 2016)5

6 Fala proferida por Zygmunt Bauman em um debate no Férum da Cultura e transcrita por QUEROL,
R. Zygmunt Bauman: “As redes sociais sdo uma armadilha”, 08 jan. 2016. El Pais. 2016. Disponivel
em https://bit.ly/3fpV6sv. Acesso em: 28 ago. 2020.
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Segundo Soares (2013), o ambiente virtual € uma das principais ferramentas
de comunicacdo entre empresa e cliente/visitante antes do acesso ao servico e é,
nesse momento, que se encontra o desafio de promover o acolhimento antes mesmo

do consumo e da producao propriamente dita do servico.

Para a autora, o valor comercial do servigo esta ligado ao valor simbdélico e
emocional da experiéncia de compra, assim como a qualidade do ambiente, através
do qual o servico € prestado. Esse contexto € proporcionado pela visita do consumidor

ao espaco virtual, que geralmente € a pagina na web, um site.

Portanto, quanto mais relevantes forem as informagdes, caracteristicas e
facilidades de uma plataforma digital, mais satisfatorias serdo as experiéncias e a
capacidade de promover acolhimento, antes mesmo da efetivacdo do consumo do

servico. Segundo Soares (2013):

A hospitalidade virtual envolve as relagbes entre acolhedor website e o
acolhido (internauta — usuario) através de uma interface virtual. O site, como
ambiente virtual (e muitas vezes comercial), busca atender as expectativas
de informagBes do seu publico-alvo e pode ou ndo carregar tragos de
acolhimento que se traduzam num servigco hospitaleiro. (SOARES, 2013, p.
220)

Rosolino (2006) identifica os seguintes aspectos para identificar a presenca da
hospitalidade no ambito virtual: Acessibilidade (rapidez no carregamento da pagina);
Distribuicdo das informagcBes em uma pagina; Design (tipologia, cores e imagens);
Navegabilidade (sequéncia dos links que levam a abertura de varias paginas que se

sobrep6em umas as outras). Para Rosolino (2006, p. 61):

O enfoque na informacdo enquanto agrupamento, identificacdo e
organizacdo dos assuntos e no design enquanto proposta gréafica onde as
metéaforas visuais sdo incorporadas ao site utilizando-se da palavra escrita e
das imagens, séo os instrumentos de materializacdo da hospitalidade virtual.

Portanto, € importante que a interface de um site siga as premissas, ndo apenas
da comunicacdo, mas também do ferramental do design para web, que permitam que
0 espaco virtual se torne acessivel, acolhedor e esclarecedor.A autora define

hospitalidade virtual como:
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Um estado potencial de relacdes de troca, em maior ou menor grau de
intensidade, em maior ou menor grau de permanéncia, estabelecido entre
acolhedor e acolhido, pensado, programado, organizado e planejado com o
objetivo de encantar, cuidar, criar e manter uma relacdo de desejos,
interesses, necessidades e conveniéncias, intermediadas por uma midia
digital. (ROSOLINO, 2006, p. 38)

Ainda, as empresas que se mostram despreocupadas com atualizacdes
frequentes e constantes, renovacdo de visual, inclusdo de links personalizados e
criagdo de espacos para interagir com seu cliente-internauta, podem ser consideradas
empresas nao hospitaleiras. Assim como apontado por Camargo (2004) em relacéo
as leis ndo escritas da hospitalidade, em que o que se opde a elas, é considerado néo

hospitaleiro.

4.1 Hospitalidade e Relacfes Interpessoais na Worldpackers

Como ja mencionado, Camargo (2004) destaca o poder julgador acerca da
hospitalidade e, é consenso que os pré-julgamentos se fazem presentes na sociedade
e na maneira de se relacionar do ser humano. Na Worldpackers, ndo é diferente, a
imagem transmitida através do perfil dos usuarios, por fotos e informacdes, pode levar
a pré-julgamentos que podem a vir a dificultar a consolidacdo de um possivel
intercambio de trabalho.

Além disso, os intercambios de trabalho mediados pela Worldpackers nao
assumem pagamento, apesar da taxa de anuidade cobrada pelo site e pelo valor das
passagens e visto nao inclusas. Na plataforma ndo ha a concretizacao de um contrato
formal, porém, na pagina perfil do anfitrido € possivel identificar as condi¢cdes da
possivel troca a ser concretizada, como por exemplo, se quartos individuais ou
compartilhados estdo inclusos, se refeicdes estao inclusas etc. Portanto, tudo o que
se faz para além do “contrato” sera visto como hospitaleiro. Se no perfil do anfitrido a
condicdo € a ndo inclusédo de refeicdes durante a viagem, mas chegando ao local
essas refeicoes sdo oferecidas ao viajante, este ato sera visto como “para além do

contrato” e, portanto, como um ato hospitaleiro. A partir disso, o viajante
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automaticamente entra em débito com o anfitrido e tentara retribuir de alguma

maneira.

Camargo (2004, p. 52) aponta que as praticas sociais que se inserem dentro
do processo de hospitalidade séo o receber, o hospedar o alimentar e o entreter. Na
plataforma digital e no intercambio de trabalho realizado pela Worldpackers € possivel
identificar a presenca de todas as quatro praticas sociais; o receber e o hospedar
ocorrem quando o viajante chega ao local receptor, o alimentar ocorre no oferecimento
de refeicbes durante a viagem, ou quando o viajante cozinha para o anfitrido, e o
entreter pode se manifestar em mecanismos de entretenimento disponiveis no local
receptor ou em jogos e atividades desempenhadas em conjunto entre viajante e

anfitrido.

De acordo com Camargo (2004, p. 58), a inter-relacdo pessoal mediada
eletronicamente suscita também uma, cada vez mais, necessaria “netiqueta”. Na
Worldpackers, o exercicio da hospitalidade se d4 antes mesmo da consolidacédo da
viagem. O processo de criar um perfil na plataforma, seja este perfil de viajante ou
anfitrido, constitui um ato de manifestacdo da hospitalidade, jA que ha a preocupacao
com a boa apresentacéo e de se passar uma boa impresséo, de se construir uma
“netiqueta”. Também ha a relagao interpessoal mediada virtualmente, onde o viajante
interessado em uma oportunidade de intercambio de trabalho tem de “convencer’ o
anfitrido a aceita-lo, ou seja, € necessaria a elaboracdo de uma mensagem que, entre
diversos aspectos, deve englobar uma apresentacdo, motivacdo do interesse e
historia de vida, para que seja possivel se estabelecer uma conexéao de proximidade

e confianga entre viajante e anfitrido.

Portanto, assim como afirma Camargo (2004), fica claro que a hospitalidade vai
além do campo do turismo e viagens. E um processo que envolve relagdes
interpessoais, ndo ha como separar ambos 0s aspectos e ambos estédo presentes no

cotidiano e na maneira de se relacionar dos seres humanos.

Conforme os aspectos apresentados por Rosolino (2006) para identificar a
presenca da hospitalidade no ambito virtual, na plataforma Worldpackers é possivel
identificar multiplos aspectos de hospitalidade virtual. Como é possivel observar no
capitulo 5, a plataforma dispde de bom design, grande quantidade de informacdes de

facil acesso e navegabilidade, trés opcOes de idioma para navegar pelo site
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(portugués, inglés e espanhol) e também, grande parte do contetdo € produzido por
usuarios da plataforma, que publicam videos, textos e experiéncias através do blog
da comunidade, o que faz com que 0s usuarios se sintam conectados e parte de uma

comunidade de fato, e ndo apenas utilizando um servico através da plataforma.

4.2 Experiéncia de viagem no turismo e na Worldpackers

A experiéncia do consumidor é extremamente relevante para a inddstria do
turismo, que é um servico de experiéncia intensiva. E, assim como a hospitalidade
para Camargo (2004), a experiéncia é parte da natureza humana para Cetin e Dincer
(2014). Portanto, os consumidores buscam encontros Unicos e pessoais com servigos
e produtos de uma empresa, estando dispostos a pagar por experiéncias memoraveis.
E possivel perceber que a Worldpackers trabalha em cima deste principio, oferecendo
uma ampla gama de oportunidades de experiéncias Unicas e pessoais para seus

clientes, que estao dispostos a pagar para usufruir da plataforma.

Ainda segundo os autores, as experiéncias dos héspedes séo resultadas
multidimensionais que respondem a interagbes com o0 servicescape ’ elou
fornecedores de servi¢co. Ou seja, em um hotel, por exemplo, um mau atendimento no
servico de quarto pode resultar em uma experiéncia negativa para o consumidor. Ja
na Worldpackers, os servicos podem ser expressos pelas relacdes interpessoais e de
hospitalidade vivenciadas na viagem, ja que ndo ha monetarizacdo envolvida na
relacdo entre anfitrido e viajante. Ou seja, no turismo, cada detalhe influi na
experiéncia final, mas na Worldpackers, podem ser mais impactantes as relacdes
interpessoais desenvolvidas na viagem, o que pode ser observado no capitulo 6,

analise dos resultados.

Experiéncias positivas sustentam as estratégias de alto preco dos hotéis de
luxo, j& que em muitos casos, a experiéncia € a razao pela qual os hospedes pagam
mais caro pela mesma cama limpa, confortavel e segura (CETIN E DINCER, 2014).
Portanto, assim como as experiéncias positivas embasam o preco alto de hotéis de
luxo, pode-se dizer que as experiéncias positivas embasam 0 sucesso e boa

reputacdo de um anfitrido ou viajante na Worldpackers.

7 Impacto do ambiente fisico no qual um processo de servigo ocorre. (BOOMS; BITNER, 1981)
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A fim de explicar os aspectos que tangem a experiéncia do consumidor, Pine I
e Gilmore (1999) sugerem quatro dimensfes: o0 entretenimento, o educacional, o
estético e experiéncias escapistas (Figura 1). O eixo horizontal corresponde ao nivel
de participacdo do héspede, variando no espectro de participagdo passiva a ativa. Em
uma orquestra, por exemplo, 0s participantes passivos seriam 0s ouvintes, e 0s ativos,

0S musicos, que possuem influéncia direta na performance.

O eixo vertical demonstra o tipo de conexao ou relagdo com o ambiente que
une os consumidores com o0 evento ou performance, variando no espectro de
absorcdo a imersdo. Na absorcdo, a atencdo do individuo é ocupada, trazendo a
experiéncia a mente; ja na imersao, o individuo se torna parte da experiéncia, fisica
ou virtualmente. Por exemplo, ao assistir televiséo, o individuo est4 absorvendo a
experiéncia, e, ao jogar um jogo de realidade virtual, o individuo esta imergindo na
experiéncia (PINE Il; GILMORE, 1999).

O encontro desses eixos define as quatro ja mencionadas dimensdes que
tangem a experiéncia do consumidor (Figura 1). O entretenimento fornece uma das
formas mais antigas de experiéncia e corresponde a ac¢des e acontecimentos de
absorcdo passiva através dos sentidos, como, por exemplo, escutar musica, ler um
livro, assistir TV ou outros eventos que fagam o consumidor sorrir. Também envolve
os provedores de entretenimento, como o0s artistas, comediantes, etc. (PINE II;
GILMORE, 1999).

Na dimenséo educacional, o individuo absorve os eventos em acontecimento,
porém diferente do entretenimento, esta dimensao envolve a participacao ativa, ja que
para acrescentar conhecimento a uma pessoa, € necessario o engajamento da mente
e/ou do corpo. Treinamento fisico ou aulas teoricas sdo exemplos de atividades que
compdem essa dimenséo (PINE II; GILMORE, 1999).

A dimensao escapista envolve maior imersdo do que o entretenimento e o
educacional, em que os individuos sdo participantes completamente imersos e
envolvidos. Nessa dimensdo, os individuos viajam para uma atividade e lugar
especificos, dignos de ocupar seu tempo como, por exemplo, jogos de realidade
virtual, salas de bate papo ou ambientes em que, por algum momento, é possivel
escapar da realidade (PINE Il; GILMORE, 1999).



50

Na ultima dimensdo, a estética, os individuos imergem em um evento ou
ambiente onde tem pouco, ou nenhum, efeito sobre ele, ou seja, passivamente. O
individuo deixa o ambiente intocado, porém o ambiente o toca. Experiéncias estéticas
incluem a visitacdo de museus ou andar pelas bordas do Grand Canyon, por exemplo
(PINE II; GILMORE, 1999).

Figura 1: Dominios da experiéncia

Absorption

Active
Participation

Passive
Participation

Immersion

Fonte: Retirado de Pine Il e Gilmore (1999, p. 50)

Os dominios da experiéncia propostos por Pine Il e Gilmore (1999) estédo
presentes durante a realizacdo do intercambio de trabalho através da Worldpackers,
tanto da perspectiva do viajante quanto do anfitrido, apesar de o viajante ser
impactado por maior quantidade de aspectos, ja que este deixa sua casa, pais ou

cidade para viver a experiéncia.

A dimensdo do entretenimento pode ser vivenciada através de diversas
atividades durante o intercambio, seja ao escutar masica, ler, jogar jogos, ir a festas
etc. A dimensédo educacional € um dos principais pilares na Worldpackers, a troca de
trabalho e conhecimento séao pilares da empresa; através da plataforma, é possivel
gue o viajante dé aulas e também as assista, assim como é possivel que o anfitrido
ministre aulas e assista aulas de viajantes. A dimensdo escapista é bastante
vivenciada pelos viajantes, visto que a viagem em si ja configura o escape de sua
realidade e cotidiano. E possivel também que o viajante vivencie a dimens&o estética,

ja que a paisagem do local, sendo natural ou urbana, pode tocar os individuos.
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5 WORLDPACKERS

A Worldpackers é uma comunidade baseada em colaboracdo e
relacionamentos honestos que tornam as viagens mais acessiveis para quem busca
uma experiéncia cultural profunda (WORLDPACKERS, 2020). A empresa, fundada
em 2014 por Ricardo Lima e Eric Faria, consiste em uma plataforma digital de
intercambio de trabalho que tem como objetivo democratizar a viagem, com pilares na
hospitalidade e compartilhamento, ou seja, buscando viabilizar a troca de habilidades
dos viajantes voluntarios por hospedagem, podendo incluir também refei¢cdes e outros
beneficios (LIMA, 2018).

A empresa teve origem na insatisfagéo dos fundadores com os seus estilos de
vida pessoais. Tanto Eric como Ricardo atuavam no mercado financeiro na cidade de
Séo Paulo e decidiram deixar seus empregos. Eric viajou para os Estados Unidos com
a finalidade de aprender inglés e comecou a trabalhar em um hostel em troca de
hospedagem, a partir dai ele e mais dois voluntarios decidiram abrir um hostel em San
Diego, o International Travelers House, com a proposta de receber viajantes
colaborativos, onde os mesmos se ajudassem e os individuos colaboradores eram
isentos da cobranca por acomodacdo. Em 2013 Ricardo, que viveu como mochileiro
por trés anos, foi ao hostel para vivenciar a experiéncia e a partir de uma conversa em
um café, ambos comecaram a idealizar uma start-up, que posteriormente daria origem
a Worldpackers (LIMA, 2018).

No dia 4 de fevereiro de 2014 foi lancada a primeira verséo da plataforma e em
um curto periodo de tempo, a empresa obteve grande alcance, principalmente em
decorréncia de compartilhamentos em redes sociais, reportagens e blogs. A partir
disso, a empresa cresceu e, segundo os fundadores, possui mais de um milhdo de

colaboradores, em mais de 170 paises (LIMA, 2018).

O objetivo da empresa é democratizar experiéncias de viagem significativas por
meio de uma mentalidade colaborativa (WORLDPACKERS, 2020). E possivel
perceber portanto que a Worldpackers ¢ uma comunidade que possui como bases o

compartilhamento, a colaboracéo e as relagdes interpessoais.

E possivel identificar na empresa, a presenca das quatro praticas sociais
apontadas por Camargo (2004, p. 52) que se inserem dentro do processo de

hospitalidade: o receber, o hospedar o alimentar e o entreter. O receber e o hospedar
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ocorrem quando o viajante chega ao local receptor, o alimentar ocorre no oferecimento
de refeicbes durante a viagem, ou quando o viajante cozinha para o anfitrido, e o
entreter pode se manifestar em mecanismos de entretenimento disponiveis no local
receptor ou em jogos e atividades desempenhadas em conjunto entre viajante e

anfitrido.

De acordo com Belk (2014), o consumo colaborativo e a economia
compartilhada séo fendmenos originados da internet. A Worldpackers, portanto, sendo
uma plataforma digital de compartilhamento, se insere no contexto do consumo
colaborativo, que por sua vez se contextualiza dentro do contexto da economia

compartilhada.

E importante apontar que a Worldpackers néo se trata de um site de empregos,
portanto é recomendado aos anfitribes que a troca de habilidades por hospedagem
ndo envolva remuneracdo monetéria, ja que tal acdo poderia desencadear em uma

relacdo de empregador e empregado, fugindo da proposta da empresa.

A plataforma € gratuita para anfitrides e cobra uma taxa dos viajantes, sendo
possivel pagar por viagem confirmada ou pagar o plano anual, que permite utilizar a
Worldpackers pelo periodo de um ano. Os anfitrides, desde que constituam ONGs e
fazendas, podem cobrar uma pequena taxa dos voluntarios por dia ou semana para
cobrir os custos de hospedagem e alimentacdo. Porém se houver cobranca, esta

informacao estara contida na descricao de forma explicita.

5.1 Anfitrides

Ao acessar o site da plataforma, sem realizar um cadastro, € possivel navegar
livremente através das oportunidades de intercambio de trabalho, porém nao é
possivel se candidatar para uma oportunidade e nem interagir com 0S usuarios
atraveés das avaliacdes. Para realizar essas ac¢0es, € necessario se cadastrar, e neste

momento, ha a opgéo de se registrar como viajante ou como anfitrido.

Para se registrar como anfitrido, é necessario o fornecimento de nome, sobrenome,
e-mail e a definicdo de uma senha, conforme representado na Figura 2. Também, é
necessaria a escolha do tipo de projeto, podendo ser de hospitalidade, natureza e
bem estar, ONG, pequeno negocio ou homestay, conforme representado na Figura 3.
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Dentro dessas categorias, 0s projetos podem ser classificados em hostel, guest
house, pousada, surf camp, ecovila, estudio de yoga, homestay, camping, ONG,
projeto de permacultura, escola, start-up, centro holistico, sitio/fazenda, comunidade,

eco lodge ou hotel.

Figura 2: Pagina de cadastro para anfitrides

9 Worldpackers Learning Center Tour Entrar <

Seja um anfitriao

Use suas camas livres para
inovar em seu negocio

Conecte-se com mais de 1,000,000
viajantes de 172 s interessados em
trocar suas habili s porhospedagem

N&o sou um robd

Eu aceito os termos de uso, privacidade e avaliagbes da

Worldpackers

Fonte: Worldpackers (2020)8

Figura 3: Pagina de selecéo de tipo de projeto para anfitribes
QUAL O TIPO DO SEU PROJETO?

Ja 2 ]

Hospitalidade equenos Negocios

Fonte: Worldpackers (2020)°

8 Disponivel em: https://www.worldpackers.com. Acesso em 12 maio 2020
9 Disponivel em: https://www.worldpackers.com. Acesso em 12 maio 2020
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Na pagina de cadastro para anfitrides, também é possivel encontrar informacdes
acerca dos beneficios de receber viajantes, videos de anfitribes experientes na
plataforma relatando suas experiéncias e, também, informa¢des de como encontrar o

viajante ideal, conforme mostra as Figuras 4, 5 e 6.

Figura 4: Informacdes para anfitrides

Viajantes Worldpackers podem te ajudar com:

Recepgéao [-’_‘:] Fotografia Ajudante de cozinha
motivados do mundo todo atraem "|"-"""ﬂ" aea da que precisa
] Bartender ‘:4 Organizar eventos e % Governanga
Ilm’ \quela m3ozinha que vocé [Ih festas Viajantes dispostos a

Guia de turismo EE Produgdo de video w5 ) Turno da noite
Viajantes para explorara = e0s criativos para mostrar taff internacional e motivado

seus hésoedes a0 mundo o que vocé tem de

E mais 20 habilidades!

Fonte: Worldpackers (2020)1°

Figura 5: Informacdes para anfitrides

Sonia - Hostel 2300 Thomar, Portugal

mos a0 worldpacker Miguel Canaverde pela produg3o do video

Katrijn, KaBa Hostel - Bélgica

Fonte: Worldpackers (2020)1*

10 Disponivel em: https://www.worldpackers.com. Acesso em 12 maio 2020
11 Disponivel em: https://www.worldpackers.com. Acesso em 12 maio 2020
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Figura 6: Informacdes para anfitrides

As melhores ferramentas para recrutar o worldpacker perfeito
@ Suporte Baixe o aplicativo ik Avaliacdes

Q Busque por viajantes O°/0 Chega de No-Shows = Calendario

Saiba mais

Fonte: Worldpackers (2020)?

A Worldpackers dispde do Guia Completo Para Anfitribes (Figuras 7, 8 e 9),
gue constitui uma comunidade de anfitrides, sendo um canal aberto para a troca de
modelos de gestdo colaborativa, como recrutar e gerenciar viajantes Worldpackers,
boas praticas da troca e o uso efetivo da plataforma (WORLDPACKERS, 2020).
Através do guia € possivel entender passo a passo como se tornar um bom anfitrido,

mexer e utilizar a plataforma, como € possivel observar nas Figuras 8 e 9.

A partir da definicdo do Guia Completo Para Anfitrides (Figura 7), é possivel
identificar que as bases de compartilhamento e hospitalidade ndo estdo presentes
somente nas relacdes interpessoais vivenciadas através do intercambio de trabalho

entre viajante e anfitrido, mas também na relacdo da empresa com os clientes.

12 Disponivel em: https://www.worldpackers.com. Acesso em 12 maio 2020
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gina Guia Completo Para Anfitribes
G) Worldpackers

@ Sobre o COVID-19 Ajuda Como funciona Seja um anfitrido Entrar Registre-se

= Planeje sua viagem 9 Academy D Gigs

Q Vagas de Voluntariado (2 Dicas da Comunidade

O Guia Completo Para
Anfitrioes

Ma

loqg

Fonte: Worldpackers (2020)13

Figura 8: Pagina Guia Completo Para Anfitrides

Inspire-se
; n )
¢ y
o Kaba Hostel compartilha como os O segredo de uma troca bem
) voluntarios ajudam com novas Marina do O de Casa Hostel!
P

interagio com os héspedes.

Como o WE Hostel/SP triplicou o tempo
média de estadia de seus héspedes. [v

5 maneiras criativas (e geniais) de utilizar
viajantes da Worldpackers (casos reais!)

[E-book] Maneiras criativas de receber
ndémades digitais em troca de
acomodagio.

Descubra como o Hostel 2300
Thomar/Portugal melhorou as avaliagdes
e a atmosfera do seu hostel

Como definir as atividade e turnos de sua 4 dicas para montar a equipe dos sonhos.

equipe #1 v

Como eu transformei a alta rotatividade
dos funcionarios em minha forga de
negdcios! Por Guilherme, Did's Hostel.

Como escolher o melhor viajante que
3 um J| combine com o clima do meu hostel?

Fonte: Worldpackers (2020)4

5 dicas para organizacio de Horas &
ivi de seus ario

[E-book] Alinhe expectativas melhorando
seu perfil

13 Disponivel em: https://www.worldpackers.com. Acesso em 12 maio 2020
14 Disponivel em: https://www.worldpackers.com. Acesso em 12 maio 2020
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Figura 9: Pagina Guia Completo Para Anfitrides
Usando a Worldpackers

Por que fechar pela plataforma te traz
mais seguranca?

Como encontrar o voluntario ideal para
sua propriedade #2 E]

os viaj mais e 0 que perguntar ao voluntario
comprometidos nunca foi tio facil! worldpacker interessado?

Preparando-se para receber o voluntario

Como o primeiro dia do voluntirio pode [ 5 dicas de como melhorar a experiéncia
impactar toda a experiéncia Worldpacker j emrelagio ds suas Instalacdes
) ~

Dicas para garantir uma experiéncia
positiva

- Como gerenciar os voluntarios # 04 [ v« | [E-book] Como manter sua equipe
3 1 motivada!

5 dicas para melhorar o Aprendizado &
Diversio durante a experiéncia

5 dicas sobre como melhorar a experiéncia
com Voluntarios & Staff

Fonte: Worldpackers (2020)°

Figura 10: Pagina de cadastro de projeto para anfitrides

Possui outras propriedades?
fild .

Informacoes Basicas

Informacgdes basicas Nome da propriedade

Informacgdes de contato

Pais
References Selecione seu belo pals... h Saiba mais aqui
Ja recebeu voluntarios? Enderecc
) N&o é um anfitrido? Continue
Galeria de fotos .
como viajante.
Cidade Estado Sewe
Foto pessoal m
aqui o
Tipo da propriedade Se vocé selecionou "0utro” tipo
Escolha o tipo... e Continuar como viajante

Fonte: Worldpackers (2020)16

15 Disponivel em: https://www.worldpackers.com. Acesso em 12 maio 2020
16 Disponivel em: https://www.worldpackers.com. Acesso em 12 maio 2020
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Apos preencher as informacdes iniciais de cadastro, € necessario preencher as
informacdes a respeito do projeto em que se pretende receber os viajantes (Figura
10).

Apoés o preenchimento das informacgfes necessarias, o perfil passara por um
processo de aprovacéao e o contato, segundo a Worldpackers, é feito pela equipe em
até 4 dias uteis, pelo e-mail cadastrado na plataforma para que possiveis ajustes
sejam feitos.

Similar ao selo de Superhost do Airbnb!’, na Worldpackers também ha a opcéo
de se tornar um Top Anfitrido, que beneficia os usuarios com melhor posi¢do no
ranking de busca, maior destague em redes sociais e e-mails, um filtro especifico e
um selo no perfil. Segundo a Worldpackers, constitui um programa que reconhece
anfitribes que ajudam a empresa na missao de democratizar a viagem ao receber
viajantes e que se preocupa em proporcionar experiéncias inesqueciveis de

verdadeira colaboracéo e imerséo cultural.

7

Para se tornar um Top Anfitrido, € necesséario confirmar pelo menos dez
viagens por ano e possuir a partir de trés avaliagdes acima de 4.8 estrelas. Aqui, fica
clara a importancia da reputacdo digital para maior sucesso de um anfitrido na

plataforma.

Todo anfitrido que atingir os critérios de desempenhos estabelecidos fara parte
do Programa Top Anfitrido automaticamente, porém se o anfitrido infringir alguma
regra que fere as Politicas de Avaliagdo da Worldpackers, o perfil perdera o status
imediatamente, podendo ser desativado da plataforma (WORLDPACKERS, 2020). O
desempenho dos anfitrides é avaliado mensalmente e se este nado for atingido em um

més especifico, pode ser recuperado no més seguinte.

5.2 Viajantes

Para se registrar como viajante, é possivel utilizar o login do Facebook ou, para
cadastro convencional, o fornecimento de nome, sobrenome, e-mail, a definicdo de

uma senha, pronome de tratamento e data de nascimento, conforme representado na

7 Superhosts sdo anfitrides experientes que sd@o um excelente exemplo para outros anfitribes e
oferecem experiéncias extraordinarias para seus hospedes (O QUE E UM SUPERHOST?, [S.L]).
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Figura 11. Logo em seguida é necessario preencher a nacionalidade e o pais e cidade
de atual residéncia (Figura 12).

Figura 11: Pagina de cadastro para viajantes

© @ sobreocovip19  Ajuda  Comofunciona 6) Worldpackers Sejaumanfitido  Entrar Registre-se

Q vagasdeVoluntariado () Dicas da Comunidade  BJ= Planeje suaviagem € Academy [ Gigs

Registrar-se como viajante

n Continuar com Facebook

ou

Que pronome vocé prefere? -
Quando vocé chegou nessa Terra (seu aniversario)?

Més ~ Dia ~ Ano -

N&o sou um robé R
reCAPTCHA
Prtate-Tumes

@ Quero receber oportunidades surreais ac redor do mundo e relatos

dicas da nossa comunidade.

) Euaceito os termos de uso e privacidade da Worldpackers

Fonte: Worldpackers (2020)18

Figura 12: Pagina de cadastro pra viajantes — Nacionalidade

Qual a sua nacionalidade?

Essa informagdo preciosa vai nos ajudar a
encontrat opor tunidades que U’,‘i‘l tudo a ver
com voce :-)

Nacionalidade

Escolha um pais... -

Cidade atual Pais atual

Escolha um pais... v

Fonte: Worldpackers (2020)°

18 Disponivel em: https://www.worldpackers.com. Acesso em 12 maio 2020
19 Disponivel em: https://www.worldpackers.com. Acesso em 12 maio 2020
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Apos o preenchimento dos dados, séo feitas perguntas de interesse pessoal
para que a plataforma trace o perfil do viajante de acordo com suas preferéncias,

sendo possivel selecionar mais de uma opg¢ao por pergunta.

Figura 13: Pagina de cadastro para viajantes — Interesses
© @ sobreocovip1o  Ajuda  Como funciona 9 Worldpackers Q .

Q VagasdeVoluntariado ) Dicas da Comunidade 3= Planejesuaviagem ¥ Academy [T Gigs

Bora comecar, Aline?

Qual o seu tipo de viagem?

Projetos Ecologicos
s, Fazenc

Impacto Social
Trabalho Socialém ONGs, Escolas & Projetos Socials

Desenvolvimento
Sabitico Profissional

g - 5
i
0 T M

Fonte: Worldpackers (2020)2°

Figura 14: Pagina de cadastro para viajantes — Pretensdes

Aonde vocé quer ir na proxima viagem?

o +
Oceania Ameérica/do Norte Africa

42 oportunidades 577 oportunidades 1057 oportUfidade 474 0portunidat

€

Divertir & Epfreter hospedes

204 oportunidades.

Fonte: Worldpackers (2020)%

20 Disponivel em: https://www.worldpackers.com. Acesso em 12 maio 2020
2! Disponivel em: https://www.worldpackers.com. Acesso em 12 maio 2020
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Finalizado o cadastro e tracado o perfil do viajante, € possivel navegar pelas
oportunidades de intercambio de trabalho, porém para se candidatar a uma
oportunidade é necessario complementar o perfil e também pagar uma taxa. Como
representado na Figura 15, € necessario o preenchimento dos idiomas conhecidos
pelo viajante, sendo possivel classifica-los como iniciante, intermediario e fluente. Na
Figura 16 € necessario selecionar as habilidades a serem trocadas por hospedagem,
categorizadas em trés niveis: quero aprender, alguma experiéncia e sou ninja. O
altimo passo, representado pela Figura 17, demanda que o viajante compartilhe suas
experiéncias de vida acerca dos estudos, vida profissional e viagens. Essa etapa é
fundamental para o sucesso do viajante na plataforma, uma vez que perfis mais

completos tém maiores chances de ser aceitos por anfitrides.

Figura 15: Selecao de idiomas falados pelo viajante

© @ sobreocovipis  Auda  Comofuncions QWnrldpuker: Q . -

Q, vagasdeVoluntariado €7} Dicas da Comunidade = Planeje suaviagem ¥ Academy  []) Gigs

Quais linguas voce manja?
Idioma Proficiéncia
Escolha um idioma, por favore - Selecione o nivel, please -

Idioma Proficiéncia

Escolha um idioma, por favore . Selecione o nivel, pleast -

Idioma Proficiéncia

Escolha um idioma, por favore... - Selecione o nivel, please.. A

Fonte: Worldpackers (2020)%?

22 Disponivel em: https://www.worldpackers.com. Acesso em 12 maio 2020
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Figura 16: Selecao de habilidades do viajante
< @ sobreocovin1s  Ajuda  Como funciona QWnrldplckers QN 9 Tome-se um membro
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Bartender Cuidado de Criangas
1 crianga

ganizar esto
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@ omemeie o] St IRE < Jossbioisoasioit
Fonte: Worldpackers (2020)%3

Figura 17: Campo de preenchimento de experiéncias de vida do viajante
® sobreocoviD1s  Ajuda  Como funciona Q Worldpackers Q0 9 Torne-se um mermbro

Q) VagasdeVoluntariado  (Z) Dicas da Comunidade )= Planeje sua viagem Academy

Experiéncias de vida
Hora de se ak S contar um pouco i
2 pra qualquer anfitridgo

Educagdo
Ex; as profi
Experi d

Salvar

Fonte: Worldpackers (2020)%*

A navegacédo pela plataforma é de facil entendimento. No canto esquerdo é
possivel filtrar 0 que se deseja buscar: os destinos (pais/continente), os destaques
(Figura 18), o tipo de intercambio de trabalho, a disponibilidade do local para receber
viajantes, como 0 viajante gostaria de ajudar, habilidades necesséarias para o
intercambio, o tipo de anfitrido e o estilo de local.

23 Disponivel em: https://www.worldpackers.com. Acesso em 12 maio 2020
24 Disponivel em: https://www.worldpackers.com. Acesso em 12 maio 2020
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Figura 18: Navegacéo pela plataforma
@ sobreocovip19  Ajuda  Como funciona QWorldpackers LY 9 Tome-se um membro
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Fonte: Worldpackers (2020)2°

Figura 19: Filtro de busca

Destaques

Idiomas

Fonte: Worldpackers (2020)2¢

No centro da pagina de navegacdo, Figura 18, é possivel visualizar as
oportunidades de intercambio de trabalho de acordo com os filtros selecionados, ja

sendo possivel observar a quantidade de estrelas e avaliagdes do local.

25 Disponivel em: https://www.worldpackers.com. Acesso em 12 maio 2020
26 Disponivel em: https://www.worldpackers.com. Acesso em 12 maio 2020
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Ao abrir a pagina de uma oportunidade, é possivel ver fotos e ter acesso a
diversas informacdes sobre o local, sobre as condi¢cdes e inclusbes da troca de
habilidades por trabalho (Figura 20), sobre a experiéncia do intercambio e a
disponibilidade do local (Figuras 21 e 22). Também é possivel ter acesso as
avaliacoes feitas por outros membros, topico que sera abordado e caracterizado no
item 5.3, e a algumas informacdes do anfitrido (Figura 23), sendo necessario se tornar

um membro verificado para ter acesso a informagdes mais detalhadas.

Figura 20: Visualizacdo de uma oportunidade de intercambio de trabalho
@ sobreocOVID-19  Ajuda  Como funciona Q Worldpackers (&) ) 9 £

Q Vagas de Voluntariado G) Dicas da Comunidade 3= Planeje sua viagem Q Academy 0D cigs
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Top Anfitrido

Troca  Avaliagdes(14)  Fotos(24)  Anfitrido  Mapa Q Aplique agora —>

Como vocé vai ajudar Saiba mais —>
* ~
30h ©) A
Horas por semana Administracdo Bartender Turno da Noite Recepcdo

Fonte: Worldpackers (2020)%7

27 Disponivel em: https://www.worldpackers.com. Acesso em 12 maio 2020



Figura 21: Visualizacdo das condi¢cdes de uma oportunidade de intercAmbio de trabalho

Troca  Avaliages(14)  Fotos(24)  Anfitrifo  Mapa

Como vocé vai ajudar

30h

Horas por semana

fib

Administragdo Bartender

O que vocé recebe

: o)
1 S5
Dias livres por Quarto Café da manha
semana compartilhado
€ w2
<1 L

Suporte Anfitrido verificado Seguro Worldpackers

Fonte: Worldpackers (2020)28

Figura 22: Visualizacdo de informacdes sobre a oportunidade de intercambio de trabalho

Troca  Avaliagdes (14) Fotos (24) Anfitrido Mapa

A Experiéncia

)

Turno da Noite

Y=
X1

Descontos em tours

+ Saiba mais

Disponibilidade

v v v v v v
Abr Mai Jun Jul Ago Set

Fonte: Worldpackers (2020)2°

< Aplique agora —>

Saiba mais —>

Recepgdo

Saiba mais —>

Lavanderia gratuita Use nossa cozinha

equipada

- =

Saiba mais —>

Requisitos

v Inglés Intermedidrio ¢

v Temquet:

0 que n&o estd incluso

Fique pelo menos Fique até

2semanas 6semanas

28 Disponivel em: https://www.worldpackers.com. Acesso em 12 maio 2020
29 Disponivel em: https://www.worldpackers.com. Acesso em 12 maio 2020
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Figura 23: Visualizacdo das informacdes sobre um anfitrido

Fotos(24)  Anfitiido  Mapa (w) Aplique agora —>
Sobre o anfitrido

- Anfitriao: Fabio
Top Anfitrido Quer saber mais sobre o anfitrido?
56 disponibilizamos as informagdes detalhadas
evideos do anfitrido para Membros Verificados M
¢ Taxade Resposta
ek i Torne-se membro

(@© Tempo de Resposta

(® 1videos publicados

Mais experiéncias do anfitrido

Fonte: Worldpackers (2020)3°

Para se tornar um membro verificado, € necessario o pagamento de uma taxa,
gue pode ser feito assim que selecionado um plano, podendo ser este individual ou
de casais e amigos. A diferenca entre os planos esta na possibilidade de convidar
um(a) companheiro(a) para ser Membro Verificado, sem que ambos os individuos
precisem comprar o Plano Individual separadamente, possibilitando conectar os perfis

para interagir e se candidatar a oportunidades na plataforma (Figura 24).

30 Disponivel em: https://www.worldpackers.com. Acesso em 12 maio 2020
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Figura 24: Conexdo de perfis através da plataforma

Rafaela

Idade: 22 7-)- 2 experiéncias
Nacionalidade: Brasil

Idiomas: Espanhol, Inglés e Portugués

Experiéncia diomas Habilidades Enviar mensagem

Viajando em casal ' Andrey

Ver perfil completo

Fonte: Worldpackers (2020)3!

Feito o pagamento, sdo desblogueadas diversas fun¢bes na plataforma. E
possivel, durante o periodo de um ano, ter acesso a mais informacfes sobre os
anfitribes, oportunidades e interagir com os anfitrides, talks exclusivos da
Worldpackers Academy, suporte antes, durante e apds as viagens, convites de
anfitrides para viajar, seguro Worldpackers, ganhar dinheiro por contetdo publicado
no site respondendo duvidas de usuarios, escrevendo artigos sobre a Worldpackers,
compartilhando dicas e histérias em formato de video e também ajudando a
plataforma com a adesdo de novos anfitribes (onde a remuneracao ocorre por

conteudo publicado).

5.2.1 Suporte e seguro Worldpackers

Caso haja o descumprimento por parte do anfitrido do combinado previamente,
a Worldpackers auxilia o viajante a encontrar um novo anfitrido proximo ao local de
viagem. E necessario que o viajante entre em contato com o setor de suporte antes
de deixar o anfitrido descumpridor e, caso a realocacdo ndo seja possivel, é oferecido
pela plataforma o pagamento de até trés pernoites em um hostel com quarto

compartilhado na mesma cidade em que se encontra o viajante.

31 Disponivel em: https://www.worldpackers.com. Acesso em 12 maio 2020
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As regras de aplicabilidade do seguro, segundo a Worldpackers (2020), séo as

seguintes:

5.2.2

O seguro € aplicavel somente em casos onde a responsabilidade recai
inteiramente sobre o anfitrido;

O seguro é apenas valido durante o periodo da experiéncia;

S&o consideradas as datas de inicio e término da experiéncia que constam na
confirmacéo de viagem;

Caso as datas sejam recombinadas entre anfitrido e viajante, porém nao haja
alteracdo destas dentro da plataforma, o seguro nao é valido;

Apenas Membros Verificados tém direito ao seguro;

O seqguro é valido a cada viagem confirmada. Se h4 duas ou mais viagens
confirmadas, hd o mesmo numero de seguros para utilizar;

O seguro sera fornecido ao viajante apos o contato e relato da situagao ao time
de Suporte da Worldpackers;

Caso o viajante pague a reserva, devera enviar cépias legiveis dos recibos
oficiais das diarias para support@worldpackers.com;

Caso a propria Worldpackers faca a reserva, ndo ha necessidade de envio de
recibos;

A Worldpackers nao se responsabiliza por taxas cobradas ao fazer depésitos
de reembolso apds o acionamento do seguro. Viajantes brasileiros recebem o
reembolso via depésito bancéario. Os das demais partes do mundo somente
podem receber o reembolso via PayPal. Para retirada do dinheiro da conta do
PayPal, se aplicam as regras do site.

Para casos onde o valor pago pelas noites de hostel seja superior ao valor pago

pela membresia, o valor da membresia sera reembolsado integralmente.

Worldpackers Academy

A Worldpackers Academy é mais uma das fungdes desbloqueadas ao se tornar

um membro verificado. Através de categorias de lives, guias, certificados, playlists e

outros temas, é possivel ter acesso a cursos e assistir a videos acerca de diversos

assuntos que auxiliam no desempenho na plataforma e também da vida pessoal.
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Como é possivel observar na Figura 25, durante o periodo de pandemia (até 30 de

abril de 2020), o acesso a Worldpackers Academy foi liberado para todos os usuarios.

Figura 25: Pagina Worldpackers Academy

© @ sobreocovipis  Ajuda  Comofunciona @ Worldpackers O Q 9 " Torne-se um membro

Q vagas deVoluntariado  €Z) Dicasda Comunidade 3= Planejesuaviagem ¥ Academy (] Gigs

Worldpackers
Academy

Agora aberta e ao vivo!

N tempos, queremos ficar ainda mais ao'seu lado. Liberamos 100%
dos nossos cursos; certificados e playlists para vocé aprender e sepreparar
para a melhor viagem da sua vida quando tudo isso passar. AAcademy
ficara aberta até 30 de Abril.

Lives Ver todos >
océ. Confira abaixo as ultimas lives feitas

WP Lives #14 - Masterclass: como
conseguir parcerias nas redes

MASTERCLASS: COMO sociais
CONSEGUIR PARCERIAS
oy Liveem:
WP LIVES NAS REDES SOCIAIS

Fonte: Worldpackers (2020)32

Figura 26: Pagina Worldpackers Academy

Lives Ver todos —>

WP Lives #14 - Masterclass: como
conseguir parcerias nas redes

MASTERCLASS: EOMO sociais
CONSEGUIR PARCERIAS
NAS REDES SOCIAIS . Liveem

MASTERCLASS: MARKETING
DIGITAL PARA NOMADES

WP Lives #13 - Masterclass:
Fotografia com celular para

D
MASTERCLASS: FOTOGRARIA bombar seu Instagram de viagem
COM CELULAR PARA BOMBAR
SEUMNSTAGRAM DEIAGH Uve em:
e g T

WP Lives #15 - Masterclass: marketing digital para ndmades

Certificados

Assista a todos os videos par

Worldpacker excepcional: seja um
WORLDPACKER EXCEPCIONAL Viajal‘\te COlabOl’atiVO

HABILIDADES

riéncia de voluntariadc

EATITUDES

Seja certificado

Fonte: Worldpackers (2020)33

32 Disponivel em: https://www.worldpackers.com. Acesso em 12 maio 2020
33 Disponivel em: https://www.worldpackers.com. Acesso em 12 maio 2020
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Ao assistir a uma série de videos, € possivel adquirir diferentes certificados que
constam no perfil do usuario, como € possivel observar nas Figuras 27 e 28. Esta é
mais uma maneira de incrementar o perfil de viajante, contribuindo para a imagem e

credibilidade do perfil.

Figura 27: Curso com certificado Worldpackers

Qw«;rldpackers Q QO 9 “Tome-ssummembro

Q VagasdeVoluntariado  (Z) DicasdaComunidade 1= Planejesuaviagem ¥ Academy  [] Gigs

Worldpacker excepcional: seja um viajante
colaborativo

Certificados da Academy

\

Habilidades e atitudes que os As responsabilidades de um viajante

TS anfitrides valorizam em um == em um voluntariado
HABILIDADES voluntirio RESPONSABILIDADES i
EATITUDES DO VOLUNTARIG l
> 1o peruc b >
Como viver e se desenvolver ao ] Principais diferencas entre viajar
maximo no seu voluntariado como voluntdrio e turista
COMO APROVEITAR ) VOLUNTARIAR
AEXPERIENCIA ' ~~~~ Brund #TURISTAR ‘ e

> >

Fonte: Worldpackers (2020)34

Figura 28: Curso com certificado Worldpackers

@ sobreocowp 19 Auda  Comofunciona Qwoﬂdpackers (93 i} 0 | Tomeseummembro

Q VagasdeVoluntariado  (2) Dicas da Comunidade )= Planeje suaviagem ¥ Academy  [] Gigs

Empreendedorismo social: crie um projeto de
impacto
\prenda como iniciar urn jeto de impa A AiS OS recurse

essarios e como gerencia-lo. Ouga seu chamado e impacte a vida

P Assistic

Certificados da Academy

1 d

Médulo 1 - Introdugio ao curso de Médulo 1 - Introdugdo (parte 2)

e, Empreendedorismo Social (parte 1) ‘ —
Wrrooigho B o vara 026302
PARTE L 4 PARTE2

»

Médulo 1 - Introdugio (parte 3) Médulo 2 - Paixdo e propésito (parte

Ty - (-] 1)
Lok q oo -
NTRODUGAO a2 PAIXKO EPROPOSITO B Cartavaria
PARTES PARTEL " R

» »

NI vsdulo2 - Paixdo e propssito (parte ([ EMENINNINAINDIN Médulo 2 - Paixio e propésito (parte
Fonte: Worldpackers (2020)3°

34 Disponivel em: https://www.worldpackers.com. Acesso em 12 maio 2020
35 Disponivel em: https://www.worldpackers.com. Acesso em 12 maio 2020
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Além da Worldpackers Academy, a plataforma conta com grande quantidade
de conteudos produzidos pela prépria comunidade que auxiliam viajantes e anfitrides
a utilizarem a plataforma, a viajar, a planejar uma viagem e com outras diversas dicas

acerca de viagens e producao de conteudo (Figuras 29 e 30).

Figura 29: Navegacao através das dicas da comunidade
<© @ sobreocovip1s  Ajuda  Comofunciona 9 Worldpackers o n 9

Q Vagas de Voluntariado @ Dicas da Comunidade 3= Planeje sua viagem @ Academy 7] Gigs

Dé seus primeiros passos Tire sua viagem do papel Dicas de voluntariado Principais destinos

[0 Primeira viagem €53 Viajar barato (_Jv) Work exchange América do Sul Asia

’“ Viajar sozinho F@l Ano Sabatico % Impacto social Argentina Brasil

@ Mulheres viajando £ Mochildo @ Projetos ecolégicos Chile Estados Unidos
& picas de viagem = Némades digitais Q Relatos & estérias Espanha Portugal

- ’ o b Veja todos os guias
Inspire-se com todos os contetdos Leia todas as dicas Aprenda tudo sobre voluntariado

Fonte: Worldpackers (2020)36

Figura 30: Navegacao através do Planeje sua viagem
© @ sobreocovibis  Ajuda  Comofunciona 6) Worldpackers ) Ja) 9 (| Tomeseu

Q Vagas deVoluntariado (%) Dicas da Comunidade [EESSNEREESIERVECEN © Academy [7] Gigs

Tudo o que precisa para tirar sua viagem do papel

Torne-se um némade digital
Descubra como criar um estilo de
vida nomade e trabalhe enquanto

Tire um ano sabatico by Viaje barato

Aprenda como tirar um ano sabatico Aprenda todas as dicas para viajar
viajando o Brasil e o mundo como pelo tempo que quiser com o
dinheiro que tiver

Fonte: Worldpackers (2020)37

voluntario viaja

5.2.3 Worldpackers e a pandemia

A Worldpackers, assim como o Airbnb, se adaptou ao cenario de pandemia. No
site é possivel encontrar uma aba exclusiva em que é possivel encontrar diversas
informacdes, videos e orientacdes sobre viagens através da plataforma durante a
pandemia, como é possivel observar nas Figuras 31, 32 e 33.

36 Disponivel em: https://www.worldpackers.com. Acesso em 12 maio 2020
87 Disponivel em: https://www.worldpackers.com. Acesso em 12 maio 2020
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Figura 31: Pagina de recomendacoes durante a pandemia

@ sobreocovip-19  Ajuda  Como funciona S) Worldpackers Sejaum anfitrido  Entrar Registre-se

Q Vagas de Voluntariado ¥ Academy @ Dicas da Comunidade 1= Planeje sua viagem

Recomendagoes da OMS e dicas da
Worldpackers sobre viagens em tempos
de pandemia

Estamos em meio a uma pandemia global que esta espalhando medo por todo o

mundo e impactando a todos nés.

Nesse periodo de incerteza, queremos pedir
peremor

a todos que se mantenham calmos e
lh

otimistas. Preparem-s o]}

ra o pior,

A atual pandemia é um problema sem fronteiras e requer uma solugao global. Isso

significa que precisamos nos unir para cooperar, como um so.

Precisamos ser especialmente solidarios e g@ﬂ['S uns com os outros durante esse

moment 2 atencioso e altruista, e pense nos demais em cada decisdo que
tomar.
Na Worldpackers, damos nosso mel ra cuidar de nossa comunidade de

viajantes e anfitriGes. Tudo ficard bem. Principalmente neste momento, ndo hesite

em nos contatar. Nosso time de Community Happiness esta disponivel todos os

dias
support@worldpackers.com.

para te dar o suporte necessario através do e-mail

Fonte: Worldpackers (2020)38
Figura 32: Pagina de recomendac¢fes durante a pandemia
Recomendagoes para a comunidade Worldpackers

Acima de tudo, prezamos pela salide e seguranga de nossos viajantes e anfitrides.
Aqui estdo nossas recomendacdes para este momento:

o Cuide de vocé e das pessoas ao seu redor 9 Esteja atento e atualizado sobre as o Se 4 tem viagem confirmada pela
seguindo as recomendagdes da recomendacdes do pais em relagdo a Worldpackers, fale com seu anfitrido para
Organizagdo Mundial de Saude. viagens. Se jé estiver na estrada, siga as saber se a viagem segue confirmada. Ndo vai

recomendacdes de onde vocé estd e mais viajar? Cancele a viagem oficialmente
informe-se sobre seu proximo destino. pela plataforma.

o Se vocé é um anfitrido Worldpackers e tem e Se vocé é um anfitrido e planeja recrutar
viagens confirmadas para comegar em viajantes com seguranca nesse periodo,
breve, entre em contato com os viajantes recomendamos estadias de maior prazo
para confirmar se estdo saudaveis e se para evitar uma grande rotatividade nesse
conseguirdo chegar em sua propriedade em momento.

sepuranga. Caso ndo possa mais recebé-los,
avise com o maximo de antecedéncia
possivel para que eles possam se planejar.
N&o se esqueca de registrar os
cancelamentos pela plataforma.

Fonte: Worldpackers (2020)3°

38 Disponivel em: https://www.worldpackers.com. Acesso em 28 ago. 2020
39 Disponivel em: https://www.worldpackers.com. Acesso em 28 ago. 2020
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Figura 33: Pagina de recomendacdes durante a pandemia
COVID-19

WP Lives #5 - Tailandia ao vivo: 2
que fazer no meio da viagem Pwp Lives casais presos no paraiso

A Rebecca ® 3min TAILANDIA AO VIVO: 2 CASAIS Raquel
£ R PRESOS NO PARAISO % 504

(©)

Coronavirus e o aumento do délar: o

WP Lives #1 - Rebecca Aletheia, WP Lives #4 - Como est3o os

Pie Lves viajante infectologista diretamente e Lives viajantes na Europa?
0 QUE ESTA ROLANDONA da Africa austral COMO ESTAO OS VIAJANTES Raquel
AFRICAAGORA? NA EUROPA? z g

z Raquel ©) [ i

De Epidemia a Pandemia: o que os
viajantes precisam saber sobre o
Coronavirus

@ Elceli ® 6min

0 que fazer em tempos de
Coronavirus, por Worldpackers

@® Caooline ®© 2min
& 5 oo

WP Lives #2 - Amanda, diretamente
de seu ano sabitico "congelado" na
América do Sul

z Raquel

Fonte: Worldpackers (2020)4°

A comunidade Worldpackers também se mobiliza através do blog da plataforma.
Na Figura 34 é possivel observar uma postagem fixada no blog préprio da plataforma,
em que sdo passadas informacdes sobre o cenario da pandemia e 0s usudrios podem

interagir logo abaixo na aba de comentarios (Figura 35).

40 Disponivel em: https://www.worldpackers.com. Acesso em 28 ago 2020



Figura 34: Postagem fixada no blog da plataforma

Paginainicial > Contelidos » O que fazer em tempos de Coronavirus, por Worldpackers

% % O que fazer em tempos de Coronavirus,
@1 porWorldpackers

0O posicionamento oficial da Worldpackers é ao seu lado. Vamos seguir as

n recomendagtes da OMS e manter a calma, fechado? Sua viagem pode ser adiada,

mas estaremos prontos quando a hora certa chegar.
O 2min

Destaques Inddstria de viagens

4 Caroline « Worldpackers Enviar mensagem

Mar 17, 2020

nada por comunicagdo e pelo desenvolvimento que as experiéncias colaborativas
m, a Carol saiu da sua zona de conforto aos 24 anos para...

|-

Fonte: Worldpackers (2020)*

Figura 35: Interacao entre os usuarios no blog

Deixe seu comentario aqui

Escreva aqui suas dividas e agradecimentos ac autor

[~ Eleni P
ﬁ Mar 17,2020

Obrigada @

Caroline (Autor) P

Mar 17, 2020

L 4

Responder

Marcos Vinicius P
Mar 20, 2020
obrigadol!!

Caroline (Autor) P

Responder

Aline ( Lynne) P
Mar 21,2020

Carol, os viajantes nesse momento possa ndo ser tio egolstas, e saber ajudar

os outros.Agora um momento de todos pensar em ajudar e ter harmonia

Fonte: Worldpackers (2020)42

74

Planeje agora, viaje depois!

Aprenda com viajantes experts do
Brasil a viajar pelo tempo que quiser,
se planejar financeiramente para suas
viagens e ainda gerar renda durante a
estradal

Assista as aulas!

f ©@ o

41 Disponivel em: https://www.worldpackers.com. Acesso em 28 ago. 2020
42 Disponivel em: https://www.worldpackers.com. Acesso em 28 ago. 2020
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E possivel observar que a Worldpackers esteve estimulando o planejamento
de viagem durante a pandemia e dispde de grande variedade e riqueza de contetudo

através da Worldpackers Academy.

5.3 Método de avaliagédo

Como ja mencionado, Rifkin (2016) afirma que praticamente todas as principais
redes sociais colaborativas instituiram sistemas de reputacdo para classificar a
confiabilidade de seus membros e, correspondendo com a afirmacao, a Worldpackers
possui 0 préprio mecanismo de avaliagéo. E possivel tanto que os viajantes avaliem

os anfitrides, quanto que os anfitrides avaliem os viajantes.

Ao entrar na pagina de uma oportunidade de intercambio de trabalho é possivel
ver, além das condic¢@es, inclusbes e detalhes da viagem, as avaliagbes de outros
usuarios que ja viveram a experiéncia com um certo anfitrido (Figura 36). A avaliacao
por estrelas vai de 1 a 5, sendo 5 a nota maxima e é dividida em quatro quesitos:
Anfitrido e Equipe; Horas e Tarefas; Tipo de Acomodacao (podendo ser hostel,
homestay, ecovila, etc.); Aprendizado e Diversao.
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Figura 36: Pagina de avaliacdo de um projeto

Troca  Avaliagbes (10) Fotos (10)  Anfitrido Mapa Q Aplique agora -

Fale com quem ja viveu a
experiéncia

Sugestao do que perguntar:

Ver todas as avaliacoes —>

8 avaliacOes

Anfitrido & Equipe Horas & Tarefas Hostel Aprendizado & Diversao

Como essa experiéncia vai te transformar

Fonte: Worldpackers (2020)43

Além da avaliacdo por estrelas, é possivel visualizar os relatos das experiéncias
de outros usuarios que ja concretizaram o intercambio de trabalho no local, como é
possivel observar na Figura 37 e, ainda, € possivel entrar no perfil desses usuarios e

diretamente enviar perguntas a respeito das experiéncias ja vivenciadas (Figura 38).

43 Disponivel em: https://www.worldpackers.com. Acesso em 12 maio 2020



Figura 37: Avaliacdes de usuarios

Como essa experiéncia vai te transformar

Sobre sua experiéncia em: Szentendre, Hungria -

Fonte: Worldpackers (2020)4

44 Disponivel em: https://www.worldpackers.com. Acesso em 12 maio 2020
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Figura 38: Envio de perguntas entre viajantes

Q Vagas de Voluntariado € Academy @ Dicas da Comunidade B> Planeje sua viagem

Como Carlos pode te ajudar?

Assunto (Obrigatdrio)

Experiéncia com Anfitrido: Szentendre, Hungria -

H

¢

Fonte: Worldpackers (2020)4°

Como é possivel conferir das Figuras 39, 40, 41 e 42, ao entrar no perfil de um
viajante, é possivel visualizar suas fotos, uma breve apresentacdo e informacdes
como idade, nacionalidade, idiomas falados, nimero de experiéncias concretizadas
através da plataforma, certificados obtidos através da Worldpackers Academy e
também as habilidades que o viajante possui.

45 Disponivel em: https://www.worldpackers.com. Acesso em 12 maio 2020



Figura 39: Perfil do viajante

Johnny

Idade: 26 M- 1 experiéncia

Nacionalidade: Espanha ® 1 certificado

Idiomas: Ale

Experiéncia Certificados Idiomas Habilidades Fotos

Experiéncias de Voluntariado

ﬁ Experiéncia na Alemanha
i Hostel « Marburg, Alemanha « Feb/2020

Ajuda na Limpeza, Tarefas Domésticas e Recepcao
L3 Avaliagdo feito pelo anfitrido
Ver mais detalhes

_ Avaliacéo feita por Johnny
Ver mais detalhes

Fonte: Worldpackers (2020)46

Figura 40: Perfil do viajante — Idiomas

Certificados da Academy

AWorldp i criada para preparar os viajantes da comunidade para serem voluntéarios
compromet
Como viajar fazendo voluntariado
L] Ve Ay :
Assistiu nossa série de videos sobre como funciona a exper
voluntariado e quais serdo suas responsabilidades como um voluntério.
Idiomas
Fluente Intermediario

Inglés o Alem@o B
Espanhol n

Fonte: Worldpackers (2020)*7

46 Disponivel em: https://www.worldpackers.com. Acesso em 12 maio 2020
47 Disponivel em: https://www.worldpackers.com. Acesso em 12 maio 2020
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Figura 41: Perfil do viajante — Habilidades

Habilidades

Sou Ninja!
‘{?i Ajuda na Limpeza fay Recepc¢ao il) Bartender
5? Cuidado de Criangas !@i Preparar Refeiglies y) Turno da Noite

@ Ensinar ldiomas

Alguma experiéncia

= - . . . & P

22 Tarefas Domésticas F%} Administracio ‘}qﬁ Consertos Gerais
- P o -

£ Ajudante de Cozinha f Pintura e Decoragdo == Trabalho socia

Y - =2 ~
2] EnsinarEspaortes :5} Guia loca

Quero aprender

00 ~ (3 ) .
¥ Cuidado de Animais G Artes contelidos

¥ Organizar Eventos e Festas

Fonte: Worldpackers (2020)48

48 Disponivel em: https://www.worldpackers.com. Acesso em 12 maio 2020
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Figura 42: Perfil do viajante — Informac&es
Quem sou eu

Experiéncias de vida

Educagdo

Experiéncias profissionais

Experiéncias de viagem

Ver todas —>

Q Northern Ireland

Fonte: Worldpackers (2020)4°

Na Figura 43, é possivel visualizar as experiéncias realizadas pelo viajante e
também as avaliagfes deixadas pelos anfitribes. Como é possivel observar na Figura
43, os anfitribes, além de publicar uma mensagem relatando sua experiéncia com um
determinado viajante, podem recomendar atividades e habilidades em que

consideram pontos fortes no viajante.

49 Disponivel em: https://www.worldpackers.com. Acesso em 12 maio 2020
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Figura 43: Visualizacdo das experiéncias de voluntariado e avaliacdes de um viajante
Experiéncias de Voluntariado

Experiéncia na Alemanha
Hostel » Marburg, Alemanha = Feb/2020

Avaliacdo feito pelo anfitrido

..
ﬁs Ver menos detalhes

RecomendacGes

Tarefas Domésticas Ajuda na Limpeza
— r—

" Avaliacdo feita por Johnny
i Ver mais detalhes

Fonte: Worldpackers (2020)%°

5.4 Worldpackers e a reputacéo digital

Feita a caracterizacdo da plataforma, fica claro perceber a relevancia das
avaliacOes, da reputacdo dos usuarios e, portanto, da imagem a ser passada através
dos perfis de anfitrides e viajantes. Fica claro também, a percepcado de as avaliacdes
publicadas sdo originadas a partir das impressbes extraidas das experiéncias
vivenciadas durante o intercambio de trabalho, como € possivel identificar em uma

avaliacdo publicada por um usuario apds concretizar a experiéncia em um hostel.

No geral, minha experiéncia no hostel foi muito boa, aproveitei meu tempo com

o resto dos voluntarios, conhecer pessoas de origens tdo diferentes € uma

%0 Disponivel em: https://www.worldpackers.com. Acesso em 12 maio 2020
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experiéncia muito divertida. As tarefas que precisam ser realizadas ndo séo
dificeis de executar e as horas também n&o séo téo ruins. A Unica razdo pela
qual estou dando uma pontuacéo mais baixa é porque senti que nao estavamos
recebendo o suficiente pela quantidade de horas dedicadas ao trabalho, o café
da manha era principalmente pao e café sem proteinas e, € preciso pensar que
um salario minimo em Montreal é superior a 10 dblares canadenses por hora, 0
gue nao foi muito justo para ndés (WORLDPACKERS, 2020).

Nessa ocasido fica claro que o fato de ndo serem servidas opc¢des com proteina
no café da manhad fez com que o viajante se sentisse injusticado, levando em
consideracdo o trabalho desenvolvido no hostel e também o valor de um salario
minimo em Montreal. Isso fez com que uma avaliacdo baixa (trés estrelas) fosse

publicada na pagina da oportunidade de trabalho do anfitrido.

Como afirma Botsman (2012), a confianca e a reputacdo atuam como moeda
de troca na economia compartilhada. O E-WOM estabelecido através da plataforma
resulta em uma reputacdo e, os usuarios depositam confianca nas avaliacdes
publicadas, que podem influenciar a tomada de decisdo dos mesmos em concretizar

ou ndo o intercambio de trabalho.

A Worldpackers também disp6e de contetido em seu blog préprio dando dicas
de como tornar o perfil dos usuarios mais atrativos, para que as chances da

concretizacao do intercambio de trabalho aumentem.

Na aplicacéo, o anfitrido tem acesso tanto a sua mensagem, quanto ao seu
perfil completo. Lembra da histéria da confianga? Quanto mais informacao
seu anfitrido conseguir ver sobre vocé, mais facil dele decidir se vocé é a
pessoa certa para ajuda-lo! Eles adoram ver fotos que reflitam quem vocé é e
0 que vocé gosta de fazer, bem como o que te levou a procurar uma
experiéncia pela Worldpackers (GENEROSO, 2018)5!

Devido a essa dindmica baseada no relacionamento e na confianca entre
viajante e anfitrido para a concretizacao da experiéncia, muitos usuarios que nao sao
aceitos pelos anfitribes acabam se frustrando e atribuindo o fato a empresa, que

possui muitas reclamagdes nesse sentido no Reclame Aqui:

“Contratei o servico da WorldPackers no meio do ano passado (2019) e até
hoje ndo consegui vaga em nenhum dos lugares onde tentei ir. O Unico que

51 Disponivel em: https://www.worldpackers.com/pt-BR/articles/como-aumentar-suas-chances-de-ser-
aceito-por-anfitrioes. Acesso em: 28 ago. 2020.
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me receberia queria cobrar pela minha hospedagem, mesmo que a proposta
anunciada fosse a troca por trabalho. Fiquei extremamente decepcionada
porque aplico para vagas, mas nunca obtenho respostas (basta olhar meu
histérico no proprio site). Entdo acho que é um dinheiro mal investido e
gostaria de um posicionamento da empresa quanto a isso. Obrigada.”

“Estou extremamente decepcionado com a plataforma. Paguei a taxa de
R$172 reais, e fiz algumas aplicagbes para alguns anfitrides na plataforma,
onde ndo obtive sequer nenhuma resposta. Entrei em contato através de
email comunicando o ocorrido e a minha insatisfacdo. Obtive resposta
inicialmente no primeiro email, dai respondi solicitando reembolso do valor
pago, e desde a solicitagdo ndo recebi mas nenhuma resposta. Isso € uma
falta de respeito, pois se ndo tenho mais interesse na plataforma, tenho direito
de ter meu dinheiro de volta. Estou abrindo esta reclamacéo, caso ndo haja
nenhuma resposta, Irei entrar com as medidas cabiveis. Espero que tenham
consciéncia deste ocorrido e procurem resolver o problema”

“Paguei umataxa cara para poder "ter acesso" a centenas de work exchanges
e outras mentiras divulgadas por essa empresa e NUNCA consegui uma
resposta positiva dos mais de dez "hosts" aos quais apliquei.
A Worldpackers ndo responde as mensagens e me deixou em uma posi¢ao
complicada, ja tendo me programado para uma viagem longa e, algum tempo

depois, o] host cancelou.
Com certeza é um jeito muito facil de ganhar dinheiro de viajantes que, até
entao, eram ingénuos, como eu fui.

Tramoia, armacdo, venda de produto que ndo existe e, claro,
desconsideragédo com quem pagou”.

Fica claro visualizar que a dindamica de funcionamento da plataforma — que faz
a conexdo entre viajante e anfitrido, mas néo garante a concretizacdo de uma
experiéncia — pode influenciar a reputacéo digital da empresa, ja que a frustracdo do
fracasso da concretizagdo de uma experiéncia é depositada na empresa e, uma vez
que é cobrada uma taxa de assinatura, os usuarios tendem a atribuir certa
responsabilidade a ela, o que os leva a publicar avaliagbes negativas em sites como

o0 Reclame Aqui.

O mesmo ocorre quando 0 usuario passa por uma experiéncia negativa através
da plataforma. Ao mesmo tempo em que se atribui a avaliacdo negativa para um
anfitrido ou viajante através do sistema de avaliacdo da plataforma, muitas vezes, a
responsabilidade € atribuida também a empresa e ndo somente ao anfitrido ou
viagjante responsavel pela experiéncia negativa, como é possivel observar na

reclamacao a seguir, extraida do Reclame Aqui:

Minha primeira experiéncia por vocés foi inesquecivel, em Santiago. Lugar e
anfitrido excelentes. Agora cheguei aqui em Foz Iguacu, a anfitrid Bruna ndo
apareceu no local. Quem cuida do "hostel" (zona) sao apenas voluntarios e
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tive que passar a noite somente com homens no lugar. Péssima recepcao!
Figuei muito assustada, gracas a Deus eu consegui outro hostel para
trabalhar para ndo perder a hospedagem. Mas meus custos serdo bem mais
altos que planejei, conforme combinado com a anfitrid Bruna do Green Hostel
Bambu em Foz do Iguagu. Muito decepcionada com o Wolrdpackers!

E possivel perceber entdo, a importancia e a relagéo direta do funcionamento
e da dinamica da Worldpackers com o “boca a boca” (WOM e E-WOM), a reputacéo
digital, a hospitalidade, as relacdes interpessoais e o compartilhamento. Todos esses
aspectos estéo interligados entre si e funcionam como combustivel, alimentando e
sustentando o funcionamento da empresa. No capitulo a seguir, sera possivel
visualizar com maior clareza o funcionamento dessa dindmica através de entrevistas

com usuarios da plataforma, sendo eles viajantes e anfitribes.
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6 ANALISE DOS RESULTADOS

O perfil socioeconémico dos entrevistados néo foi realizado, pois o objetivo
deste trabalho é investigar como as relacdes interpessoais e de hospitalidade
influenciam na reputacdo dos usuéarios na Worldpackers, ou seja, ndo se mostra
relevante a faixa salarial ou grau de escolaridade do entrevistado, por exemplo. O
género foi considerado relevante para a experiéncia e foi destacado pois, através das
entrevistas, foi possivel perceber um desalinhamento entre homens e mulheres no

que diz respeito ao assédio e em como esse aspecto influencia na experiéncia.

Entre os meses de setembro e outubro de 2020, foram realizadas entrevistas
em profundidade através da plataforma Google Meet com 10 anfitrides, sendo 3 do
género feminino e 7 do género masculino, e 10 viajantes, sendo 8 do género feminino
e 2 do género masculino. As entrevistas foram gravadas com autorizacdo dos
participantes e, através da andlise de conteudo, as gravacdes foram ouvidas e a
categorizacdo dos aspectos foi realizada organicamente durante o processo de
escuta. O critério para entrevista foi a realizagcdo de pelo menos uma experiéncia
através da plataforma. Todos os viajantes e anfitrides residem no Brasil, sendo

provenientes de estados variados.

Apéds a andlise do conteudo das entrevistas, foi possivel chegar as categorias
representadas no Quadro 6, que apresentam o0s aspectos que influenciam a
experiéncia de intercambio de trabalho pela Worldpackers de maneira positiva e

negativa, tanto da perspectiva dos viajantes, como da perspectiva dos anfitrides.

E interessante notar que as categorias sdo inversamente proporcionais e tem
o poder de influenciar positiva ou negativamente a experiéncia, ou seja, a presenca
ou auséncia de um aspecto (categoria) produz uma alteracdo oposta, como € o0 caso
da transparéncia, por exemplo, a falta dela implica que ela se aloque como aspecto
negativo e, em sua presenga, como positivo. Esse fato vai ao encontro do conceito de
Camargo (2004), das regras nao escritas da hospitalidade, em que ha certos aspectos
que sao vistos como hospitaleiros e a auséncia desses aspectos implica na

hostilidade, ou seja, a falta de hospitalidade.

Além disso, é importante ressaltar que as categorias que remetem a aspectos

negativos ndo necessariamente influenciaram a experiéncia de maneira negativa a
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ponto de transparecer em uma avaliacdo. Muitas vezes, ao serem questionados, para
publicar as avaliacdes, 0s viajantes ndo levaram em conta aspectos que consideraram
negativos na experiéncia, ja que esses foram “superados” pelos aspectos que

influenciaram a experiéncia positivamente.

Também, € interessante notar que as categorias extraidas a partir das
entrevistas, abrangem as quatro dimensdes que tangem a experiéncia do consumidor
mencionadas por Pine Il e Gilmore (1999): o entretenimento, o educacional, o estético

e experiéncias escapistas

Quadro 7: Aspectos que influenciam a experiéncia de intercAmbio de trabalho de maneira positiva e
negativa (continua)

Aspectos que influenciam a experiéncia de intercambio de trabalho de

maneira positiva e negativa

Viajante Anfitrido
- Relagao entre trabalho e voluntariado - Relagdo entre trabalho e
- Organizacéo, preparo e treinamento voluntariado
- Transparéncia - Realizacdo de tarefas

- Limite entre a relacéo pessoal e relacao de trabalho | - Tratamento dos hospedes

- Horéario de Trabalho - Relagdo interpessoal
- Localizacdo e acesso ao transporte (integracéo)

- Clima - Mente aberta

- Paisagem - Honestidade

- Sensacao de acolhimento e ambiente familiar - Responsabilidade

- Relacao interpessoal (integragéo) - Habilidades

- Abertura para conversar - Limpeza e organizacéo

- Ambiente em boas condic¢oes - Motivacéao

- Capacidade do empreendimento em receber | - Comunicagao
vigjantes (lotacéo) - Outros

- Abertura dos anfitrides a sugestdes

- Presenca dos anfitrides

- Envolvimento com finangas do empreendimento

- Desempenhar tarefas que divergem do combinado
- Beneficios

- Expectativa
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Quadro 8: Aspectos que influenciam a experiéncia de intercambio de trabalho de maneira positiva e
negativa (continua)

Viajante Anfitrido

- Opcao de remuneracéo
- Machismo, assédio e abuso
- Qutros

Fonte: Elaboracéo propria.

6.1 Viajantes

Os viajantes, quando questionados sobre os aspectos que consideraram para
publicar uma avaliacdo, responderam que levaram em conta a relacdo com o anfitrido,
a convivéncia com outros viajantes, alimentacdo, a condicdo do local (limpeza,

espaco), horério de trabalho, complexidade das tarefas, dentre outros.

A fim de validar a relacdo entre as relacdes interpessoais e de hospitalidade e
a reputacao digital através da plataforma, foram acrescidas ao roteiro semiestruturado

de entrevista as seguintes perguntas:

1. Quando vocé vai (ou foi) procurar por uma oportunidade na plataforma, leu

as avaliacfes de outros usuarios? Levou-as em consideracdo em sua escolha?

2. Desistiu de se candidatar a uma oportunidade de intercambio de trabalho

apos ler uma avaliacao?

3. Vocé considera os detalhes da viagem, levando em conta as relacbes
interpessoais e de hospitalidade vivenciadas, relevantes para a construgcdo da

reputacdo dos anfitrides na plataforma digital?

Todos os 10 viajantes entrevistados responderam que levam as avaliagdes em
consideracdo quando buscam por uma oportunidade de intercambio de trabalho. Nao
s6 as avaliagbes presentes na plataforma, mas também avaliacfes de outros sites
como paginas no Facebook, Booking e o Reclame Aqui. Além disso, todos também
afirmaram terem desistido de se candidatar para uma oportunidade apdés ler uma ou

mais avaliagdes negativas.

Todos o0s viajantes entrevistados também consideram as relacbes

interpessoais e de hospitalidade vivenciadas durante a experiéncia relevantes para a



89

construcdo da reputacdo dos anfitrides na plataforma. Ou seja, todos apontaram que
aspectos que extrapolam o cumprimento do acordo de intercambio de trabalho, podem

influenciar diretamente a experiéncia, como é possivel conferir nas categorias abaixo.

E importante destacar que, para os viajantes, o anfitrio é entendido como o
individuo responsavel e em maior contato com os voluntarios durante a experiéncia,
e ndo necessariamente o dono do empreendimento. Muitas vezes o dono ndo esta

presente e ha funcionarios responsaveis pelo gerenciamento do empreendimento.

6.1.1 Relacao entre trabalho e voluntariado

Durante as entrevistas, foi muito marcada a questao da relacao entre trabalho,
voluntariado e cobranca. No intercambio de trabalho, uma troca é esperada, o viajante
oferece suas habilidades em troca de hospedagem e essa relacao difere do trabalho
convencional, em que ha formalizacdo por contrato e pagamento de salario e é
importante que isso esteja claro para ambas as partes. E preciso que o viajante
entenda as motivacbes e expectativas dos anfitribes em convocar voluntarios para
colaborar em seu empreendimento, porém também € necessario que os anfitrides
entendam que o viajante ndo se candidatou apenas para trabalhar em um
empreendimento. Na medida que h& o desejo de viajar gastando menos dinheiro,
vivenciar experiéncias, conhecer pessoas, culturas, locais e também se divertir, sdo

aspectos que os viajantes buscam durante o intercambio de trabalho.

Sendo assim, foi apontado como positivo o fato de o anfitrido entender muito
bem a diferenca entre um funcionario e um voluntario e, como aspecto negativo, o fato
de o anfitrido ndo entender muito bem a diferenca entre um funcionario e um
voluntario. Quando a cobranca ultrapassa o limite entre o voluntariado e o trabalho

formal, a experiéncia é influenciada de maneira negativa.

6.1.2 Organizacgéo, preparo e treinamento

Foi apontado como essencial que o anfitrido esteja inteirado a respeito das
informacdes do viajante, dos dias que ira chegar, quanto tempo ira ficar e que também

haja uma organizagdo para lidar com esses processos, desde a chegada até a saida
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do viajante. Nao saber a data de chegada do anfitrido, seu nome, quais tarefas ira
realizar, entre outros aspectos, faz com que o viajante se sinta dispensavel e ndo se

sinta acolhido, contribuindo para uma experiéncia negativa.

A organizacdo dos quartos, pensada nos turnos de trabalho dos viajantes,
também foi apontada como essencial. Viajantes entrando no quarto, fazendo barulho
no momento em que outros estao dormindo, foi destacado como um aspecto negativo.
A separacao dos quartos por género foi mencionada como positiva por alguns e neutra

para outros.

A presenca de um preparo estruturado para que o viajante receba orientacdes
e treinamentos acerca das tarefas a serem realizadas foi apontado como essencial.
Essa categoria tem ligacéo direta com o tépico transparéncia, uma vez que receber
orientacdes e instrucdes acerca das tarefas evita que desentendimentos e erros sejam

cometidos.

Portanto, a auséncia desse preparo foi apontada como um ponto negativo. Em
uma das ocasifes, o anfitrido ndo cumpria com as proprias atribuicées e horarios,
fazendo com que os viajantes realizassem tarefas a mais que o combinado e os
deixando com a sensac¢éo de descaso e, também, confusos a respeito das tarefas e

horérios que deveriam cumprir.

6.1.3 Transparéncia

A comunicagéo clara e objetiva foi destacada como essencial e determinante
para resultar em uma experiéncia positiva. Foi apontado como essencial os anfitribes
apresentarem de maneira clara as tarefas a serem realizadas, o que é esperado do
viajante, os horarios dos turnos a serem trabalhados, as regras do empreendimento e
as demais condi¢Ges do intercambio de trabalho. Além disso, a transparéncia antes
da chegada do viajante também foi apontada como essencial, além do fornecimento

de todas as informacfes necessérias e orientacdes para a chegada.

A transparéncia evita desentendimentos e desalinhamentos de expectativas,
portanto, a falta dela implica em uma experiéncia negativa. A falta de clareza acerca
das tarefas, horarios de turnos e outras atividades, abre espago para
desentendimentos e desalinhamentos de expectativas.
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6.1.4 Limite entre arelacdo pessoal e relacdo de trabalho

Foi mencionado pelos viajantes que € comum que se estabeleca uma relacao
pessoal e de amizade com o anfitrido e isso € considerado positivo, porém, muitas
vezes a relacdo de amizade pode se confundir com a relacdo de trabalho e o
combinado previamente. Foi apontado que é comum que os anfitribes solicitem
favores por se sentirem mais a vontade devido a relacdo de amizade. Esse aspecto
nao é tido como negativo, mas as vezes pode ultrapassar a linha do aceitavel e causar

ruidos.

6.1.5 Horério de trabalho

A flexibilidade do horario de trabalho foi mencionada como um fator positivo ja
gue os viajantes desejam realizar outras atividades além do voluntariado. Foram
destacados como positivas as possibilidades de trocar de turno e, por alguns, também
de tarefas desempenhadas. A impossibilidade de trocar de turno ou de realizar outras
tarefas que o viajante tenha manifestado interesse, foram citados como aspectos

negativos.

6.1.6 Localizacdo e acesso ao transporte

A proximidade do empreendimento a centros comerciais foi bastante citada
pelos viajantes ja que muitas vezes eles precisam ir ao mercado para utilizar a cozinha
do préprio empreendimento em que se encontram hospedados, por exemplo. Quando
o empreendimento se situa muito distante de mercados, farmacias ou locais de grande

importancia para a vivéncia do viajante, isso € considerado negativo.

A facilidade de acesso ao transporte também foi citada, uma vez que os
viajantes pretendem conhecer e explorar o local em que se encontram nos dias livres
das tarefas de voluntariado. Se o local € muito afastado e de dificil acesso a rede de
transporte, a experiéncia € impactada negativamente ja que € provavel que o viajante

precise utilizar o transporte durante a experiéncia.
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6.1.7 Clima

Apesar dos viajantes estarem minimamente cientes do clima do local onde irdo
realizar o intercambio de trabalho, foi mencionado que podem ocorrer algumas
situacdes capazes de influenciar positiva ou negativamente a experiéncia de viagem,
apesar de nenhum dos entrevistados terem mencionado essas situagfes em suas
avaliacdes. Uma das entrevistadas mencionou que o clima extremamente quente do
local, somado a falta de ventiladores ou ar condicionado em um quarto com outras
pessoas, foi desconfortavel. J& outra entrevistada apontou que foi impactada
positivamente ao visitar um local de clima frio durante o ver&o, pois nao estava tao

frio.

6.1.8 Paisagem

A beleza do local e do entorno foi um fator destacado como positivo pelos
vigjantes. Nenhum dos entrevistados mencionou a paisagem como um aspecto

negativo na experiéncia de viagem.

6.1.9 Sensacao de acolhimento e ambiente familiar

O sentimento de acolhimento, de inclusao e intimidade com o ambiente e com
os anfitrides foi destacado como positivo. Esse item tem relacdo com a categoria
abertura para conversar, ja que a conversa € um elemento essencial que permite a
conexdo entre os individuos. Acbes como refeicbes em mesa com a familia ou
anfitrides, cozinhar em conjunto e outras atividades que remetem ao ambiente familiar

contribuem para uma experiéncia positiva.

Em uma das entrevistas, a viajante apontou como muito positivo o envolvimento
e empatia do anfitrido ao elaborar uma ceia de natal e festas de fim de ano no
empreendimento, em conjunto com os demais viajantes que estavam passando as

festividades longe de casa e de suas familias.
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A auséncia dessa atmosfera familiar ndo necessariamente impacta em uma
experiéncia negativa, mas a sensacdo de acolhimento sim. Os entrevistados
apontaram como fator negativo quando n&o se sentiram acolhidos e entrosados com
o projeto que decidiram ajudar e, também, com os demais viajantes participantes do

voluntariado.

6.1.10 Relacéo Interpessoal (integracao)

Essa categoria esta diretamente relacionada com a organizacdo, a sensacao
de acolhimento e ambiente familiar, abertura para conversar, abertura dos anfitrides a
sugestdes, dentre outras. O sentimento de pertencimento e integragéo foi mencionado
por diversos viajantes como fator essencial para uma experiéncia positiva. Segundo
0Ss entrevistados, esse sentimento comeca a ser construido desde o primeiro contato
com o anfitrido; se este busca saber mais sobre o viajante, se sabe 0 seu nome e data
de chegada, se este 0 apresenta para 0os demais viajantes ja presentes no
empreendimento. De maneira geral, se hd a preocupacdo com o0 bem estar e

contextualizacdo do viajante no local.

6.1.11 Abertura para conversar

Foi destacado como positivo o fato de os anfitrides serem abertos a conversas
de qualquer assunto. Ao chegar no local, € comum que o viajante tenha duvidas,
insegurancas ou até que surjam problemas, especialmente em uma primeira
experiéncia. Portanto, € essencial que os viajantes se sintam confortaveis em externar
diversas questdes para os anfitrides, principalmente quando se trata de uma viajante
do género feminino. Foi apontado que é necessario maior sensibilidade e empatia por

parte de anfitrides do género masculino ao lidar com viajantes novatas.

Quando essa abertura ndo é sentida pelo viajante, isso faz com que a
experiéncia seja influenciada de maneira negativa, ja que este geralmente se encontra
em uma posicao de fragilidade, por estar longe de casa e muitas vezes, viajando

sozinho.
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6.1.12 Ambiente em boas condi¢cdes

O ambiente confortavel, limpo, com boa manutencdo e seguro impacta a
experiéncia de maneira positiva. E essencial a presenca de camas confortaveis,
banheiros, quartos e ambientes limpos. Além disso, também foi pontuado como
positivo o fato de o ambiente dispor de maneiras de organizar os alimentos de cada
viagjante na cozinha e também os pertences nos quartos, de modo a evitar que os
mesmos desaparecam ou sejam consumidos por outras pessoas.

Quando pertences sédo roubados ou alimentos comprados pelo viajante sao
consumidos sem autorizacdo, a experiéncia é impactada de maneira negativa. O
mesmo ocorre para ambientes sujos, com camas desconfortaveis e sem manutencao,

com moveis, privadas, chuveiros e outros objetos quebrados.

6.1.13 Capacidade do empreendimento em receber viajantes (lotac&o)

Quando ndo ha capacidade nos quartos para o numero de viajantes, fazendo
com que os quartos de staff figuem superlotados, a experiéncia é influenciada de

maneira negativa.

O fato de alguns locais receberem somente um voluntario ou poucos
voluntarios — de maneira que o montante de tarefas se torne desproporcional a
guantidade de viajantes em intercambio de trabalho — também foi apontado como

negativo, ja que causa uma sobrecarga de tarefas.

6.1.14 Abertura dos anfitrides a sugestdes

Foi apontado como negativo o fato de alguns anfitribes reagirem mal a novas
ideias e sugestdes de melhoria, causando a sensacéo de ingratiddo no viajante, como
se este estivesse reclamando mesmo recebendo hospedagem, alimentacéo e etc.
Portanto, o aceite de ideias e sugestdes por parte do anfitrido impactam a experiéncia
de maneira positiva, fazendo com que o viajante se sinta prestativo e valorizado

durante o intercambio de trabalho.
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6.1.15 Presenca dos anfitrides

Foi mencionado que alguns anfitribes S&o pouco presentes nos
empreendimentos e € comum que, no dia a dia de trabalho, ocorram situacdes que
demandam tomada de decisOes, que nem sempre podem ser tomadas pelos
vigjantes. Os hdspedes convencionais muitas vezes nao compreendem a dinamica do
intercambio de trabalho e da auséncia do anfitrido e isso pode acabar gerando

conflitos.

Portanto, para que a experiéncia seja positiva, foi apontado como essencial a
presenca do anfitriio no empreendimento por pelo menos algumas horas ou

momentos do dia.

A presenca ndo so fisica também foi mencionada como essencial, ou seja, 0
fato do anfitrido se mostrar solicito e se preocupar em solucionar imprevistos e

problemas dos viajantes, foi destacado como positivo.

Foi mencionado também como aspecto negativo a responsabilizacdo dos
viajantes por tarefas administrativas e de grande responsabilidade em auséncia dos
anfitrides, como por exemplo, o encargo de organizar e administrar a festa de ano
novo dentro de um hostel com o anfitrido estando ausente, passando a data festiva

em outro local.

6.1.16 Envolvimento com financas do empreendimento

Foi destacado pelos viajantes como negativo quando lhes € atribuida a
responsabilidade de controle de caixa pois sdo colocados em uma situacdo de
cobranga maior. Se houvesse algum erro, 0s viajantes apontaram que se sentiram em
posicdo de cobranca e que de fato seriam cobrados de alguma maneira. Portanto, o
nao envolvimento com as atividades financeiras de um empreendimento € um fator

gque pode contribuir para uma experiéncia positiva.
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6.1.17 Desempenhar tarefas que divergem do combinado

Essa categoria esta ligada diretamente a Transparéncia e a Relacdo entre

voluntariado e trabalho.

Muitos viajantes mencionaram que acabaram realizando tarefas a mais ou
diferentes do combinado na aplicacdo do intercambio de trabalho. Esse fator foi
apontado como fator positivo ou neutro em alguns casos, muitos viajantes nao se
importaram e destacaram terem tido uma boa experiéncia realizando horas ou tarefas
a mais, assim como tarefas diferentes, alegando que a experiéncia foi enriquecida.
Porém, alguns viajantes apontaram esse fator como negativo, que acabou resultando
em uma sobrecarga e também impedindo com que realizassem outras atividades de

seu interesse em tempo livre.

6.1.18 Beneficios

Beneficios como entradas gratis em eventos e festas, bebidas cortesia,
possibilidade de consumir alimentos do frigobar e geladeira livremente, passeios
gratuitos, bicicletas, pranchas e outros itens disponiveis para uso foram citados como
aspectos positivos. Esses beneficios geralmente ndo estdo descritos nas condicdes
iniciais de viagem e, portanto, sdo vistos pelos viajantes como regalias, beneficios a
mais, contribuindo para uma experiéncia positiva. A auséncia desses beneficios ndo
foi citada como negativa, uma vez que 0s mesmos geralmente ndo constam nas

condicdes iniciais de viagem.

6.1.19 Expectativa

Foi manifestado por alguns viajantes, o descontentamento com a refeicéo
oferecida nas condic¢des iniciais de viagem, que muitas vezes é o café da manha. Os
viagjantes apontaram que ha uma expectativa de que a unica refeicdo geralmente
oferecida seja suficientemente boa, que tenha capacidade de sustentar e, muitas
vezes, isso nao ocorre. Seguindo a mesma linha, foi apontado por uma das viajantes

que pelas fotos do local, o empreendimento parecia estar bem consolidado e
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estruturado, porém quando de fato chegou |4, pode perceber que estava no inicio e

era novo na plataforma.

O oposto também ocorre, se é esperado um café da manha simples e, ao
chegar, é oferecido uma refeicdo mais completa, as expectativas sdo superadas,

contribuindo para uma experiéncia positiva.

6.1.20 Opgéao de remuneragao

Foi apontado como positivo por alguns viajantes, a opcao de trabalhar horas
extras ou fazer outras tarefas remuneradas oferecidas pelos empreendimentos. Os
viajantes consideram muito positiva a oportunidade de ter uma renda extra durante o
intercdmbio de trabalho ja que muitos viajam com pouco dinheiro. A auséncia dessa

oportunidade nao foi apontada como negativa.

6.1.21 Machismo, assédio e abuso

Esse € um tépico delicado pois foi relatado pelas entrevistadas que essas
guestdes ndo sdo entendidas da mesma maneira para 0s viajantes do género
masculino. Ao questionarem outros viajantes, elas apontaram que o feedback acerca
dos anfitribes sempre foi positivo e, de inicio, o anfitrido parecia fazer jus aos
comentarios. Porém, ao longo da experiéncia tiveram o desprazer de descobrir e
vivenciar por si mesmas 0s riscos e inconvenientes de viajarem sozinhas. Duas das
oito viajantes do género feminino mencionaram situacdes de assédio e machismo

durante suas experiéncias, no que diz respeito a relacéo direta com o anfitrido.

Em uma das ocasifes era comum que o anfitrido organizasse as voluntarias
em um quarto s6 com ele, sem justificativa alguma e, além disso, foi relatado que outra
viajante, que também estava realizando uma experiéncia de intercambio de trabalho,

acordou em uma cama com o anfitrido em questdo sem se lembrar de nada.

Como ja foi mencionado nos itens anteriores, a abertura para conversar e a
sensacao de acolhimento s&o elementos essenciais que contribuem para uma

experiéncia positiva de viagem e questdes como machismo, assédio e abuso
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automaticamente impedem a fluidez dessas categorias, levando a uma experiéncia

negativa de viagem.

6.1.22 Outros

Essa categoria se prop0e a apresentar algumas particularidades que néo se
repetiram nas entrevistas e, portanto, ndo foram contempladas nas categorias acima,
mas que podem influenciar experiéncias particulares da mesma maneira. Os
componentes presentes nessa categoria dizem respeito a natureza interdimensional
das experiéncias, ou seja, componentes que estdo diretamente ligadas com a as
particularidades, vivéncia e visdo de mundo de cada individuo. As particularidades

mencionadas nas entrevistas foram as seguintes:
¢ Viajantes veganos presenciando o abate de animais.

Em uma das entrevistas o viajante realizou o intercambio de trabalho em uma
fazenda e estava em periodo de transicdo para o veganismo. Foi apontado como

negativo o fato de ter presenciado o abate de galinhas durante a experiéncia.
e Posicionamento politico e religido

Foi destacado por dois viajantes que houve desentendimento com os demais
héspedes do empreendimento a respeito de posicionamento politico e também

religido, o que acarretou em brigas, influenciando a experiéncia negativamente.
e Remunerar as refeicdes ao invés de oferecé-las

Foi mencionado por uma viajante que em sua experiéncia, era informado que
o café da manha estaria incluso, porém o que ocorria era que 0s viajantes recebiam
uma quantia em dinheiro para que escolhessem o local e 0 que comeriam. A comida
propriamente dita ndo era oferecida pelo empreendimento, mas o fato de receber uma
guantia em dinheiro foi destacado como positivo pela op¢éo de escolha e também
pelo fato de muitas vezes o dinheiro ndo ser totalmente gasto com a refeicao e poder

ser usado para outros fins pelo viajante.

e Desonestidade
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Em uma das experiéncias, a viajante mencionou que estava trabalhando horas
extras e exigiu que fosse remunerada pelas horas de trabalho. A solicitacdo foi
cumprida sem conflitos, porém havia outra voluntaria trabalhando horas extras que
nao estava sendo remunerada pois ndo conseguia se comunicar muito bem e, os
anfitrides, percebendo a situacéo, deram continuidade sem remunera-la. S6 passaram
a fazé-lo quando questionados pela entrevistada. O fato contribuiu para uma ma

impresséo da experiéncia, porém ndo foi mencionado na avaliagéo feita pela viajante.

6.2 Anfitrides

Os anfitrides, quando questionados sobre 0s aspectos que consideraram para
publicar uma avaliacéo, responderam que levaram em conta a relacdo com o viajante,
a convivéncia e comunicacdo dos mesmos com outros viajantes e hospedes,
cumprimento das tarefas combinadas, participacdo nas atividades do hostel,
comportamento e cumprimento das regras do hostel e pontualidade. De maneira geral,
os anfitribes se norteiam pelo questionamento de se receberiam certo viajante

novamente.

A fim de validar a relacdo entre as relacdes interpessoais e de hospitalidade e
a reputacao digital através da plataforma, foram acrescidas ao roteiro de entrevista as

seguintes perguntas:

1. O que vocé levou em consideracdo para publicar uma avaliacdo sobre um
viagjante na plataforma?

2. Vocé vé e leva em conta as avaliacdes a respeito de um viajante publicadas
por outros anfitrides? Leva elas em conta ao aceitar ou ndo um viajante?

3. Vocé considera os detalhes da viagem, levando em conta as relagbes
interpessoais e de hospitalidade vivenciadas, relevantes para a construgao da

reputacdo dos viajantes na plataforma digital?

Todos os anfitrides responderam que leem e levam em conta as avaliagbes a
respeito de um viajante ndo sé através da plataforma, mas também em grupos no
WhatsApp e em redes sociais a respeito de voluntariado, essa pratica € muito comum
principalmente entre hostels. Os donos dos empreendimentos participam de grupos

em que trocam informagbes sobre voluntérios e, geralmente, antes de aceitar
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voluntarios que ja tenham realizado experiéncias, perguntam para outros anfitribes a
respeito dos individuos. Todos os anfitribes também apontaram que ja deixaram de
aceitar um viajante apds ler uma avaliagdo ou receber um feedback negativo a

respeito de um individuo através dos grupos que participam.

A prética do voluntariado/intercambio de trabalho € bastante comum entre os
hostels, que também, em grande maioria, aceitam viajantes por fora da plataforma,
porém h& alguns anfitribes que sé realizam a préatica através da Worldpackers.
Quando questionados a respeito do motivo de utilizarem a Worldpackers, as respostas
giraram em torno do fato de existir uma garantia maior de que os viajantes realmente
estdo em busca de uma experiéncia, e ndo somente em viajar a baixo custo, ja que é

cobrada uma taxa de assinatura para viajantes na Worldpackers.

Assim como os viajantes, todos os anfitrides entrevistados também consideram
as relacbes interpessoais e de hospitalidade vivenciadas durante a experiencia
relevantes para a construcao da reputacéo dos viajantes na plataforma. Ou seja, todos
apontaram que aspectos que extrapolam o cumprimento do acordo de intercambio de
trabalho, podem influenciar diretamente a experiéncia, como € possivel conferir nas

categorias abaixo.

E importante destacar que todos os anfitribes entrevistados sdo provenientes
de hostels, ndo foram entrevistados anfitribes de outros tipos de projeto como
ecovilas, fazendas e outros. Portanto, € interessante destacar também que quando
questionados a respeito de suas melhores experiéncias com viajantes, grande parte
dos anfitrides informaram que mantém contato e criaram vinculo de amizade com os
viajantes mencionados em questdo. A partir disso é importante destacar que ha uma
relacdo entre o cumprimento do acordo de intercambio de trabalho e a relagéo pessoal
e de amizade dos viajantes com os anfitrides. Foi destacado nas entrevistas que
dificilmente se cria afinidade com um viajante que ndo cumpre o acordo, apresenta

mau comportamento, descumprimento de regras, etc.

6.2.1 Relacao entre trabalho e voluntariado

Assim como apontado pelos viajantes, a relacdo entre o trabalho e o

voluntariado também foi destacada pelos anfitribes. Como ja mencionado, no
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intercambio de trabalho, uma troca € esperada e essa relacdo difere do trabalho
convencional, ja que ndo ha formalizacdo por contrato e pagamento de salario. E
preciso que o0 viajante entenda as motivacdes e expectativas dos anfitribes em
convocar voluntérios para colaborar em seu empreendimento, assim como também é
necessario que os anfitribes entendam que o viajante possui o0 desejo de viajar
gastando menos dinheiro e vivenciar experiéncias, conhecer pessoas, culturas, locais

e também se divertir.

Sendo assim, foi apontado como positivo o fato de o viajante entender bem os
dois lados da experiéncia do intercambio de trabalho, sabendo dosar suas
responsabilidades com o empreendimento e seu tempo de lazer durante a viagem.
Como aspecto negativo, foi destacado o fato de o viajante ndo entender com clareza
os dois lados do intercambio e, portanto, desempenhar tarefas com ma vontade, faltar

e descumprir 0s turnos, nao respeitar horarios, etc.

6.2.2 Realizagcédo de tarefas

Foi apontado pelos anfitrides que, quando o acordo de intercambio de trabalho
€ cumprido e o viajante acaba por oferecer mais do que o esperado, isso é
considerado muito positivo. J& por outro lado, quando o viajante faz menos do que o
esperado, mesmo tendo cumprido o acordo de intercambio de trabalho na teoria, isso
€ visto como negativo. Essa categoria tem ligacdo com diversas outras, porém

principalmente com a categoria Motivagao.

O fato de os viajantes néo se disporem a realizar tarefas minimas ao longo da
experiéncia, visando seguir a risca o acordo de intercambio de trabalho, como por
exemplo, ndo jogar um copo plastico no lixo pois ndo estava no combinado, foi

destacado como negativo pois passa impresséo de descaso e ma vontade.

6.2.3 Tratamento dos hdéspedes

Em locais que recebem hdspedes, os anfitrides apontaram que a maneira como
os viajantes lidam com os hdspedes € um fator essencial para marcar uma experiéncia

positivamente ou negativamente. E indispensavel que os viajantes tratem os
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hospedes do empreendimento com respeito, tenham calma e saibam dialogar para

gue conflitos sejam evitados e a experiéncia seja positiva.

Foi apontado que alguns viajantes ndo sabem lidar com os hdspedes do
empreendimento e acabam maltratando e ofendendo hdéspedes, influenciando a

experiéncia de maneira negativa.

6.2.4 Relacao Interpessoal (integracao)

Esse item esta diretamente ligado com a categoria Motivacao. Foi apontado
como positivo o fato de os viajantes demonstrarem interesse e paixao pelo trabalho
gue desempenham, portanto, interagirem com os hdspedes de um empreendimento
ou 0s demais voluntarios e demonstrarem interesse em conhecé-los, em apresentar
a cidade, convida-los para sair e fazer outras atividades. Tais atitudes promovem a
integracdo e bom relacionamento entre as pessoas, levando a uma experiéncia

positiva.

Por outro lado, quando o relacionamento interpessoal e a integragao néao fluem,
a experiéncia é afetada de maneira negativa pois € muito comum que os individuos
se sintam excluidos e, devido a natureza social dos hostels, o relacionamento

interpessoal é essencial.

6.2.5 Mente aberta

Diversos anfitrides apontaram como essencial que o0 viajante seja uma pessoa
aberta. Durante a experiéncia, o viajante entrard em contato com diversos individuos
e diversas culturas, portanto, € importante saber lidar com o diferente e respeitar o
proximo. A partir disso, foram mencionadas duas caracteristicas que influenciam

negativamente a experiéncia:
¢ Individuos intolerantes

Individuos que néo toleram ou respeitam opinides e culturas diferentes, foram
mencionados como influenciadores de uma experiéncia negativa ja que acabam por

muitas vezes desrespeitar e causar atritos entre os demais individuos presentes no
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empreendimento, contribuindo para um “clima pesado” que pode afetar a experiéncia
dos demais viajantes e hospedes. Posicionamento politico e religido foram os topicos

mais citados como causadores de conflitos.
¢ Individuos preconceituosos

Foi destacado com negativo o fato de o viajante apresentar algum tipo de
preconceito, desrespeitando os demais individuos no empreendimento e contribuindo
para uma experiéncia negativa ndo s6 na relacdo viajante e anfitrido, mas também

afetando a experiéncia dos demais presentes.

6.2.6 Honestidade

Foi apontado que alguns viajantes tentam levar vantagem diante de certas
situacdes, como por exemplo acusando outras pessoas por coisas que nao fizeram,
tentando burlar o sistema e fazer reserva para conhecidos e, também, até mesmo
roubando pertences de hdspedes ou de outros viajantes. Essas atitudes influenciam

a experiéncia de maneira negativa®2.

6.2.7 Responsabilidade

A responsabilidade esta diretamente ligada com a categoria Relacdo entre
trabalho e voluntariado. Foi destacado como indispensavel para uma boa experiéncia,
gue o viajante cumpra com os horarios de trabalho, respeite os turnos e as regras do
empreendimento. Portanto, se o viajante falta a um dia de trabalho ou desrespeite
regras do local em que se encontra por exemplo, a experiéncia € influenciada de

maneira negativa.

As regras variam por empreendimento, porém o fato de n&o ser permitido
manter relagdes sexuais nos quartos dos hostels, que sao geralmente compartilhados,
€ uma regra aplicada em grande parte dos locais e, em uma das experiéncias, 0

anfitrido expulsou uma viajante que foi pega desrespeitando esta regra em questao.

52 Aqui esta sendo apresentado exatamente o que foi relatado pelos anfitrides.
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6.2.8 Habilidades

Essa categoria diz respeito a habilidades que os viajantes dizem ter, mas néo
as tem de fato ou o contrario. Esse fator pode influenciar a experiéncia positivamente,
no caso de o anfitrido ser surpreendido com habilidades do viajante; negativamente,
no caso de o viajante ndo possuir as habilidades que alegava ter; ou também pode ter

impacto neutro sobre a experiéncia, sendo indiferente para os anfitrides.

Foi possivel perceber que, para esse fator influenciar uma experiéncia
negativamente, depende em que resultou a falsa alegacdo. Por exemplo, um dos
anfitrides informou que recebeu um viajante que dizia ter habilidades com jardinagem,
porém acabou matando varias plantas do jardim do empreendimento, fazendo com

que a experiéncia em questado se tornasse a pior ja vivenciada pelo anfitrido.

Foi apontado também que ndo possuir habilidades ndo é um impeditivo para
realizar o intercambio de trabalho, porém o importante é ser honesto, deixar claro e

demonstrar interesse em aprender.

Ja em casos de fluéncia de um idioma por exemplo, € menos comum que a
experiéncia seja afetada de maneira negativa pois, apesar de o viajante ter alegado
fluéncia, mas néo a possuir de fato, geralmente o nivel é intermediario ou avancado e
isso nao interfere de maneira muito significativa na comunicacdo do mesmo com 0s

demais individuos e hdspedes do empreendimento.

6.2.9 Limpeza e Organizacéo

E necessario que os viajantes entendam que estdo fora de suas casas e,
portanto, precisam manter seus pertences organizados e também ter cuidado com a
limpeza do local em que se encontram durante o intercambio de trabalho. Se hd uma
preocupacao por parte do viajante com o ambiente e com os outros individuos que o
compartilham, a experiéncia é influenciada positivamente. Portanto, se o viajante
mantém seus pertences espalhados ou ndo lava a propria louga, por exemplo,
demonstrando descaso com o0 ambiente em que convive, a experiéncia é afetada

negativamente.
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6.2.10 Motivacéo

Muitos anfitrides apontaram como essencial que o viajante demonstre interesse
e esteja motivado em ajudar de fato o seu empreendimento, que ndo esteja I& somente
porque deseja viajar a baixo custo. Isso foi apontado como essencial pois transparece
em todas as relacbes e atividades desempenhadas pelos viajantes durante o
intercambio de trabalho. Participar das atividades do hostel, avisar quando algo esta
sujo ou quebrado, avisar quando algum individuo descumpre uma regra e outras
atitudes que demonstram a preocupacgao e envolvimento com empreendimento, sdo

vistas como positivas.

Segundo os anfitrides, um viajante que ndo se importa em viver a experiéncia
de intercambio e realmente ajudar no empreendimento, acaba desempenhando
tarefas com ma vontade e deixando a desejar, levando a uma experiéncia negativa.
Se o0 viajante estd motivado em atuar no empreendimento para o qual se aplicou, as

chances de a experiéncia ser positiva s&o muito maiores.

6.2.11 Comunicacao

Individuos extrovertidos e comunicativos foram mencionados pelos anfitrides
como sendo preferiveis, ja que trazem uma energia mais alegre e se adequam melhor
a dindmica dos hostels, em que € necessario conviver em comunidade e estabelecer
relacdes interpessoais a todo momento. Foi mencionado diversas vezes que é
importante que o ambiente possua um clima alegre, ja que este aspecto contribui para
uma experiéncia positiva para todos os individuos presentes no hostel. O fato de um
individuo ser retraido e menos comunicativo nao foi apontado necessariamente como

fator influenciador de uma experiéncia negativa.

6.2.12 Outros

Essa categoria se prop0e a apresentar algumas particularidades que néo se
repetiram nas entrevistas e, portanto, ndo foram contempladas nas categorias acima.
Além disso, também se prop0e a apresentar aspectos que nao necessariamente

influenciam positiva ou negativamente a experiéncia, mas merecem ser destacados.
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e Casais

Todos os anfitribes entrevistados informaram que ndo gostam ou evitam
receber casais que se candidatam para fazer o intercambio de trabalho. Quando
questionados sobre o motivo, relataram que é comum que ocorram brigas entre o
casal e isso atrapalha a dindmica de relacionamento entre os voluntarios e também
com os hospedes, afetando o “clima” do empreendimento e, também, deixando os
demais viajantes desconfortaveis ja que geralmente os quartos sdo compartilhados.
Foi apontada também a dificuldade em relacéo a turnos e dias de folga, pois muitas
vezes é necessario que cada individuo do casal realize tarefas diferentes em turnos e

dias diferentes.
e Homens heterossexuais

A fim de evitar problemas e garantir o conforto e bem estar das mulheres e
também de outros individuos que passam pelo empreendimento, uma das anfitrids
entrevistadas apontou que ndo aceita homens heterossexuais para o intercambio de
trabalho pois ja teve muitos problemas com assédio envolvendo voluntarias e

héspedes.
e Proatividade

O fato de o viajante ser proativo e ndo esperar ordens para realizar as tarefas,
foi apontado como um fator positivo para a experiéncia. A auséncia dessa

caracteristica ndo foi apontada como negativa.
e Aprendizado

Foi destacado como positivo o fato de o viajante estar sempre disposto e aberto a

aprender e também a compartilhar seus conhecimentos.

e Limite entre a relacdo pessoal e relacéo de trabalho

Assim como mencionado pelos viajantes, € comum que se estabeleca uma
relacdo pessoal e de amizade com o anfitrido e isso € considerado positivo, porém,
muitas vezes a relacdo de amizade pode se confundir com a relacéo de trabalho. Foi

apontado por um dos anfitribes que alguns viajantes acabam misturando a relagéo
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pessoal com a relacéo de trabalho e acabam por solicitar flexibilizaces para além do

combinado para o intercambio, podendo causar ruidos.

6.3 Sugestdes e melhorias para a Worldpackers

No roteiro de entrevista também foi questionado o motivo da escolha da
Worldpackers para realizar o intercambio de trabalho, visto que existem outras
plataformas com objetivos similares, como por exemplo, o Workaway, Trusted
Housesitters, Help X, Helpstay. Por parte dos anfitribes as motivacfes giraram em
torno do fato de o intercambio de trabalho ou voluntariado ser uma préatica muito
comum e difundida. Os anfitrides geralmente se comunicam por grupos no WhatsApp

e recomendam a plataforma.

Por parte dos viajantes, foram apontados: o fato da plataforma ser brasileira; a
necessidade de auto descobrimento; o desejo de vivenciar novas experiéncias;
relacdo de troca entre viajante e anfitrido; vivenciar experiéncias que agregam ao
curriculo; aprender a viajar sozinho, de maneira independente; a possibilidade de
viajar sem gastar muito dinheiro; possibilidade de aprender novos idiomas e
habilidade. Foi apontado também que o prazo para a publicacdo de uma avaliacdo
deveria ser maior, pois muitas vezes o viajante ndo retorna para casa em sua rotina
normal, ele segue para outro local e continua viajando. Isso pode fazer com que ele
acabe perdendo o prazo para a publicacdo de uma avaliacdo pois acaba esquecendo

de entrar na plataforma durante a vivéncia de viagem.

Foi apontado que a Worldpackers deveria oferecer algum tipo de
acompanhamento maior para os viajantes, intermediando de maneira mais presente
a relacédo entre anfitrido e viajante. Além disso, foi mencionado também o desejo do
oferecimento de suporte para as viajantes do género feminino que sofrem algum tipo
de assédio e abuso durante a experiéncia, além do seguro Worldpackers. Foi
manifestado descontentamento com o fato de os anfitribes ndo receberem nenhum
tipo de punicéo através da plataforma e, portanto, continuarem a repetir as agcbes com

outras viajantes.
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E interessante notar a relag&o entre as categorias dos itens 6.1 Viajantes e 6.2

Anfitrides. Os aspectos mencionados nas entrevistas de ambas as categorias, sé&o

compativeis, ou seja, ha aspectos que influenciam a experiéncia como um todo, mas

de maneiras distintas para viajante e anfitrido, como é possivel observar no diagrama

abaixo.

Quadro 9: Diagrama de aspectos que influenciam a experiéncia de intercambio de trabalho

Anfitrides Viajantes

Organizacgao, preparo e
treinamento

Tratamento dos hdspedes

Integragao Localizagdo e acesso ao

transporte

Horério de Trabalho

Viajantes mente aberta Sensacéo de acolhimento e

ambiente familiar
Abertura para conversar e
fazer sugestbes

Realizagéo de tarefas

Relacao entre trabalho e
voluntariado

Responsabilidade

Limite entre relacédo pessoal

Envolvimento com finangas
e de trabalho

do empreendimento

Limpeza e organizacao

Transparéncia Ambiente em boas condicbes

Acordo de trabalho

Habilidades Presenca dos anfitrifes

Expectativa Capacidade de lotag&o
L Honesndgde! Machismo, Assédio e Abuso
Motivagao Desonestidade

. Opcéo de remuneracgio
Intolerancia pg ¢

Paisagem e Clima

Comunicacao ‘
Beneficios

Fonte: Elaboragao propria

Como ja mencionado anteriormente, esses aspectos vdo ao encontro das

quatro dimensdes que tangem a experiéncia do consumidor mencionadas por Pine |l

e Gilmore (1999): a do entretenimento, educacional, estética e experiéncias

escapistas.

Ao escutar musica, ler, jogar jogos, ir a festas e demais atividades, o viajante

esta experienciando a dimenséo do entretenimento, como ja mencionado, porém, as
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categorias apresentadas neste trabalho também podem influir nesta dimensdo da
experiéncia. Por exemplo, se ndo ha clareza acerca da realizacdo de tarefas no
intercambio de trabalho e o viajante acaba por realizar tarefas a mais ou diferentes do
combinado, isso pode gerar uma frustragdo, interferindo na dimensdo do

entretenimento.

Além do contexto educacional da plataforma Worldpackers, que dispde de
cursos, dicas, videoaulas e tutoriais e, também da possibilidade de o viajante ministrar
e assistir aulas durante a experiéncia, o termo intercambio de trabalho por si s6 ja
pressupde cunho educativo. Mesmo que o viajante ndo assista ou ministre aulas, a
dimensé&o educacional é vivenciada de maneira constante ja que através de todas as
relagBes interpessoais e tarefas desempenhadas, o viajante esta em constante
aprendizado, agregando conhecimentos, vivéncias, historias, culturas e demais

aspectos a sua experiéncia de vida.

Como ja apontado, o intercambio de trabalho pressupde a dimenséo escapista
ja que o viajante escapa de sua realidade e cotidiano, vivenciando outras dinamicas

de vida e trabalho, longe de sua casa.

A dimensédo estética também é vivenciada de maneira constante durante a
experiéncia, seja no momento em que 0 viajante visita uma praia, um parque ou um
ponto histérico em uma cidade, ou também através da prépria estética do

empreendimento ou projeto em que se encontra.

Ao olhar para os aspectos extraidos das entrevistas, também fica clara a
presenca do compartilhar. Todos o0s aspectos identificados tem origem no
compartilhamento, nas relacfes interpessoais e nas relacbes de hospitalidade
vivenciadas durante a experiéncia. Por exemplo, os viajantes, ao compartilharem
qguartos, também compartilham banheiro e podem estar sujeitos a empréstimos de
seus pertences. Para isso € necessaria a disposi¢cao de se conviver em comunidade,
compartilhar e se relacionar com outros viajantes. Esse contexto implica em que os
individuos acabem por se guiar pelas leis ndo escritas da hospitalidade descritas por
Camargo (2004). Através das entrevistas, foi possivel perceber que os anfitribes e
viajantes percebem a hospitalidade em atos, gestos e situac¢des, ou seja, como um
aspecto ndo tangivel que se manifesta através das relagbes interpessoais, assim

como descreve Camargo (2004). A maioria das respostas dos viajantes quando
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guestionados sobre a hospitalidade de seus anfitrides, girou em torno do fato de os
mesmos serem solicitos, compreensivos, acolhedores e flexiveis, ou seja, se
demonstravam interesse e disposicdo em resolver problemas e atender as
solicitagGes dos viajantes. Os anfitribes quando questionados sobre o fato de se
considerarem ou nao hospitaleiros, deram respostas muito semelhantes as dos

viajantes.

O objetivo do presente trabalho foi entender como relagdes interpessoais e de
hospitalidade influenciam na reputacéo dos usuarios em sites de troca de trabalho por
hospedagem, utilizando-se a plataforma Worldpackers como objeto de estudo.
Chegando ao fim deste trabalho, apds todo o contetdo abordado, fica claro como as
relacdes interpessoais e de hospitalidade estdo em constante interagdo durante a
experiéncia, formando uma cadeia de acontecimentos, relacbes e aspectos que
pautam uma experiéncia de viagem positiva ou negativa. Posteriormente, quando a
experiéncia chega ao fim, essa cadeia serd levada em conta para a publicacdo de
uma avaliacdo positiva ou negativa. Consequentemente, as avaliacbes sao

responsaveis pela formacao da reputacao digital através da plataforma.

Um dos objetivos deste trabalho foi investigar o impacto das avaliagbes dos
usuarios na formacao da reputacédo digital e, por consequéncia, na prestacdo de
servicos na Worldpackers. Foi possivel perceber que as avaliagdes publicadas tanto
por anfitribes como por viajantes, tem grande influéncia na formacdo de uma
reputacao digital dos mesmos, ja que todos os entrevistados responderam que leem
e levam em consideracdo as avaliagdes publicadas através da plataforma; seja para
escolher se candidatar ou ndo a uma oportunidade de intercambio de trabalho ou para

aceitar um viajante.

Através das entrevistas, foi possivel perceber também, que alguns aspectos —
vivenciados durante a viagem ou durante a vivéncia online na plataforma — tendem a
ser atribuidos a Worldpackers. Como ja mencionado, muitos usuarios que nao sao
aceitos pelos anfitribes acabam se frustrando e atribuindo a responsabilidade a
empresa. Foi possivel perceber que, em casos de assédio por exemplo, ha certa carga
de responsabilizacdo depositada na Worldpackers que, segundo alguns
entrevistados, deveria ter um processo de selecdo um pouco mais atencioso em
relacdo a esse aspecto, proporcionando também algum tipo de punicdo para os

anfitrides na plataforma.
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Levando em conta o material extraido das entrevistas, é possivel concluir que
todos os aspectos vivenciados durante a experiéncia de intercambio de trabalho tém
potencial de influéncia, seja este positivo ou negativo. Os aspectos que podem
influenciar a experiéncia de viagem ndo podem ser mensurados de maneira exata, ja
gue envolve relacdes interpessoais, a pluralidade dos individuos, o tipo de projeto e
demais variaveis. Porém, é possivel mapea-los, de maneira a potencializar a
experiéncia de viagem para anfitrides e viajantes, auxiliando-os a alcancar reputacoes

satisfatérias através da plataforma.

Devido ao numero restrito de entrevistados, ndo foi possivel abranger viajantes
de tipos de experiéncia variados, de dez viajantes, sete vivenciaram experiéncias
através de hostels, dois através de Ecovillas, um através de Fazenda Ecolégica. O
mesmo ocorreu com os anfitrides, em que todos os entrevistados foram proprietarios
de hostels ou responsaveis. Para estudos futuros, recomenda-se que sejam feitos
recortes por tipo de projeto a fim de abranger as particularidades de cada tipo de

experiéncia.
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APENDICE A - Roteiro de entrevista semiestruturado viajantes

1. Quantas experiéncias ja realizou? (Se mais de uma, pedir para contar a melhor
e a pior experiéncia e justificar o porqué)

2. Por que vocé escolheu realizar a experiéncia de intercambio de trabalho pela

Worldpackers

Quando e pra onde vocé foi?

Como era o lugar/ tipo de experiéncia? (hostel, fazenda outra? indicar)

Como era o anfitrido? Vocés se deram bem?

Na sua opinido o anfitrido foi hospitaleiro?

N o 0o &~ W

Aspectos que achou positivos ou negativos na relagdo com o anfitrido
(divergéncias religiosas, gostos pessoais, qualquer coisa, aponte)
Entretenimento

Vocé teve relacdo préxima/amizade com o anfitrido?

Quais atitudes por parte do anfitrido vocé acha que influenciam positiva ou

negativamente uma experiéncia de intercambio de trabalho pela plataforma?

10.Quais aspectos vocé acha que influenciam positiva ou negativamente a
experiéncia? Por exemplo, clima, condi¢éo do local e quarto etc.

11.Ao0 chegar no local, fez tarefas diferentes do que o combinado previamente?
Achou positivo ou negativo?

12.Foi surpreendido com beneficios a mais, que ndo estavam inclusos nas
condicdes iniciais de viagem?

13.Foi surpreendido com beneficios a menos? Que estavam inclusos nas
condicdes iniciais de viagem, porém nao foram oferecidos.

14.0 que vocé levou em consideracao para publicar uma avaliacédo na plataforma?
Acha que todos esses aspectos vivenciados na viagem influenciam e sao
relevantes em uma avaliag&do positiva ou negativa?

15. Na sua opinido o que poderia ajudar os viajantes a serem aceitos por anfitribes?

16.Na sua opinido o que poderia ajudar os viajantes a elevar sua reputacao na
plataforma?

17.Na sua opinidao o que poderia ajudar os anfitrides a elevar sua reputacao na

plataforma?
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A respeito do pré-viagem:

1. Quando vocé vai (ou foi) procurar por uma oportunidade na plataforma, leu

as avaliagGes de outros usudrios? Levou-as em consideragdo em sua escolha?

2. Desistiu de se candidatar a uma oportunidade de intercambio de trabalho
apos ler uma avaliagdo?

3. Vocé considera os detalhes da viagem, levando em conta as relacbes
interpessoais e de hospitalidade vivenciadas, relevantes para a construcdo da
reputagéo dos anfitrides na plataforma digital?
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APENDICE B — Roteiro de entrevista semiestruturado anfitrides

1. Por que vocé escolheu ingressar como anfitrido e proporcionar experiéncias de
intercambio de trabalho pela Worldpackers?

2. Desde quando recebe viajantes em seu hegdcio atraves da plataforma?
Qual o tipo de negdcio e experiéncia proporcionada? Quais geralmente sao as
tarefas a serem realizada em seu empreendimento?

4. Vocé geralmente € o responsavel pelo contato com os viajantes? Se ndo, quem
tem o contato direto?

5. No contexto do seu empreendimento, de como é organizada a dinamica da

experiéncia.

Quantos intercambios de trabalho ja realizou em média?

O que geralmente é oferecido aos viajantes? (acomodacdes, refeicdes, etc)

Aceita casais? Se nao, por qué?

© © N o

Qual foi sua melhor experiéncia? Por qué?

10. Qual foi sua pior experiéncia? Por qué?

11.0 que, na sua opinido, pode contribuir para uma experiéncia positiva ou
negativa com um hospede?

12.Aspectos que acha positivos ou negativos na relacdo com o viajante
(divergéncias religiosas, gostos pessoais, qualquer coisa, aponte)

13.Quais atitudes por parte do hospede vocé acha que influenciam positiva ou
negativamente uma experiéncia de intercambio de trabalho pela plataforma?

14.Vocé se considera um anfitrido hospitaleiro? Por qué? Cite aspectos que o
caracterizem como tal

15.Vocé considera o seu empreendimento um local hospitaleiro para os
intercambistas de trabalho? Por qué? Cite aspectos que o caracterizam como
tal.

16.Ja recebeu algum viajante que nao possuia as habilidades que dizia ter? Ou o
contrario.

17.0 que vocé levou em consideracédo para publicar uma avaliagdo sobre um

vigjante na plataforma? Acha que todos esses aspectos vivenciados durante o

intercambio de trabalho influenciam e séo relevantes em uma avaliagao positiva

ou negativa?
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18.0 que vocé acha que pode fazer com que o viajante tenha uma experiéncia
negativa e publique uma avaliacao baixa? O que poderia melhorar?
19.Na sua opinido o que poderia ajudar os anfitrides a elevar sua reputacao na

plataforma?

Pré-selecao:

1. O gue vocé leva em conta ao aceitar ou ndo um viajante para realizar o
intercambio de trabalho?

2. Vocé vé e leva em conta as avaliacdes a respeito de um viajante publicadas
por outros anfitribes? Leva elas em conta ao aceitar ou ndo um viajante?

3. Vocé considera os detalhes da viagem, levando em conta as relacdes
interpessoais e de hospitalidade vivenciadas, relevantes para a construcao da
reputacdo dos viajantes na plataforma digital?

4. Na sua opinido o que poderia ajudar os viajantes a serem aceitos por anfitribes?
Na sua opinido o que poderia ajudar os viajantes a elevar sua reputacao na
plataforma?

6. Tem alguma indicacao de anfitrides ou viajantes para a entrevista?
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GLOSSARIO

Web 1.0: Era da internet marcada somente pela leitura de contetdo, que é criado pelo
produtor.

Web 2.0: Era da internet marcada pela interacéo e pelo conteudo, que é criado pelos

usuarios e pelos produtores.

Web 3.0: Era da internet marcada pelos conjuntos de dados vinculados, pela

modernidade.

WOM: Do inglés word-of-mouth, que siginifica boca a boca. Termo usado para
caracterizar o fato de os individuos compartilharem opinides e experiéncias entre si,
em uma ampla gama de topicos, incluindo empresas, produtos, servicos e até eventos

mundiais.
E-WOM: Termo usado para caracterizar o WOM através da internet.

Peer-to-peer: Ponto a ponto em traducéo livre, refere-se a rede de computadores que
compartilham arquivos pela internet. O sistema dos computadores funciona como
servidor e cliente ao mesmo tempo, ou seja, ndo ha um servidor geral que armazene

0S arquivos.

Download: Ato de transferir para um computador, geralmente através da internet, um

arquivo gue pertence a outro computador.

Upload: Ato de enviar dados de um computador local para um computador ou servidor

remoto, geralmente através da internet.



