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No ambito da sua missao de disseminacdo e partilha de conhecimento, o Centro de Investigacao em
Servicos Digitais (CISeD) vai dar inicio a uma série de semindrios de investiga¢do em formato online -
2021 CISeD Research Webinar Series.

A tematica em discussao vai ser sobre “Latest findings of Quality Management in Digital Platforms” e o
resumo da apresentacao é o seguinte:

A Economia Compartilhada (SE) surgiu como um modelo de negécios comum em muitos setores. A equipe
de pesquisa “Qualidade e Inovacdes para Exceléncia em Servicos - QISE” da UIC tem-se concentrado
nisso nos ultimos dois anos. A primeira questao abordada é o modelo conceitual de gestao da qualidade
dos servicos prestados neste ambiente. O modelo captura a decomposicao da discrepancia total entre
expectativas e percepcoes. A seguir, por meio de algumas pesquisas empiricas, sao propostos
instrumentos para medir a qualidade percebida pelos diferentes agentes que participam das transacdes
de SE. A experiéncia do cliente precisa de um instrumento especifico, enquanto o provedor de mesmo
nivel exige outra escala. Na préxima etapa, também ¢é analisado como promover a lealdade por meio de
uma rede de construtos (por exemplo, satisfacao, realizacdo, confianca ou experiéncia sensorial) e
usando Modelagem de Equacdes Estruturais - SEM). Varios setores econémicos foram visados, mas muito
particularmente o setor de acomodacao (por exemplo, Airbnb) e transporte (por exemplo, Uber).

Toda essa pesquisa realizada nos Gltimos dois anos rende uma série de resultados (académicos e
praticos) que serao compartilhados neste seminario.
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