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RESUMO

O sistema de trabalho Coworking emerge a partir de ambientes de iniciativas colaborativas tendo como foco
o compartilhamento espacial. E um formato no qual diversas empresas, coletivas ou profissionais liberais,
dividem o mesmo espac¢o buscando, em especial, a partilha dos gastos. Esta pesquisa teve como objetivo geral
desenvolver um modelo de gestéo e avaliacdo da qualidade com base nos indicadores da qualidade online,
inline e offline. Também po6de-se levantar um rol de melhoriaspara os problemas identificados. Em linhas
gerais, 0 maior intuito deste trabalho foi desenvolver um modelo de avaliacdo da qualidade aplicavel as demais
empresas do ramo de coworking. A presente pesquisa € caracterizada como exploratoria, de natureza aplicada
e com método cientifico indutivo. O procedimento técnico utilizado para desenvolver a pesquisa foi um
estudo de caso aplicado a duas empresas de Coworking situadas em Florianopolis/SC. Com base nos dados
obtidos ao longo da pesquisa, pOde-se chegar a onze eficientes indicadores da qualidade e
consequentemente, onze melhorias, todas congruentes aos itens e empresas estudados.

Palavras-chave: Economia compartilhada. Coworking. Gestao da qualidade. Indicadores da qualidade.

Method of quality assessment for shared work environments

ABSTRACT

The Coworking system emerges from collaborative initiatives environments with a focus on space sharing. It
is a format in which several collective companies or liberal professionals share the same space, in particular,
seeking to share expenses. This research aimed to develop a quality management and evaluation model based
on quality indicators online, in-line and off-line. A number of improvements could also be made to the
problems identified. In general terms, the main purpose of this work was to develop a quality evaluation model
applicable to other companies in the collaborative field. The present research is characterized as exploratory,
of an applied nature and with an inductive scientific method. The technical procedure used to develop the
research was a case study applied to two Coworking companies located in Floriandpolis / SC. Based on the
data obtained during the research, it was possible to reach eleven efficient indicators of quality and,
consequently, eleven improvements, all congruent to the items and companies studied.

Keywords: Shared economy. Coworking. Quality management. Quality indicators.
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1 INTRODUCAO

No Ultimos tempos, a economia compartilhada vem criando base s6lida nos mais diversos setores da
economia mundial. Desde a musica a hospedagem, este ramo vem ganhando cada vez mais participacdo em
mercados antes controlados por poucas empresas. O efeito justifica-se ndo apenas pelos pre¢os relativamente
menores, mas principalmente, pela comodidade e praticidade dos servicos oferecidos que, além de utilizarem
plataformas digitais seguras e interativas, trabalham com conceitos de redistribuicéo, realocando bens ociosos
(MENDES; CERQY, 2015).

Conforme Martin (2016), o desejo de compartilhar informacgdes, bens e servicos tende a derrubar as
margens de lucro e inviabilizar monopolios e controle de precos pela elite financeira, sendo substituido por
um modelo mais democratico e baseado no espirito colaborativo. Seguindo essa tendéncia de mercado,
aparece uma nova forma de pensar o ambiente de trabalho, o Coworking.

Segundo o site Coworking Brasil (2017), no Coworking vocé encontra ambientes pensados para o
trabalho autdbnomo, muito networking com pessoas de diferentes areas e toda infraestrutura para receber
clientes, além disso, menor custo se comparado ao aluguel de uma sala comercial convencional. A ideia do
servigo é simples, visa profissionais independentes que procuram um espago democratico em gue possam
desenvolver seus projetos sem o isolamento do Aome office ou as distracBes de espacos publicos. Esses
espacos buscam atender empreendedores e profissionais autbnomos que geralmente estéo iniciando suas
empresas, sem muita previsdo de quantas pessoas ou qual espago precisardo nos primeiros meses ou anos
(SOARES; SALTORATO, 2015).

O site CoworkingBrasil surgiu em 2011 da iniciativa de diversos fundadores de espacos de coworking
no Brasil. Dentro deste projeto, h4 0 apoio a realizacdo de censo ha alguns anos. No censo de 2018, o Brasil
aparece com 1.194 espacos ativos no pais, dos quais 88 se encontram em Santa Catarina. Portanto, houve
crescimento de 114% de 2016 para 2017 e mais 48% de 2017 para 2018. Considerando o Brasil, em média, cada
espaco atende 21,2 coworkers e circulam 180 pessoas mensalmente. Cerca de 32% dos espacos que
responderam ao questionario trabalham 24 horas por dia. Destes, 57% utilizam plano mensal, 22% fazem
eventos mensais. Quanto a atuacdo dentro dos espacos, 75% se consideram multidisciplinares, 12%
especificos para a industria criativa, 5% para Tl e tecnologia e 8% outras &reas. Quanto aos espacos, 36% estao
em casas, 32% estdo em conjuntos comerciais € 13% ocupam prédio completo, sendo 55% iméveis alugados
e 45% imoveis proprios.

Tendo em vista a rapida expansdo dos meios de negdcios colaborativos e visando expandir
conhecimento acerca desta nova tematica, o presente artigo traz um modelo de gestdo e avaliacdo da
qualidade para Ambientes de Coworking. O trabalho se apresenta por meio de um estudo de caso aplicado
em duas empresas de Coworkingsituadas em Floriandpolis/SC. A avaliagdo da qualidade proposta na presente
pesquisa tem por base os indicadores da qualidade para ambientes /infine, offline e online. Estes indicadores
evidenciam a relagdo da empresa com o mercado e seus consumidores. Também buscou-se apresentar
melhorias aos processos estudados. O modelo de gestéo e avaliagdo proposto também se apresenta apto para
ser aplicado nas demais empresas do segmento.

2 SUPORTE TEORICO

Para dar embasamento a pesquisa, buscou-se para o suporte tedrico estudos relevantes nas ares de
Economia Compartilhada, Coworking, Gestdo da Qualidade e Indicadores da Qualidade.
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2.1 O fendbmeno Economia Compartilhada

Diferentemente da tradicional economia capitalista, a Economia Compartilhada é baseada no
compartilhamento de produtos ou servigcos entre usuarios dispostos a usufruir ou oferecer destes itens
(FERREIRA et al, 2016).

Tanto recursos fisicos quanto humanos fazem parte deste modelo de negécio colaborativo, tais como:
veiculos, alimentos, servigos, informacdes, moradias, tecnologias, entre outros. Pode-se citar como exemplo
de empresas bem-sucedidas em processos de Economia Compartilhada: o Uber, o Cabify e 0 99 no setor de
transportes; a Airbnb e a Trivago no setor de aluguéis; e os aplicativos de deliverycomo o iFood e Pedidos Ja
(INVESTMENT STRATEGY & RESEARCH, 2015).

A proposta de Economia Compartilhada ndo é nova, o escambo ou o compartilhamento de produtos
ou servicos faz parte da histéria humana. Qualquer pessoa ja compartilhou ou emprestou um livro, o carro,
aclcar ao vizinho etc. No entanto, este comportamento nunca afetou a economia, ndo havia escala e as
operagdes se restringiam geralmente as pessoas proximas (MENDES; CEROY, 2015).

Ainda hé discussdes na literatura sobre a origem do termo Economia Compartilhada. Para Shirky
(2012), a Economia Compartilhada teve origem nos Estados Unidos na década de 1990, advinda dos grandes
avangos tecnolégicos, os quais geraram a reducao de custos nas operacdes online peer-to-peer (peer-to-peer
é¢ um formato de rede de computadores para transmissdo de arquivos e seu surgimento possibilitou o
compartilhamento em massa de mausicas e filmes). Ja para Ferreira et al. (2016), o termo foi citado pela primeira
vez em 2008 pelo professor de Harvard, Lawrence Lessig, o qual fez conexdo entre a recessdo econdmica global
e a reducdo do consumismo daquele momento.

Independentemente das datas de origem do termo, o fato é que esse mercado tem se popularizado
cada vez mais e que estes acontecimentos acabaram atraindo clientes com novas exigéncias, incluindo a visdo
de sustentabilidade em suas necessidades (BOTSMAN; ROGERS, 2010). O desenvolvimento tecnolégico foi
fundamental para a fomentagdo do consumo conectado. Viabilizou a interacdo entre o vendedor e o
comprador, entre a pessoa disposta a oferecer e quem esta disposto a utilizar o servigo, gerando assim as
transac¢des com carater de Economia Compartilhada (BRUNETE; BERTI, 2016).

Este modelo de consumo alternativo tem se disseminado cada vez mais e vem trazendo novas formas
de consumo para produtos ou servigos que frequentemente ficavam ociosos ou eram subutilizados (MARTIN,
2016). O modelo também possibilitou um novo sistema de negécio entre pessoas desconhecidas,
fundamentado pela troca e pelo compartilhamento de itens e ndo pela sua propriedade de fato (SCHOR, 2014).

Para Bostman e Rogers (2009), a Economia Compartilhada atende trés tipos de sistemas:

Mercado de redistribuicdo - quando um produto sai de um ambiente onde ndo é mais necessario
para outro onde o sera, no preceito de “reduza, reuse, recicle, repare e redistribua”;

Lifestyles colaborativos - fundamentado no compartilhamento de recursos como habilidade, tempo
e dinheiro;

Sistemas de produtos e servicos - acontece quando o usuario paga pelo beneficio do produto e ndo
pelo produto em si, como por exemplo, pagar por um buraco na parede e nao pela furadeira. Neste sentido,
os ambientes de Coworking séo caracterizados como ambientes colaborativos em sistemas de servigos, pois
evidenciam a utilizacio do espago em detrimento de té-lo de fato.

Com relacdo ao crescimento dos modelos de negécios de Economia Compartilhada, Ferreira et al.
(2016) afirmam que a previsdo € que este mercado chegue a movimentar valores muito significativos nos
préximos anos. Brunete e Berti (2016) corroboram com o citado por Ferreira et a/. (2016). Os autores
apresentam a estimativa de crescimento para a Economia Compartilhada nos proximos anos quando
comparado a economia tradicional. Para esta estimativa foram citadas as cinco principais categorias da
Economia Compartilhada, que sdo: compartilhamento de automéveis, empréstimo e crowdfunding
(modalidade de investimento onde varias pessoas podem investir via internet pequenas quantias de dinheiro
em um negécio, a fim de dar vida a ideia), hospedagens e acomodacdes, servicos autbnomos on-line e
distribuicdo de video e musica.
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2.2 Ambientes de Coworking

Segundo Moriset (2014), o sistema de trabalho denominado de Coworking emerge a partir de
ambientes de iniciativas de colaboracdo voltado a profissionais de diferentes instituicdes, tendo como foco o
compartilhamento espacial do trabalho. Trata-se de um formato no qual diversas empresas, coletivos ou
profissionais liberais, dividem um mesmo espaco, buscando primordialmente a partilha dos gastos com o local
de instalacdo. Visando a divisdo de um espaco comum, o Coworking abre diversas possibilidades de
proximidade entre os usuarios, 0 que ndo ocorreria em um sistema de trabalho convencional.

Soares e Saltorato (2015) enfatizaram as principais caracteristicas do estilo Coworking. abertura,
sociedade, acessibilidade, sustentabilidade e colaborag8o. A partir deles é possivel propor melhorias mais
adaptaveis ao tipo de negdcio em questao. Em contrapartida, Munhoz et a/. (2013) afirmam que nem todos 0s
coworkers ddo abertura as colaboragdes, o que confirma o aspecto de heterogeneidade nos espacos de
Coworking.

Portanto, o Coworking é vantajoso ndo somente para quem trabalha boa parte do tempo em casa. E
uma solu¢do com Gtimo custo-beneficio para empresas ou profissionais liberais que necessitem de espaco
fisico com agilidade, sem burocracia e nenhum investimento de preparagdo, como reformas ou aquisi¢do de
moveis e itens de decoragdo. Também libera o empresario de gerenciar a estrutura fisica, permitindo que ele
se dedique totalmente ao seu negécio, aumentando a produtividade, reduzindo custos fixos e elevando a
lucratividade. Desta forma, acaba sendo uma excelente opg¢édo para agilizar o processo de abertura de uma
empresa e a rapida inser¢do no mercado, com espa¢o adequado disponivel imediatamente para receber
clientes e investidores (SOARES; SALTORATO, 2015).

2.2 Gestdo da qualidade

Os conceitos da qualidade vém mudando ao longo do tempo (PALADINI, 2009). Ha alguns anos o
conceito recaia somente sobre a durabilidade do produto, outrora sobre a marca. A marca denotava
confiabilidade e confianga, o que ainda é aplicadvel. No entanto, o conceito de qualidade atualmente, tem
recaido sobre aspectos um pouco mais subjetivos e as vezes dificil de mensurar, como o atendimento aos
requisitos do cliente e do mercado. Pois acompanhar o mercado hoje é imprescindivel para a gestdo da
qualidade.

Para Gurgel Junior e Vieira (2002), na abordagem gerencial moderna a gestdo estratégica da
qualidade compreende o uso de técnicas comportamentais, 0 uso do conceito de clientes internos e externos,
da qual a satisfacdo é o maior objetivo, a composicdo de equipes que pensam e executam o0s projetos, e 0
destaque aos processos e fluxos de trabalho, baseada em uma estruturacao organizacional adequada. Paladini
(2011) corrobora ao afirmar que entender e apreciar as necessidades do cliente sdo fundamentais para uma
empresa se desenvolver e se sustentar no atual mercado voraz. Por isso, as organizagdes buscam investir
constantemente em conceitos modernos, atuais, inovadores, ou seja, diferenciados pela sua aderéncia ao
momento presente ou por estarem a frente do seu tempo. Simultaneamente a isso, conceitos obsoletos véo
sendo descartados.

A gestéo da qualidade busca determinar quais caracteristicas o0 mercado deseja e viabiliza-las. Dessa
forma, a organizacéo estaria tendo uma postura reativa, decorrente de uma informacéo previamente obtida.
Segundo Paladini (2009), uma acdo estratégica nessa situacdo seria como sair a frente e criar elementos que
influenciam possiveis consumidores, ou seja, ao invés de descobrir necessidade, cria-las.

Os conceitos de multiplicidade e evolucdo mostram a constante preocupacédo da organizagdo em
atender os desejos do consumidor e, também, evidenciam que existem diversas formas de se alcangar isso
(PALADINI, 2011). A multiplicidade busca direcionar toda a organizac¢do para o atendimento do consumidor,
visando os multiplos itens que ele considera relevante. Com o passar do tempo esses itens vao se alterando,
por diversos fatores como opinido, postura, preferéncias, desejo etc. Surge a necessidade do monitoramento
continuo do comportamento de cada faixa de mercado atendida pela empresa. Dessa forma, configura-se o
conceito de evolugédo, segundo o qual o consumidor se mantém fiel ao longo do tempo (futuro) se suas novas
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necessidades/expectativas forem sendo satisfeitas/superadas pelos produtos/servicos oferecidos (PALADINI,
2009).

A multiplicidade garante a fidelidade do consumidor hoje e € um diferencial estratégico face aos
produtos que ja estdo no mercado. A evolucgdo busca garantir a fidelidade do cliente no futuro, acompanhando
a evolucdo do mercado ou estando a frente dele.

Enquanto que, para um produto, a qualidade reflete-se na sua conformidade com requisitos pré-
estabelecidos que satisfacam as expectativas dos clientes, a percepcéo de qualidade de um servico € muito
mais distinta e abrangente. A produ¢édo e consumo de um servi¢o ocorrem, geralmente, simultaneos. Além
disso, outra particularidade dos servicos € a subjetividade na avaliacdo da qualidade, uma vez que o
consumidor é parte integrante do processo produtivo (LOPES, 2014).

2.3 Os indicadores como ferramenta de avaliacdo da qualidade

Aavaliagdo da qualidade apresenta papel significativo no gerenciamento das empresas e desenvolvé-
la pode significar o controle de inUmeras variaveis. Tao importante quanto produzir qualidade é avalia-la.
Através da avaliagdo da qualidade pode-se verificar, por exemplo, se a empresa esta evoluindo ao longo do
tempo, se os padrdes pré-estabelecidos para a qualidade estdo sendo atingidos, se 0s avangos tecnolégicos
empregados trouxeram os devidos beneficios, dentre outros aspectos (PALADINI, 2011).

Para desenvolver uma efetiva avaliagdo da qualidade, mecanismos com bases mensuraveis sdo
imprescindiveis e os indicadores sdo componentes adequados para este fim. O objetivo é avaliar o avango
efetivo dos processos, aspecto fundamental no gerenciamento da qualidade. Conforme Paladini (2011), os
indicadores da qualidade sdo esséncias para o processo de avaliacdo da qualidade. Ainda para o autor, 0s
indicadores, além de mensuréveis, possuem como caracteristica basica calcular o impacto da satisfagdo dos
clientes e consumidores, para tanto, precisam ter aspectos como: objetividade, clareza, preciséo,
representatividade, viabilidade, visualizacdo, ajuste, unidade, alcance e resultados. Ainda em conformidade
com o autor, os indicadores estao associados a ambientes especificos de produgéo da qualidade, tais como:

Ambiente da qualidade inline: enfatiza o processo produtivo em si, possui como caracteristicas
fundamentais a auséncia de defeitos, a capacidade de producdo, as estratégias de operagéo, otimizacdo dos
processos, atendimento as especificacfes e a produtividade.

Ambiente da qualidade offline: destaca as atividades que ddo suporte ao processo produtivo, como
0 PCP; suporte a producéo no caso da manutencao por exemplo, projeto de marketing, setor relacionado a
seguranca do trabalho, recrutamento e qualificacdo do pessoal etc. Em suma, a qualidade offfine esta
direcionada para a agdo de pessoas e de setores que ndo atuam diretamente com o processo produtivo.

Ambiente da qualidade online; aponta as rela¢gdes entre a empresa, e 0 mercado, investindo na
eficacia da empresa e caracterizada pela percepcao das necessidades de consumidores e clientes, além da
imediata reacdo as mudangas.

Para a elaboracgéo da avaliagao, o indicador deve possuir relagdo com o ambiente de analise, sendo
indispensavel também, associa-lo a quatro informac@es basicas, que sao:

Obijetivo: fase inicial e fundamental de todo o processo de avaliagdo do indicador. O objetivo do
indicador direciona a agdo de avaliacdo da qualidade;

Justificativa: trata da determinacgdo quanto a relevancia de se prosseguir com tal avaliagdo, ndo ha
como desenvolver uma avaliacdo se ndo se conhece o motivo de fato;

Ambiente: os ambientes da qualidade ja foram descritos acima, mas em resumo tratam-se de (1)
ambiente J/nline para indicadores de desempenho; (2) ambiente offline para indicadores de suporte e (3)
indicadores online para indicadores da qualidade de fato;

Padrdo: j& o padrdo serve de referéncia para saber se houve evolug¢do no processo avaliado ou ndo,
possibilitando a comparacéo entre meta estabelecida e nivel atingido.
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3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Estudos cientificos configuram-se pelo uso de procedimentos metodolégicos. Conforme Marconi e
Lakatos (2010), o método é um composto de atividades que outorgam e fundamentam os objetivos do
trabalho. Abaixo apresenta-se sucintamente o enquadramento da metodologia usada na execucdo do
presente artigo:

Natureza: Aplicada;

Método Cientifico: Indutivo;

Abordagem: Qualitativa;

Obijetivos; Exploratérios;

Procedimentos técnicos: estudo de caso.

O trabalho € de natureza aplicada, porque tem o intuito de apurar o nivel de qualidade de ambientes
de trabalho compartilhados. No que tange ao método cientifico, a pesquisa é caracterizada como indutiva
dado que tem por finalidade levar a conclusdes, cujo o contetido é mais amplo do que das premissas que se
baseou (MARCONI; LAKATOS, 2010).

A abordagem do estudo é considerada como um estudo de caso qualitativo posto que tem destaque
na obtencao de informagdes sobre a percepcao da qualidade de ambientes Coworking (MARCONI; LAKATOS,
2010). Ja no que se refere aos objetivos, trata-se de um estudo exploratério, visto que os estudos exploratérios
permitem ao pesquisador desenvolver sua experiéncia sobre um determinado problema (GIL, 2010). E,
finalmente, no que corresponde aos procedimentos técnicos, o presente trabalho é um estudo de caso pois
conforme Miguel (2011), o estudo de caso consiste na utilizacdo de métodos para o recolhimento de
informac0es, ndo seguindo uma linha rigida de investigacéo.

Quanto ao instrumento de coleta e analise dos dados, foi utilizado a aplicagdo de questionario
aplicado aos coworkers, profissionais que fazem parte do ambiente de trabalho. O viés do questionario
compreende questBes a respeito do servi¢co prestado pela empresa e pelo atendimento no site. Desta forma,
serdo coletadas as informac6es necessérias para a definicdo de uma lista de indicadores de qualidade. Assim,
conforme Paladini (2011), sdo os usuérios (coworkers) que determinam o nivel de qualidade do servico
utilizado.

No que tange ao questionario, foram estudados dois ambientes de coworking na cidade de
Floriandpolis/SC e o publico-alvo entrevistado foram os usuéarios dos ambientes. Foram 17 entrevistados e o
guestionario contemplou perguntas a respeito do servigo prestado pela empresa de coworking, como espago
fisico, satisfacdo com os servigos oferecidos, compreendimento das informagdes recebidas, vantagens e
desvantagens observadas pelos usuarios. Os indicadores da qualidade e as melhorias propostas foram gerados
a partir dessas respostas.

Cabe salientar que os indicadores desenvolvidos estdo associados aos ambientes especificos de
producdo da qualidade, como estratégias de operagdo e atendimento as especificagdes dos usuarios
(ambiente da qualidade /n/ine), suporte aos processos como marketing e planejamento de novos pacotes de
vendas (ambiente da qualidade offline) e, por fim, atividades especificas sobre a percepc¢do da necessidades
dos clientes (ambiente da qualidade on/ine).

4 ESTUDO DE CASO

Este capitulo apresenta o estudo de caso.

4.1 Caracterizacdo da empresa

Para o presente estudo de caso foram selecionadas duas empresas de Coworking localizadas em
Florian6polis/SC. As empresas oportunizam um ambiente de desenvolvimento profissional, com intuito de
quebrar barreiras fisicas e os modelos de trabalho habituais.
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Imagem 1 - Ambientes de trabalho na empresa X

Fonte: Facebook da Empresa (2017).

Aempresa X disponibiliza toda a infraestrutura para o empreendedor desenvolver tranquilamente seu
trabalho e seu negdcio, além de oferecer ambientes proprios para realizacdo de eventos como workshop,
treinamentos ou cursos. Atualmente, a empresa apresenta 0s seguintes servi¢os que sdo divididos em cinco
planos:

i.Virtual: esse plano inclui endereco comercial, servi¢co de impressdo, sem plano de horas de utilizagéo

pelo valor de R$ 95,00/més;

ii.Day Use: o valor é pago pelo dia em que usar. Por um periodo de até 5 horas é pago o valor de R$ 50,00.
Ja por um periodo de até 11 horas o valor pago é de R$ 65,00. No entanto, nesse plano néo esta incluso
sala de reuniéo;

iii.Estacio 1/2: este por sua vez oferece a estacdo de trabalho em mesa compartilhada, durante meio
periodo (manhé ou tarde) pelo valor de R$ 390,00 /més;

iv.Estacdo Integral: o plano compreende a estacao de trabalho em mesa compartilhada em turno integral
pelo valor de R$ 690,00 /més;

v.Estacdo Flex: inclui a estacdo de trabalho em mesa compartilhada no turno integral, e com opcéo de
utilizacdo noturna das 18:00h as 23:00 h (valores sob consulta).

Imagem 2 - Ambientes de trabalho na empresa Y

Fonte: Facebook da Empresa (2018).

A empresa Y disponibiliza toda a infraestrutura para o empreendedor desenvolver tranquilamente
seu trabalho e seu negdcio, oferece também ambientes proprios para realizagao de eventos como workshop,
treinamentos ou cursos e além disso, dispde de um bar. Atualmente, a empresa apresenta 0s seguintes servigcos
que séo divididos em cinco planos:

i. Spot rotativo: este plano inclui w/-fi recepcionista, posicdo variavel no saldo, coffee break livre,
endereco comercial, perfil no site da empresa, descontos em parcerias, sala de reunido (planos 80h, 120h e
ilimitado)*. Para planos de 40 horas mensais, o valor varia de R$ 159,00 por més a R$ 129,00 por més em plano
anual. Para planos de 80 horas mensais, o valor varia de R$ 319,00 mensais a R$ 259,00 por més em plano anual.
Para horas ilimitadas, o valor varia de R$ 599,00 mensais a R$ 479,00 por més em plano anual.
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ii. Spot fixo: nesta opgdo esta incluso a exclusividade de um spotfixo, wi-fi+ cabo, periodo integral,
recepcionista, posi¢do fixa no saldo, endereco comercial, endereco fiscal, descontos em parcerias, /ocker
privativo, coffee breaklivre, perfil no site da empresa, gaveteiro, acesso ilimitado (8h - 20h), 4 horas de sala de
reunido. Para este servico, o plano mensal sai a R$ 850,00 mensais e R$ 650,00 por més em plano anual.

iii. Day use: Servico por um dia ou algumas horas incluindo wi-fi recepcionista, posigéo variavel no
saldo, coffee breaklivre. Os valores variam de R$ 7,00 por hora a R$ 40,00 por 8 horas.

iv. Reunides: a empresa possui 4 salas de reunido totalmente equipadas para 3, 5 e 9 pessoas, com wi-
fi+ cabo, dudio/video, coffee break, TVs 4K nas 2 salas maiores. Para a menor sala, os valores variam de R$ 40,00
por hora a R$ 270,00 por 8 horas. Na sala média, os valores variam de R$ 50,00 por hora a R$ 340,00 por 8 horas.
Na maior sala, os valores variam de R$ 70,00 por hora a R$ 470,00 por 8 horas.

v. Escritdrio Virtual: Servico de enderego fiscal para abertura de empresa ou filial, recepgdo de
clientes (8h as 20h) recebimento de correspondéncias e encomendas, uso do endereco comercial. Os valores
variam de R$ 200,00 mensais a R$ 160,00 por més em Plano Anual.

vi. Eventos: Aluguel do espaco para eventos com estrutura completa de auditério / sala de aula,
projetor e teldo, coffee break, ambiente climatizado. Os valores para dias de semana sdo sob consulta e
disponibilidade, e nos fins de semana custam R$ 150,00 por hora.

4.2 Avaliacao da qualidade

Os servigos prestados pelas empresas foram avaliados a partir de perguntas direcionadas aos clientes.
A seguir, apresentam-se as perguntas aplicadas no questionério.
Do servico prestado pela empresa - atendimento por meio do uso de seu site
Como vocé ficou sabendo sobre esse ambiente de trabalho do Coworking?
Vocé teve acesso ao site da empresa?
Apresentou alguma dificuldade para acessa-lo?
O gque vocé achou sobre sua pagina da empresa na internet, atendeu suas expectativas e sanou
todas duvidas sobre a empresa?
e) O que mudaria ou incluiria no site?
Do servigo utilizado
a) Antes de utilizar o espaco colaborativo, j& conhecia 0 modelo de trabalho Coworking? Se sim, como
tomou conhecimento desse tipo de servi¢o?
b) Quais servicos oferecidos vocé utiliza?
c) O que mais 0 motivou a vir para esse espaco de Coworking?
d) O ambiente compartilhado permite que vocé desempenhe suas tarefas conforme planejou? Por
qué?
e) O custo x beneficio do Escritdrio Virtual compensa para vocé?
f) Paravocé qual o principal diferencial desse novo ambiente de trabalho?
g
h

oz ea

Ha alguma coisa que nao lhe agrade nesse novo ambiente de trabalho?

A empresa correspondeu as suas expectativas?

Como vocé avalia a estrutura fisica do ambiente de Coworking da referida empresa?
Como vocé avalia o atendimento nesse ambiente?

k) Ja utilizou outro espaco de Coworking antes? Sesim, por que deixou de utilizar?

5 ANALISES E DISCUSSOES

Com o objetivo de atender aos multiplos itens que os consumidores consideraram relevantes e para
que o servico atenda o preceito de adequacdo ao uso, foram propostas algumas melhorias nos servigos das
empresas de Coworking estudadas. As melhorias tiveram como embasamento as respostas dos questionarios.

As primeiras melhorias sugeridas sdo no processo de interagdo via site da empresa com seus usuarios.
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Pensando em uma maior interatividade dos usuarios com o espaco, visto ainda que o perfil dos
usuarios € “jovem empreendedor”’, o espaco da empresa X poderia ampliar seu atendimento pelo site ou um
aplicativo préprio. A primeira melhoria a ser explanada seria a disponibilizagédo de contratacao de pacotes pelo
préprio site ou aplicativo préprio, desafogando os servicos da recepcionista doespaco, assim como a empresa
Y faz pelo site. Além da contratacdo pelo site da empresa Y, esta possui parceria com outra empresa que,
através de site e aplicativo, vende planos de acesso a espagos de coworking em varios lugares do Brasil.

A empresa Y possui algumas funcionalidades no site para facilitar o acesso do usuério: consulta de
disponibilidade de servicos, histérico de atendimentos/recados ja recebidos, consulta ao histérico de compras,
emissdo de segunda via de boletos e notas fiscais, cadastro de pessoas para assinar ou receber encomendas.
Tais fungdes foram elogiadas pelos entrevistados, fazendo uma ressalva para as cores do site. Portanto, tais
funcdes sdo recomendadas a empresa X. Visando melhorias, recomenda-se outras fungdes como controle de
impressora e impressdes, acesso de equipes, dentre outras. Dessa forma 0 consumidor paga apenas uma vez
por més, englobando o valor do seus pacotes e adicionais, e 0s agendamentos séo feitos todos online, sem
necessidade de uma recepcionista para fazer essas tarefas.

Ja com relacdo as melhorias no servico, a primeira seria com relacdo ao estacionamento. Oferecer
servico de estacionamento para os clientes que visitam os empreendedores no Coworking se mostrou de
extrema necessidade.

No que tange aos valores praticados, sugere-se a empresa X lancar outras op¢des de pacotes, como
plano anual e semestral, oportunizando precos mais acessiveis e buscando a fidelizacdo do cliente, estratégia
utilizada com sucesso pela empresa Y. A criacdo de um plano de pontuagdo aos usuarios também pode ser
uma boa estratégia comercial para ambas as empresas. O consumidor ganha pontuacdes de acordo com 0s
gastos no espaco. Esses pontos podem ser trocados por servicos do espaco ou upgrades de plano, por
exemplo. O que torna mais um artificio de fidelizagdo de cliente.

Remetendo-se as necessidades dos consumidorese atentando-se ao conceito de multiplicidade,
sugere-se que 0s espacos de Coworking possam oferecer parcerias com servicos de apoio estruturado aos
usudrios, como por exemplo servicos de contabilidade, comunicagdo, recursos humanos e tecnologia da
informacéo, especializados em “micro empreendedores coworkers'. Desta forma, os clientes do espaco ja
teriam toda assessoria basica necessaria ao funcionamento de uma pequena empresa. As vagas para estes
servicos poderiam ser preenchidas pelos proprios coworkers do espacgo, fomentando assim o espirito de
colaboracéo e alcancando a fideliza¢do dos clientes.

E por final, outro beneficio da melhoria sugerida é a oportunidade de criar e divulgar espacos para
varias outras profissées que ainda ndo aderiram em massa ao espago Coworking, como a Contabilidade e
Recursos Humanos, por exemplo. Ja que conforme Soares e Salterato (2015), as profisses mais encontradas
nesses espacos sdo das areas de informaética, designer, comunicacdo, arquitetura e engenharia.

Um novo nicho a explorar sdo as futuras gerac@es, filhos dos coworkers. Para isso, uma possivel
melhoria seria disponibilizar um espaco no ambiente de coworking para os filhos pequenos de seus clientes.
Um local onde poderéo se desenvolver em seguranca, acompanhadas por cuidadoras, realizando atividades
de desenvolvimento motor, brincadeiras artisticas, vivéncias sensoriais e serdo incentivadas a desenvolver a
autonomia e a socializar com criancgas de varias idades, tudo isso enquanto seus pais trabalham. Tal servi¢o
pode estar incluso em um pacote especifico de uso do escritério compartilhado, permitindo aos clientes dispor
de um espaco de trabalho profissional e de cuidados especializados para as criangas por um pre¢o compativel
com o0 que gastariam em apenas um desses servicos, se contratados separadamente.

6 RESULTADOS

De acordo com Paladini (2011), a necessidade de desenvolver métodos de avaliagdo objetivos tem
determinado o crescente interesse das organizacBes em investir em mecanismos quantitativos de facil
visibilidade. A partir desse pressuposto, foram desenvolvidos indicadores para as melhorias propostas no item
5.
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Os indicadores propostos para as melhorias no processo de intera¢do da empresa estudada com seus
usuarios (site) sdo:

Quadrol - Indicadores

Indicador Objetivo Justificativa Ambiente
1 Avaliar a aceitacdo da nova Determinar se havera aumento Online
forma de contratacdo do na contratacdo dos pacotes
servigo
2 Avaliar areducdo do tempo  |Reduzir a burocracia interna do Offline
investido em procedimentos escritorio
de agendamento de horarios
Fonte: Elaborado pelos autores (2017).
Quadro?2 - Relacdo do indicador com o ambiente de avaliacdo
Indicador Padréo Elemento Fator Medida
20% no minimo Ac_resmmo, na gqu|5|g?o de Percentual/més
1 Vendas servicos ap6s a liberacdo da
contratagéo pelo site/app
40% no minimo | Tempode | Redugdo do tempo gasto para | Percentual/més
2 agendam agendamentos pela
entos recepcionista por més

Fonte: Elaborado pelos autores (2017).
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Quadro 3 - Relacéo do indicador com o ambiente de avaliacao

Fonte: Elaborado pelos autores (2017)

Indicador Objetivo Justificativa Ambiente
1 |Avaliar a aceitacdo do |Determinar se havera aumentos nas visitas dos In line
NoVo servigo consumidores dos coworkers
2 | Determinar niveis de Determinar se havera reducéo da Online
rotatividade dos rotatividade dos coworkersapésa
coworkers implantagdo deestacionamento
3 | Determinar niveis de Determinar se havera reducéo da Online
rotatividade dos rotatividade dos coworkers ap6s implantacao
coworkers de planos mais longos
Online
4 |Avaliar a aceitacdo do Determinar se havera troca de plano
NoVo Servigo dos consumidores
5 |Avaliar a aceitacdo do Determinar se havera aumento na Online
NoVo servigo contratacdo dos pacotes por novos clientes
Determinar se havera reducao da
6 |Determinar niveis de | rotatividade dos coworkersap6s implantacao Online
rotatividade dos de programa de pontuacao
coworkers
Determinar se havera aumento na contratacéo
7 |Avaliar a aceitacdo do de pacotes por clientes dos coworkers Online
NoVo servigo
Determinar se havera aumento na contratacao
8 |Avaliar a aceitacdo do dos pacotes por novos Online
NoVo Servigo clientes
Determinar se havera aumento na contratacao
9 |Avaliar a aceitagdo do | dos pacotes pornovos clientes de areas novas Online

Novo servigo

noescritério
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Quadro 4 - Estrutura dos indicadores

Indicador Padréo Elemento Fator Medida
1 15% no Aumento nas Acréscimo nas visitas por Percentual/
minimo visitas més Més
2 10% Rotatividade Diminuicéo da rotatividade Percentual/
por bimestre Bimestre
Diminuicao da rotatividade Percentual/
3 15% Rotatividade por semestre Semestre
4 20% no Vendas Troca de plano simples para Percentual/
minimo semestral ou anual/trimestre Trimestre

Acréscimo na aquisi¢éo

5 20% no Vendas deservicos apos a liberagdo Percentual/
minimo dos novos planos Més

6 15% no Rotatividade Diminuicao da rotatividade/ Percentual/
minimo semestre Semestre

Acréscimo na aquisicéo de
7 20% no Vendas servigos apos inicio dos planos de Percentual/

minimo pontuacao trimestre

Acréscimo na quantidade de
8 20% no Vendas servicos extras contratados pelos Percentual/

minimo coworkers Trimestre

Acréscimo na aquisicéo de
9 20% no Vendas Servicos por coworkers de é&reas Percentual/

minimo novas no escritorio Trimestre

Fonte: Elaborado pelos autores (2017).

7 CONCLUSOES

E possivel visualizar a potencialidade do Coworkingpara muito além da partilha de espaco, movendo-
se ao encontro de uma nova nocao de relacionamento interpessoal no ambiente de trabalho. A organizagédo
estudada demonstrou ser inovadora ao disseminar um novo modelo de formas de trabalho, baseado no
compartilhamento e estimulo ao networking, empreendedorismo e trabalho colaborativo. O espaco é ideal as
empresas que buscam um ambiente com uma boa estrutura e com custo competitivo. Além disso, propicia
oportunidades de novos negocios e parcerias entre os empreendedores.

Entretanto, as empresas devem continuar aprimorando seus servicos e inovando para fidelizar seus
consumidores e conquistar cada vez mais usuarios. Para isso, mesmo com todos os beneficios identificados na
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empresa, desenvolveu-se um modelo eficiente de avaliagido da qualidade, além de propostas demelhorias que
permitirdo potencializar todas as caracteristicas de economia compartilhada, aliando geracédo de valor aos
servigos ja praticados.

A partir da analise dos dados obtidos com a apliacacdo dos questionarios, os autores apresentaram
um modelo de avaliagdo da qualidade baseado nos indicares online, offline e inline. Na prética, os indicadores
mostraram-se eficientes quanto a mensuragao do impacto no que tange as necessidades dos usuarios. Porém,
ha uma critica ao estudo apresentado: alguns indicadores necessitam de padrdes que possam ser mensurados
com maior facilidade, em especial os que tem relacdo com o mercado (vide Padrdes Tabela 4).

Como proposta de trabalho futuro, sugere-se a formulacio de uma nova relagédo de indicadores com
0 apoio da propria empresa, no intuito de propor um modelo mais completo de avaliagédo e desenvolvendo
melhorias continuas. Também como projeto futuro, sugere-se a continuagdo deste trabalho, avaliando as
melhorias por meio dos indicadores ap6s sua aplicabilidade.

No que tange ao uso de indicadores da qualidade, os mesmos se mostram eficientes quanto a sua
usabilidade. Com uso dos indicadores de qualidade, é possivel avaliar quantitativamente cada melhoria e saber
se a empresa estd no caminho certo para melhor atender seus consumidores e conquistar mais clientes.
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