UNIVERSIDADE FEDERAL DE OURO PRETO
INSTITUTO DE CIENCIAS EXATAS E APLICADAS
DEPARTAMENTO DE ENGENHARIA DE PRODUCAQO

ANALISE DE VIABILIDADE TECNICA E ECONOMICA DE ABERTURA DE UM
ESCRITORIO COMPARTILHADO NA CIDADE DE JOAO MONLEVADE-MG

MARIO CESAR LACERDA AZEVEDO PEIXOTO

TRABALHO DE CONCLUSAO DE CURSO
JOAO MONLEVADE, MG

fevereiro, 2018



MARIO CESAR LACERDA AZEVEDO PEIXOTO

ANALISE DE VIABILIDADE TECNICA E ECONOMICA DE ABERTURA DE UM
ESCRITORIO COMPARTILHADO NA CIDADE DE JOAO MONLEVADE-MG

Trabalho de conclusdo de curso apresentado a
Universidade Federal de Ouro Preto, como
requisito parcial a obtencdo do titulo em
Engenharia de Producdo.

Orientador: Prof. Me. Paganini Barcellos de Oliveira

JOAO MONLEVADE, MG

fevereiro, 2018



ATA DE DEFESA

Aos 08 dias do més de fevereiro de 2018, as 12 horas e 30 minutos, na sala B203
deste instituto, foi realizada a defesa do Trabalho de Conclus&do de Curso pelo aluno
MARIO CESAR LACERDA AZEVEDO PEIXOTO, sendo a comissdo examinadora
constituida pelos professores: Paganini Barcellos de Oliveira (orientador), Thiago
Augusto de Oliveira Silva (convidado), Wagner Ragi Curi Filho (convidado).

O aluno apresentou o trabalho intitulado: AVALIAGAO DE VIABILIDADE
MERCADOLOGICA DE ABERTURA DE UM ESCRITORIO COMPARTILHADO NA
CIDADE DE JOAO MONLEVADE-MG.

A comissao examinadora deliberou, pela:

() Aprovacgao
(x) Aprovagao com Ressalva - Prazo concedido para as corregdes:
30 diss
( ) Reprovacdo com Ressalva - Prazo para marcagdo da nova banca:

( ) Reprovagao

do aluno, com anota_7,Y . Na forma regulamentar e seguindo as determinacgoes
da resolugado COEP 04/2017 foi lavrada a presente ata que é assinada pelos
membros da comissao examinadora e pelo aluno.

Joao Monlevade, 08 de fevereiro de 2018.

((Zocmn 6;:«(0/{@" L(é‘ QKfLF)L<

Professor Orientador

/tw,,.ip k& Ll
Convidado’

//iw Zr fi [
Convidado

Mo G beande hysds Rwigh

Aluno




MINISTERIO DA EDUCAGAO
Universidade Federal de Ouro Preto — UFOP
Instituto de Ciéncias Exatas e Aplicadas )
Colegiado do Curso de Engenharia de Produgdo

G wdata foborst
o Owrs Prone

ANEXO IX - TERMO DE RESPONSABILIDADE

O texto do trabalho de conclusdo de curso intitulado “Andlise de viabilidade
técnica e econdmica de abertura de um escritério compartilhado na cidade de JoZo
Monlevade-MG” é de minha inteira responsabilidade. Declaro que ndo ha utilizagéo
indevida de texto, material fotografico ou qualquer outro material pertencente a

terceiros sem o devido referenciamento ou consentimento dos referidos autores.

Jodo Monlevade, 8 de Ig,gng;m de 1017 .

Npins G s brasidy Dl

Mario César L¥cerda Azevedo Peixoto

Coleglado do Curso de Engenharla de Produgio - COEP, Rua 37, n° 115 - Bairro Loanda — CEP: 35.931-008 - Jodo
Monlevade /MG ~ Brasll - Telefax: (0xx31) 3852-8709. Homepage : www.ufop.br - emall: coep@decea.ufop.br



AGRADECIMENTOS

Agradeco & minha familia, pelo apoio prestado durante todo o periodo de minha
graduacdo; aos meus amigos, tanto aos de longa data, sempre presentes em meu dia a dia,
quanto os que conheci durante meu periodo universitario; a Inova Consultoria Junior pela
oportunidade de trabalhar utilizando os fundamentos da Engenharia de Producéo; e também a
Associacdo Sao Vicente de Paulo de Jodo Monlevade pela oportunidade de estagio pratico.
Agradeco a CAPES e ao IIE pela oportunidade de mobilidade académica internacional e as
universidades americanas Western Michigan e Mercer por terem acreditado em mim e me
acolhido.

Agradeco também a todos os professores que tive na UFOP. Sem eles eu ndo teria a
mesma formacao que tenho hoje. Em especial, agradeco ao professor Me. Paganini Barcellos

de Oliveira pela orientacdo atenciosa dada neste trabalho.



RESUMO

O presente trabalho tem por finalidade o desenvolvimento de um pacote de servigcos de um
escritério compartilhado, denominado coworking, adaptado ao publico da cidade de Jodo
Monlevade e avaliar a sua viabilidade técnica e econémica. Para tal, foi utilizado o modelo
proposto por Mello, Neto, Turrioni e Silva. Pesquisas de levantamento de dados foram
realizadas com escritorios com as mesmas caracteristicas, em operagdo e com o publico alvo
do local do estudo. O trabalho aborda o planejamento estratégico do servigo, seu projeto de
concepcao, mapeamento de seus processos, 0 projeto de suas instalacfes e a validacdo do

servigo pelo mercado.

Palavras Chave: Andlise de Mercado, Coworking, Desenvolvimento de Servicos.
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ABSTRACT

The present paper targets the development of a service package for a shared office,
denominated coworking, adapted for the city of Joao Monlevade, and evaluate its techno
economic feasibility. For such, Mello, Neto, Turrioni and Silva’s model for service
development was considered. Surveys were applied to similar businesses in operation and to
potential customers. The paper approaches to strategic planning of services, its conception

project, processes mapping, facilities project and its market’s acceptance.

Keywords: Market analysis, Coworking, Service Development.
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1. Introducéo

Segundo Botsman e Rogers (2011), o relacionamento entre produtos fisicos,
propriedade individual e identidade prdpria esta sendo revolucionado. N&o se busca mais a
posse de um disco, mas sim ter acesso facil a musica desejada, ou seja, passamos a consumir
ndo pelas coisas em si, mas sim pelas necessidades que satisfazem e as experiéncias que
proporcionam. Neste contexto, surgem os modelos de negdcio baseados em economia
compartilhada, que s&o alternativas colaborativas que permitem acesso a certos itens e
Servigos por usuarios que nao sejam, de fato, seus proprietarios. O presente trabalho visa
estudar a viabilidade da abertura de um escritorio do tipo coworking na cidade de Jodo
Monlevade, que se localiza na microrregido do Médio Piracicaba, em Minas Gerais. Este
estudo se fundamenta nos estudos de desenvolvimento de servigcos. Um escritério deste tipo
fornece suas instalacbes, amenidades e fomenta a interacdo profissional entre os diferentes
usuarios que compartilham o mesmo espaco de trabalho. Para estudar a viabilidade do
negocio, surgem o0s seguintes questionamentos:

1. Qual ¢ o perfil do publico alvo deste tipo de empreendimento?

2. Existe demanda deste tipo de negdcio na regido do estudo?

3. Qual o mix de servicos a serem ofertados?

4. A abertura deste tipo de empreendimento € interessante do ponto de vista econémico e
financeiro?

Coworking é um termo que, pela definicdo de Uda (2013), descreve modo de trabalho
compartilhado, onde as pessoas se reinem em um local para criar valor enquanto
compartilham informacéo e conhecimento por meio de comunicagdo e cooperacdo, dentro de
suas condicgdes de escolha. Este modo de trabalho compartilhado faz parte de um movimento
econdmico mundial chamado de consumo colaborativo.

O consumo colaborativo, por sua vez, pode ser definido como um conjunto de
circulacdo de recursos, em que os consumidores podem obter e/ou prover, de forma
permanente ou temporaria, recursos de valor ou servicos via interagdo com outros
consumidores, seja de forma direta ou independente (ERTZ et al., 2016a). Ertz et al. (2016b)
propdem uma abordagem de permite classificar o processo de colaboracdo em trés diferentes
niveis de intensidade entre as partes interessadas:

1. A colaboracéo pura, nivel maximo de colaboragdo, em que os consumidores interagem

de maneira direta, podendo atuar como consumidores ou fornecedores;



2. A colaboracdo de abastecimento, que possibilita o fornecimento de recursos ou
servigos seja feito por meio de uma entidade mediadora;

3. A colaboracdo de troca, nivel minimo de colaboracdo, que possibilita a obtencdo de
recursos ou servicgos seja feito por meio de uma entidade mediadora.

E valido destacar que no segundo e no terceiro nivel o mediador pode ou néo ter fins
lucrativos relativos a sua atividade. O escritdrio compartilhado como um empreendimento de
servicos € justamente este mediador. A interacdo colaborativa entre consumidores,
fornecedores e mediadores constitui um ambiente econémico diferente dos mercados
tradicionais, conhecido como Economia de Compartilhamento. Trata-se de um tipo de
mercado hibrido que proporciona a mutualizacdo de bens e servicos. No entanto, como
apresentado por Denning (2014), o termo compartilhamento € melhor empregado em trocas
sem fins lucrativos. Quando se trata de uma estrutura com fins lucrativos, a nomenclatura
mais empregada na literatura € Economia de Acesso. Sdo exemplos de segmentos que
praticam a economia compartilhada (ou de acesso):

e Alimentos: Bancos de comida, bancos de sementes, hortas comunitérias;

e Imdveis: Couchsurfing, espacos colaborativos, plataformas online como Airbnb e
VRBO;

¢ Informac6es: Wikipédia, contetdo audiovisual sem royalties,

¢ Financas: Financiamento coletivo, cdmbio local, cambio virtual,

e Propriedades: Brechos, sebos (livros);

e Tecnologia: Programacédo open source, projeto GNU, foruns colaborativos;

e Trabalhos: Mercado freelancer, coworking, banco de horas;

e Transportes: Compartilhamento de bicicletas, sistema de caronas, plataformas online
como Uber, Lyft, EasyTaxi e Zipcar.

A “Economia de Acesso” ¢ encontrada em diversos segmentos de mercado, como
exemplificado. Dois desses segmentos abrangem o objeto de estudo, sendo eles o segmento de
compartilhamento de trabalho e o de compartilhamento de imdveis/espaco fisico. Os
escritérios coworking oferecem todo o aparato fisico necessario para o funcionamento de
empresas e trabalho profissional para autdnomos. Também serve como uma ponte para
integracdo entre os servigos dos usudrios do espago. Por exemplo, se no espaco existe uma
empresa de marketing e uma empresa que precisa divulgar sua marca, elas conseguem entrar
em acordo de forma facil, rapida e proxima. O publico médio destes espagos, que pode ser

nomeado como “novos artesaos” (SUNDSTED et al., 2009), ¢ composto por empreendedores
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independentes, profissionais liberais, e coletivos de trabalhadores autbnomos. Segundo o site
Coworking Brasil, as dez areas de atuacdo da maior parte do publico frequentador de espacos
coworking no pais sdo todas de novos artesdes, sendo elas: consultoria, publicidade, design,
marketing, startups, internet, advocacia, negocios sociais, vendas e jornalismo.

A cidade em que se focaliza o0 estudo parece muito promissora para a implantagéo
deste negocio tendo em vista as caracteristicas dos usuérios mais comuns. Nela e na sua
microrregido (Médio Piracicaba) existem seis instituicGes de ensino superior, dispostas em
trés cidades diferentes. Juntas, as instituicdes oferecem um total de trinta e quatro cursos de
graduacdo presencial e sua ampla maioria possibilita a atuacdo de seus formandos em areas e
cargos que se enquadram exatamente nas caracteristicas mais comuns dos usuarios de
escritérios compartilhados. Adicionalmente, a regido abriga unidades expressivas de grandes
empresas das areas de mineracdo e siderurgia. Elas provavelmente ndo sdo publico alvo do
empreendimento, pois contam com uma estrutura fisica robusta que comporta as necessidades
de todos os seus funcionarios. No entanto, essas empresas contam com diversas empresas
menores, prestadoras de servicos, que geralmente ndo tém uma estrutura tdo robusta e por isto
podem utilizar os servigos propostos, sendo prospectos interessantes. Estas condi¢des podem
indicar um ambiente propicio para a implantacdo de sucesso de um espago coworking.

Atualmente existem dois espacos de trabalho deste tipo no Médio Piracicaba, ambos
localizados na cidade de Itabira e inaugurados no ano de 2017. Um deles é gratuito, mantido
pela prefeitura do municipio, mas que s6 abriga startups selecionadas em um evento local,
como pode ser visto pelo website da prefeitura. O outro é privado, com fins lucrativos, num
modelo parecido com o do objeto de estudo. Sua existéncia pode ser encarada como uma
validacdo de que o ambiente é propicio para o negécio.

Considerando as caracteristicas do empreendimento, seus usuarios € 0 ambiente do
local de estudo, torna-se interessante que seja investigada a possibilidade de abertura deste
espaco que trabalha com a nogdo de economia de acesso, podendo oferecer as mesmas
funcdes de um escritdrio préprio e completo a um menor custo, por conseguir diluir os custos
fixos entre os diversos usuarios do espaco.

Para se criar um empreendimento desses € importante pensar na logica do
desenvolvimento de um servico e sua inser¢cdo no mercado. Neste sentido, literaturas voltadas
para a gestdo e o desenvolvimento de servicos sdo interessantes uma vez que sedimentam o
qual é o pacote de servicos desejado e avaliam a viabilidade de sua existéncia em certo

mercado.



2. Objetivos

2.1.  Objetivos Gerais

Avaliar a viabilidade técnica e econdmica da insercdo de um espaco de trabalho
colaborativo, tipo coworking e o desenvolver como uma empresa de servicos na cidade de

Jodo Monlevade, MG, Brasil.

2.2.  Objetivos Especificos

e Entender os diferentes aspectos de operacdo empresas que oferecem servicos
semelhantes;

e Identificar o perfil dos clientes potenciais (demanda) da regido do estudo;

e Auvaliar diferentes configuracdes e tipos de servicos que estejam alinhados as
caracteristicas da demanda do mercado.

2.3. Justificativa

O trabalho se justifica de diversas formas. Primeiramente por se tratar de um trabalho
de conclusdo de curso que abrange as areas de Engenharia Organizacional, Engenheira do
Produto e Engenharia Econémica, definidas pela Associacdo Brasileira de Engenharia de
Producdo (2008), com aplicacdes de conceitos estratégicos, organizacionais e de gestdo de
projetos; planejamento e desenvolvimento de um produto/servico de valor para o publico alvo
do empreendimento; e gestdo de custos, riscos e retornos, além da avaliagdo de mercado,
respectivamente.

O estudo serve para avaliacdo da hipoOtese de que, pelas caracteristicas da regido
avaliada, o espaco coworking se apresente como um negdécio vidvel. O resultado deste estudo
pode ser utilizado como ferramenta de apoio a decisdo por parte de empreendedores que
tenham interesse em investir em um negécio deste tipo, sendo também uma justificativa de

sua realizacgéo.



3. Fundamentacao Tedrica

O presente trabalho pretende analisar a viabilidade técnica e econdmica de um
escritério coworking utilizando para tal uma abordagem por desenvolvimento de novos
servigcos. Para a melhor compreensdo do desenvolvimento do trabalho, alguns pontos e
conceituacOes devem ser explicitadas de acordo com a literatura pois as nogdes de produto,

servico e mercado e estratégia acompanham toda a extensdo do estudo.

3.1. Mercado

Pindyck e Rubinfeld (2010) definem mercado como um conjunto de compradores e
vendedores que, juntos, determinam os precos de bens. Eles também dizem que a definigdo de
um mercado é a identificacdo dos compradores, vendedores e da gama de produtos que deve
ser incluida em determinado mercado. Por fim, seu livro também diz que a extensdo de um
mercado sdo seus limites, sejam eles relativos a seus produtos e/ou servi¢os ou mesmo area
geogréfica.

Desta forma podemos dizer que a viabilidade de um mercado é que, por meio de sua
definicdo e extensdo, seus possiveis compradores e possiveis vendedores interajam
economicamente, definindo assim os precos dos bens.

Os mercados podem ser classificados em quatro tipos segundo Gianesi e Corréa (2000):

e Mercado de consumo: Formado por consumidores individuais que adquirem servigos e
produtos para consumo proprio ou caseiro;

e Mercado industrial: Empresas e organizacBes que compram produtos e/ou servicos
para uso em alguma parte seu processo produtivo;

e Mercado de revenda: Individuos ou organizagbes que repassam 0Ss produtos ou
servigos para terceiros visando lucro;

e Mercado governamental: Entidades de todas as esferas publicas que adquirem os
produtos ou servigos para atender a suas missoes e obrigacoes.

Mankiw (2006) apresenta dez principios de economia que sdo Uteis ao pensamento
acerca da economia de um mercado. Os principios séo:

1. As pessoas enfrentam tradeoffs;

2. O custo de algo é o que se abre méo para obté-lo;
3. As pessoas pensam na margem;
4

As pessoas reagem a incentivos;



O comercio pode ser mutualmente benéfico;
Mercados sdo boas maneiras de organizar a atividade econémica;
Governos podem melhorar os resultados dos mercados;

O padrao de vida de um pais depende de sua capacidade produtiva;

© © N o O

Os precos sobem quando o governo emite moeda demais;
10. A sociedade enfrenta um tradeoff de curto prazo entre inflagdo e desemprego.

Os quatro primeiros principios sdo especialmente importantes quando se quer
compreender o desenvolvimento de um mercado em que fornecedores e compradores
combinam o preco de um bem ou servico, ainda mais quando se pensa em relacionam com a
tomada de decisdo das pessoas. Os principios cinco, seis e sete tratam de como 0s agentes do
mercado se relacionam. Os ultimos trés principios trabalham a nivel de como economia

funciona.

3.2.  Servigos

A palavra “servigo” é usual em nossa cultura e em nossa lingua. No entanto, sua
definicdo é diversa e varia muito dentro da literatura académica. Em um contexto geral, 0s
servicos podem ser definidos por suas caracteristicas. De acordo com Zeithaml e Bitner
(1996), os servicos se diferenciam dos bens e dos produtos, em sua forma mais bésica, por
serem intangiveis. Pinto (2017) apresenta um quadro com algumas dessas caracteristicas
baseado nas definicBes de Sturm, Morris e Jander (2001), Normann (1993) e Mello et al.

(2010), conforme € mostrado no Quadro 1.

Quadro 1: Caracteristicas gerais dos servigos

_ . O servigo deve estar disponivel para o cliente
Disponibilidade
no momento adequado.

O cliente tem papel importante na
) ) especificacdo do servico e, em alguns casos,
Envolvimento do cliente .
tem a tarefa de fornecer o horario em que o

servico serd realizado.

Pela maior extensdo e intensidade do contato
) com o cliente, os colaboradores devem estar
Envolvimento dos colaboradores ) ]
preparados e treinados para garantia de

qualidade percebida.




Entrega do servico

As organizacdes de servigo utilizam dos canais
de distribuicdo eletrdnicos ou tambeém de
combinacbes entre o proprio local de

realizacdo do servico.

Simultaneidade

A producdo e o consumo do servico podem

ocorrer a0 mesmo tempo.

Intangibilidade

Faltam evidéncias fisicas que facam o servico

ser notado.

Perecebilidade

Indica a impossibilidade de estocar servicos

para posterior utilizacdo ou venda

Fonte: Adaptado de Pinto (2017)
Os servicos podem ser classificados de cinco formas, de acordo com seu volume e seu

grau de customizacdo (CORREA; CAON, 2012). As classificacdes so:

3.2.1.

Servicos de massa: Prestacdo do servico altamente padronizada e com grande volume
de clientes simultaneos. Exemplo: Transporte publico;

Servicos profissionais: Prestacdo do servigo altamente customizada, baixo volume de
clientes simultaneos. Exemplo: Consultoria;

Servicos de massa customizados: Prestacdo de servico com alguma customizacao,
normalmente apoiada por fatores tecnoldgicos, e com alto volume de clientes
simultaneos. Exemplo: Pagina pessoal de redes sociais;

Servigos profissionais de massa: Prestacdo do servico muito customizada, mas com
algumas padronizacbes, e com baixo volume de clientes simultaneos. Exemplo:
Hospital especializado em um tipo de atendimento;

Loja de servico: Prestacdo do servico medianamente customizada e com médio

volume de clientes simultaneos. Exemplo: Escritorio coworking.

Pacote de servicos

Gianesi e Corréa (2000) argumentam que a oferta total de uma empresa aos seus

clientes, na maioria das vezes, ndo é simplesmente um produto ou servi¢co, mas sim um

pacote. O pacote de servigos pode ser dividido em:

Instalacbes de apoio: A estrutura e as evidéncias fisicas que suportam a atividade da

organizacéo;



3.2.2.

Bens fisicos facilitadores: Itens fisicos a serem oferecidos aos clientes, seja para
auxiliar algum procedimento, para melhorar a satisfacéo do cliente ou um produto por
si s0.

Servicos explicitos: Sao os servigos claramente percebidos pelo cliente. Os servicos de
linha de frente sdo imediatamente percebidos e os de retaguarda, mesmo que além da
linha da visibilidade, também o sdo, pois acabam sendo notados ao longo do tempo.
Servicos implicitos: S&o os servigos considerados acessorios no pacote. Geralmente

sdo chamados de beneficios psicoldgicos, como a sensacdo de conforto e seguranca.

Consumidores de servicos

Os quatro tipos de mercados apresentados na se¢do 3.1. contam com diferentes agentes

compradores e vendedores que atuam de formas distintas em cada um deles. O mercado mais

comum dentre eles, e também o mais aplicavel ao trabalho, é 0 mercado de consumo.

Para Gianesi e Corréa (2000), dois personagens sdo protagonistas no processo de

aquisicdo dos servicos no mercado de consumo: O usuario, consumidor do servico, e 0

decisor, quem toma a decis&o de aquisicdo. E importante notar que esses personagens podem

ser incorporados por um Unico individuo. Esses personagens tém necessidades e expectativas

préprias e, cabe ao terceiro personagem, o fornecedor do servigo, compreendé-las e as atender

da melhor forma que puder. Ainda segundo os autores, quatro fatores influenciam o processo

de compra:

Fatores culturais: Conjunto de valores construidos ao longo da vida que pode ser
influenciado pela que é comum nas esferas sociais de localizag&o, etnia, classe social,
religido, idade, escolaridade, dentre outros fatores. Sdo fatores do ambiente que afetam
o individuo;

Fatores sociais: S8o os fatores atrelados aos comportamentos e valores dos grupos
sociais em que o comprador esta inserido, que servem como referéncias de
comportamento;

Fatores pessoais: Podem ser demograficos, parecidos com os culturais, mas que
partem do individuo em relacdo ao ambiente. Podem também ser psicograficos,
considerados mais relevantes, que personalizam os individuos de acordo com sua
personalidade, autoconceito e estilo de vida;

Fatores psicologicos: Esses fatores por sua vez podem ser divididos em motivagéo,

percepcéo, aprendizado e convicgoes.



Segundo Fitzsimmons e Fitzsimmons (2016), para conquistar os consumidores o
empreendimento de servigcos deve conhecer os critérios que sao qualificadores do servico, que
o0 colocam em determinado nivel de desempenho para ser considerado no processo de compra;
Os critérios ganhadores de servicos, que sdo aqueles que pontualmente determinam a escolha
dos consumidores; e os critérios perdedores de servi¢cos, quando a incapacidade de atingir
certo nivel de desempenho gera insatisfacdo e perda do cliente.

3.2.3. Projeto de um empreendimento de servigcos

Fitzsimmons e Fitzsimmons (2016) apresentam pontos de consideracdo ao

desenvolver um empreendimento de servigos. Eles sdo:

a) Desenvolvimento de novos servigos;

O desenvolvimento de servicos aborda elementos do projeto de servico, o valor para o
cliente, o posicionamento estratégico pela estrutura dos processos do servigo, a taxonomia do
projeto e as abordagens genéricas do servico.

Para os autores, no estagio de desenvolvimento de um novo servi¢co (DNS) as ideias
sdo analisadas e selecionadas e sO entdo passam para a etapa de “projeto”. Este DNS segue o
ciclo de processos ilustrado pela Figura 01.

O projeto de servigos deve considerar elementos estruturais e gerenciais. Os estruturais
sdo elementos tangiveis, fisicos, enquanto os gerenciais sdo intangiveis.

O projeto de desenvolvimento de servi¢os ou de um empreendimento de servicos deve ter
foco no cliente, considerando o que ele julga importante. Este tipo de consideragdo é
costumeiramente pessoal e abstrata. No entanto, existem meios de quantificar o valor de um
servico para o cliente. Para Csillag (1995), o valor é o grau de aceitabilidade do cliente e
depende tanto de questdes locais quanto temporais, e sempre é uma entidade relativa. No
entanto, o valor pode ser melhorado, o que aumenta a probabilidade de vencer a concorréncia.
Ele lista duas equacdes relativas a analise de valor, sendo uma para o fornecedor e outra para
o cliente. Para o fornecedor, o valor é dado pela Equacdo 01. J& para o cliente, o valor real é 0

valor percebido e se d& pela Equacdo 02.

Funcdo (1)

Valor =
Custo

Beneficio percebido

()

Valor percebido =
Preco



Figura 1 - Ciclo DNS
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Fonte: Adaptado de Fitzsimmons e Fitzsimmons (2016) p. 71

Produtos e servicos desempenham fungbes, que podem ser classificadas como
primarias, basicas, ou secundarias, assessoriais; como necessarias ou desnecessarias; e se sdo
de uso ou de estima. Assim, a avaliacdo de um fornecedor de lampadas para uma fungéo
basica de prover luz, por exemplo, pode ser realizada para uma lampada incandescente e uma
com diodo emissor de luz (LED). A que tiver menor custo de producdo sera mais valorizada
pelo fornecedor e tera preferéncia no processo de decisao de producgdo. Produtos e servicos e
todos os seus acessorios desempenham varias fungdes. Assim, o valor total é o somatério do
valor atribuido em relacdo a todas essas fungdes. Ja para o cliente, o beneficio de uma funcéo
pode ser ainda mais subjetivo. A promocdo de luz de cada uma das lampadas pode ser
beneficios diferentes de acordo com a preferéncia e necessidade especifica do consumidor. No
entanto, o preco decorrente dessas funcbes também deve ser considerado pois, por mais que o
cliente tenha uma predilecdo, pode ser que ndo tenha disposicdo de pagar a diferenca
financeira para té-la. De mesma forma, o valor de produtos e servi¢os consideram a soma de
todos os beneficios em relagéo ao preco total.

Fitzsimmons e Fitzsimmons (2016) consideram que um projeto deve focalizar a

valorizagéo cliente caso se queira assegurar a aceitacdo de uma inovacdo, seja ela para um
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produto ou um servigo. Eles apresentam uma alternativa mais abrangente de quantificagdo do
valor para o cliente, mostrada na Equacdo 3. Nesta equacéo, os resultados produzidos para o
cliente sdo a quantificacdo do resultado da satisfacdo da necessidade do cliente ao buscar o
servico. A qualidade do processo por sua vez é a quantificacdo da forma com que o servico €
prestado, o que é tdo importante quanto o resultado final. O preco para o cliente é a
quantificacdo da percepgéo do preco financeiro de aquisi¢do do servigo. O custo de aquisi¢cdo
para o cliente, por sua vez, sdo a quantificacdo da percepcdo do cliente para todos os outros

custos envolvidos na compra, sejam taxas extras ou a empecilhos no processo até a aquisicao.

Valor = Resultados produzidos para o cliente+Qualidade do processo (3)
- Preco para o cliente+Custo de aquisi¢do do servico

Ao analisar as Equac@es (1), (2) e (3) é possivel assumir que o valor de um servico
aumenta em trés cendrios: se o desempenho percebido é mantido e os custos envolvidos
diminuem; se o desempenho percebido aumenta e os custos envolvidos se mantém; e se o
desempenho percebido aumenta e os custos envolvidos diminuem. Quando os critérios
chamados qualificadores de servigo, descritos na secao 3.2.2., sdo atendidos, isto significa que
um valor minimo desejado pelo consumidor foi atingido.

O DNS deve também pensar no posicionamento de mercado do empreendimento de
acordo com o0s processos do servico. Os processos podem ser mais Ou Menos
complexos/divergentes. A propria taxonomia para o projeto de servicos é descrita leva em
conta o grau de divergéncia e o grau de contato com o cliente, de acordo com Fitzsimmons e
Fitzsimmons (2016). Quanto maior é a liberdade de customizagdo, mais divergente é o
processo. Esses processos podem ser descritos e ilustrados por diversas ferramentas.

Uma dessas ferramentas é chamada blueprint de servigos. O blueprint € um mapa de
fluxo e de interacdo dentro do processo de prestacdo de servicos. Seu topo trabalha com as
evidéncias fisica visiveis ao cliente e € seguido pelas acdes do cliente. Uma linha de
separa¢do chamada de linha de interacdo separa as a¢Oes dos clientes com os funcionarios da
linha de frente. Uma nova linha denominada linha de visibilidade separa os funcionarios da
linha de frente com os funcionarios de retaguarda. Uma linha final chamada linha de interacéo
interna separa por sua vez os funcionarios de retaguarda com o0s processos de apoio. Um

exemplo ¢é ilustrado pela Figura 02.
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Fonte: Adaptado de ServiceDesignUFPR

Outras ferramentas que podem se aplicar sdo o fluxograma tradicional, 0 mapa de

servico, a estrutura de processamento de clientes, Integrated Computer Aided Manufacturing

Definition for Function Modeling (IDEF0), Walk-through-audit, a andlise de transacdo de

servigo, Integrated Definition for Process Description Capture Method (IDEF3), e a

linguagem de representacdo para projeto de processos de servigo. Santo e Varvakis (2001)

analisam todas essas técnicas de representacdo e concluem que seu desenvolvimento tem

diferentes aplicagdes e objetivos. Assim, todas sdo Uteis, mas algumas podem se encaixar

melhor em certas situa¢Ges que outras. Os autores propdem alguns requisitos e avaliam as

ferramentas quanto a eles, como visto na Tabela 01.

Tabela 1 - Ferramentas de mapeamento de servi¢cos

Requisitos propostos

Adequacéo tanto Descricéo da
P ara o projeto experiéncia do Representacéo
Técnica/Ferramenta P prol P P ¢ Facilidade
quanto para a servigo do ponto gréafica apoiada d
e uso
analise de de vista do em diagramas
processos cliente
Fluxograma tradicional [ T ] ®
Service blueprint ® O o L
Mapa do servigo [ ] (@) [ [

Suporte para a
avaliacéo de
desempenho do

projeto
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Fonte: Adaptado de Santos e Varvakis (2001)
b) Tecnologia em servicos;

A tecnologia em servigos, em suma, trata de como a tecnologia pode auxiliar o0s
servigos. Gianesi e Corréa (2000) consideram trés aspectos a serem analisados que sdo: a
intensidade de capital necessario para o uso de tecnologias; 0 grau de automacao necessario; e
0 incremento de capacidade avaliado. Os autores definem ainda trés aspectos para a decisdo a
um investimento tecnol6gico: a adequacdo da tecnologia; a viabilidade econémica e

operacional; e 0s riscos envolvidos.

¢) Qualidade em servicos;
A qualidade em servicos pode ser definida como a diferenca entre a expectativa de um
cliente com sua experiéncia real. A qualidade surpreendente é quando a servico percebido é
melhor que o esperado. O contrario configura baixa qualidade ou qualidade inaceitavel. Se a
expectativa equivale a percepcado, a qualidade é aceitavel ou satisfatdria, como ilustrado pela
Figura 03.

Figura 3 - Avaliagédo da qualidade do servicgo

Expectativas do Expectativas Qualidade
cliente antes da excedidas supreendente
Percepcéo do Expectativas Qualidade
cliente sobre o atendidas satisfatdria
Processo Resultado Expectativas Qualidade
do servico do servico ndo atendidas inaceitavel

Fonte: Adaptado de Gianesi e Corréa (2000)
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A partir da definicdo da qualidade, esta pode ser desenvolvida dentro dos servicos,
com sua incluséo no pacote dos servigos como um valor ou por metodologias como o Poka-
Yoke e o Taguchi, como apresentados por Chase e Stewart (1994) e por Taguchi (1986). A
qualidade por mensurada via ferramentas como 0 SERVQUAL de Zeithaml et al. (1993), e 0
desdobramento da funcdo qualidade (QFD) de Akao (1990) e, durante o funcionamento do
servigo, seu funcionamento deve ser auditado conforme os padrdes definidos e esperados.

Outro ponto importante dentro do ambito de qualidade é a recuperacdo do servico.
Este ponto trata de como contornar falhas e problemas percebidos pelos clientes. A

recuperacdo tem quatro abordagens possiveis:

o Caso a caso: Lida com cada caso por vez, de acordo com sua ocorréncia;
o Resposta sistematica: Define e segue um protocolo para 0s casos;
o Intervencdo inicial: Autoriza intervencdo no processo de resposta sistemética ao

perceber um problema antes que o mesmo afete o cliente;
o Abordagem alternativa: Explora falhas de concorrentes para fornecer recuperagdo por

servigo substituto.

d) InstalacGes de apoio e fluxos de processo;

Instalaces de apoio e fluxos de processo sao 0s espacos em gue 0S Servigos ocorrem e
0s processos que devem ocorrer. Isso abrange os chamados servicescapes, o design do local, a
andlise de processos € o leiaute funcional.

Os servicescapes sdo conceitos que tem como base a prerrogativa de que o ambiente
fisico influencia a percepcdo e o comportamento de quem frequenta o local. Com isto, 0
design e o leiaute do local sdo pensados de forma a otimizar essas percepcbes e
comportamentos, os aliando aos objetivos da empresa com o servigco. Isto deve ser
acompanhado com a facilitacdo dos fluxos de movimentacdo internos, com as funcionalidades
disponiveis e com as possiveis restricdes de espaco e capacidade de fornecimento dos
Servigos.

A tipologia dos servicescapes varia de acordo com quem atua nele, seja sé o cliente, s6
o funcionario ou ambos; e qual sua complexidade fisica, sendo ela enxuta ou elaborada. Sua
estrutura € disposta entre as dimensdes ambientais, o ambiente holistico, os mediadores

psicoldgicos, as respostas e 0 comportamento. Esta estrutura é ilustrada pela Figura 04.
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Figura 4 - Estrutura do servicescape.
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Fonte: Adaptado de Fitzsimmons e Fitzsimmons (2016)

O espaco fisico também deve ter um arranjo definido. Corréa e Corréa (2013)
argumentam que existem basicamente trés tipos basicos de arranjo fisico:

e Por processo: Também chamado de funcional, agrega recursos com funcéo e processo
similar. Um exemplo é um supermercado agrupado por departamentos;

e Por produto: Identificado também como arranjo em linha, arranja a posicdo dos
recursos de acordo com a sequéncia de producdo. Um exemplo é um arranjo de uma industria
siderdrgica que opera com producdo continua;

e Posicional: Se caracteriza pela pessoa ou pelo material processado pela operacéo.
Assim, 0s recursos que se movem até o objeto da operacdo. Um exemplo deste arranjo € a
construcdo de um edificio.

H& também o arranjo celular, hibrido entre os arranjos por processo e por produto.
Nele, celulas agrupam recursos que produzem familias de itens similares, de forma analoga a
alocacdo de recursos por processo. Dentro de si, as células utilizam uma logica de localizacao

sequencial de recursos, que por sua vez € analoga ao arranjo por produto.
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e) Melhoria de processos;

Para Fitzsimmons e Fitzsimmons (2016), a melhoria de processos em servigos se
assemelha em muito com a noc¢édo de qualidade mais classica de operacdes e producdo. Este
processo de melhoria deve seguir fundamentos como o ciclo Plan, Do, Check, Act (PDCA),
que trabalha com pensamento continuo de trabalho de trabalho de melhoria. Corréa e Corréa
(2013) resumem as fases do PDCA como sendo:

e Planeje: a situagdo é estudada, os problemas séo identificados e maneiras de resolvé-
los sdo levantadas considerando as expectativas dos clientes internos e externos, e objetivos
de melhoria sdo tracados;

e Faca: as melhorias levantadas sdo implementadas de forma experimental e seu
desempenho é registrado;

e Verifique: os resultados sdo comparados com 0s objetivos e a situacdo é analisada e
avaliada como um todo;

e Aja: as consideracdes e correcOes necessarias sdo realizadas e as melhorias séo
implantadas em definitivo. Entdo, o ciclo pode recomecar.

Para identificar falhas ou oportunidades de melhoria as ferramentas da qualidade
podem ser aplicadas dentro dos processos. Certificagdes como a da Organizacédo Internacional
de Padronizacdo (ISO), e metodologias como Seis Sigma e o Lean Service podem ser

aplicados em busca de processos corretos e melhores.

f) O encontro em servicos;

O encontro em servigos € baseado em uma triade de relacionamentos entre a
Organizacdo de servicos, o pessoal da linha de frente e o cliente do servigo. Essa triade é
ilustrada pela Figura 05.

Este encontro pode ser dominado por qualquer um desses agentes de acordo com sua
interacdo no processo de prestacdo de servico. Um encontro dominado pela organizacdo
ocorre quando procedimentos de atendimento sdo muito rigorosos. Quando o encontro é
dominado pela linha de frente, o pessoal do atendimento tem autonomia em modificar a
prestacao de servico. Nos casos de autoatendimento, por sua vez, o cliente domina o encontro.
A estrutura do servico e o posicionamento adotado devem estar representados pela forma com

que o encontro ocorre.
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Figura 5 - Triade do encontro em servicos

Eficiéncia versus Eficiéncia versus

autonomia L satisfacdo

-
-

Pessoal da linha de —
frente

Prestacdo do

Servico

Fonte: Adaptado de Fitzsimmons e Fitzsimmons (2016)

g) Localizacdo das instalacdes de servigos.

A localizacdo das instalacdes de servicos delimita a extensdo do mercado de acordo
com onde a instalacdo de localiza e quais sdo seus limites de alcance. As dimensdes da
localizagdo estratégica a serem consideradas sdo a flexibilidade para responder a mudancas
econémicas, 0 posicionamento competitivo em relagdo aos concorrentes, 0 gerenciamento da

demanda de acordo com o local e o foco estrutural.

3.2.4. Sistema de desenvolvimento de servicos

Existem seis tipologias para o desenvolvimento de produtos, de acordo com Griffin e
Page (1996):
1. Produtos novos para 0 mundo: criam novo mercado;
2. Novos para a organizagdo: permitem entrada em um mercado;
3. Aditivos a linhas existentes de produto: suplementam uma linha corrente;
4. Melhorias de produtos existentes: aperfeicoamento e ganho de valor de produtos;
5. Reposicionamentos: produtos colocados em um novo mercado ou segmento de
mercado;
6. Reduc0es de custo: novos produtos com similar performance a menor custo.
Esta tipologia de produtos pode tambeém ser utilizada para servigos. O presente
trabalho é tipificado, por essa defini¢do, como um redutor de custo. Os servigos ja existem em

outros mercados e, dentro da localizacdo estudada, seu mercado € inexistente em sua
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extensdo. Porém, o mercado conta com substitutos: os escritdrios tradicionais e o trabalho em
home office.

Mello et al. (2010) apresentam uma revisdao bibliografica sobre modelos de
desenvolvimento de servi¢os antes de apresentarem sua proposta de modelo. Entre os modelos
revisados, podemos destacar dois deles, o de Cowell (1988) e o0 de Ramaswamy (1996). Por
fim, outros dois modelos a serem tratados sdo do préprio Mello: seu modelo utilizado em sua
tese de doutorado (2005) e seu modelo desenvolvido com Neto, Turrioni e Silva (2010)

apresentado no livro “Gestdo de processo do desenvolvimento de servigos”.

3.24.1. Donald W. Cowell (1988)

O modelo de Cowell é um dos mais simples da literatura. Suas sete fases trabalham de
forma sequencial e linear, conforme ilustrado pela Figura 06.

A primeira fase levanta ideias para desenvolver um servico. A segunda fase, por sua
vez, estabelece critérios e ponderacGes e classificas as ideias levantadas, selecionando as
melhores. A fase de desenvolvimento traduz as anteriores através do desenvolvimento do
conceito do servico em termos funcionais e o testa com clientes potenciais. A andlise de
negdcios considera o esforgo necessario para a implementacdo do servigo, 0S recursos
necessarios, a projecdo financeira e as provaveis reacbes dos clientes e do mercado. O
desenvolvimento trabalha com o projeto e teste de elementos tangiveis do servico. Uma
analise do que foi desenvolvido deve ser realizada antes que a comercializacdo de fato ocorra,
fase esta que é final e considera 0 momento de langcamento do servico, o local, o publico alvo
e a forma de lancamento.

Chimendes (2007) analisa este modelo e identifica como pontos fortes a ordem
sistematica para reducdo de riscos e sua sequéncia simples. Como pontos fracos, ela identifica
que o modelo ndo aborda uma analise estratégica e nem trabalha com algo posterior a fase de

comercializacao.

18



Figura 6 - Modelo de sistema de desenvolvimento de servigos Cowell (1988)

—_— - — —

\ Geragdo de ideias

Selecdo de ideias

Desenvolvimento e teste da concepgao

Analise do negdcio

Desenvolvimento

Andlise

Comercializagdo

Fonte: Adaptado de Mello et al. (2010)

3.24.2. Rohit Ramaswamy (1996)

O modelo de Ramaswamy por sua vez nédo ¢ linear como o de Cowell. Este modelo é

um ciclo conceitual que trabalha em todo o ciclo de vida do servigo como visto na Figura 07.

O modelo conta com oito etapas, que podem ser dividas como as quatro primeiras
sendo o projeto do servico, que buscam levantar as expectativas dos clientes, e as quatro

ultimas sendo o gerenciamento do servico, que avaliam a satisfacdo com o que € ofertado.

O projeto do servico se inicia com a definigdo de atributos do projeto, onde o servico
chave para o cliente é identificado, suas necessidades de expectativas sdo levantadas e
priorizadas, atributos sdo mensurados e priorizados e as relacdes com o cliente sdo avaliadas.
Entdo é criado o modelo de especificacdo do projeto de desempenho, em que 0s desejos e
nivel de desempenho esperado pela demanda sdo identificados, a relagdo entre performance e
satisfacdo € determinada, o desempenho dos atributos € especificado. A terceira etapa é a
generalizacdo e avaliacdo da concepcdo do projeto. Aqui as funcdes chaves de oferta do
servico sdo avaliadas e agrupadas, os processos sdo documentados, alternativas sdo
levantadas, avaliadas e selecionadas para a concepcdo do projeto detalhado. Apos isto, 0
desenvolvimento do detalhe do projeto separa 0 conceito em componentes e gera alternativas

para ele. Projeta, avalia e seleciona alternativas para o projeto de implementagéo e testa seu
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desempenho, especificando requisitos de funcionamento e modificando o projeto quando
necessario.

Na parte de gerenciamento do servico, a etapa inicial € a implementacédo do projeto,
que trabalha com o desenvolvimento e implementagdo de planos de agdo, comunicagéo,
construcdo, testes e gerenciamento do servico. As medidas de desempenho sdo a medicédo de
performance e capacidade dos atributos do servi¢o. Para tal, utiliza dados para sua analise e
serve como guia de acdo para melhoria no servi¢co. A avaliacdo da satisfacdo mede as
expectativas e a satisfacdo dos clientes em relacdo ao servigo. Deve ser comparada com a
etapa de especificacdo de desempenho. A melhoria do desempenho é a ultima etapa antes do
recomeco do ciclo. Ela alinha e adapta os objetivos e as estratégias do servico com base em
analise de custo beneficio. Com isto, ela seleciona pontos de melhoria, levanta alternativas

para tal e as implementa.

Na avaliacdo de Chimendes (2007), o ponto forte deste modelo é sua consideracdo das
necessidades dos clientes. Seu ponto fraco é o condicionamento de cada fim de ciclo ao
mercado, baseado na obsolescéncia de processos e tecnologias para que s6 entdo possam ser
substituidos.

Figura 7 - Modelo de sistema de desenvolvimento de servigcos de Ramaswamy (1996).
1 - Definicdo ‘
~, | deatributos |
|| doprojeto ‘ 2 - Modelo de |

& M(;e(l)hona I\ /| especificagdo |
desempenho || doprojetode
P ‘ desempenho
. 3 i
7 - Avaliacdo ‘ Generalizagdo |

e avaliagdoda

da satisfag3do o
‘ concepgdo do

\ projeto
N STy
| |
6 - Medidas 4 B

de | Desenvolvimento |

desempenho || | do detalhe do

P 5_ ‘ projeto

/| Implementacio | A

do projeto ‘

A

Fonte: Adaptado de Mello et al. (2010)
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3.2.4.3. Mello (2005)

Mello (2005), em sua tese de doutorado, apresentou um modelo etapas de Projeto de
concepcao do servico, de Projeto do processo do servico, do Projeto de instalagdes do servigo.
Este modelo € ilustrado pela Figura 08.

Figura 8 - Modelo de sistema de desenvolvimento de servicos de Mello (2005)

1- Projeto da
concepgdo do

servico
4 - Avaliagdo e 2 - Projeto de
melhoria de processo do
servico servico

instalagdes do

3 - Projeto das
servico

Fonte: Adaptado de Mello (2005)
A primeira fase, de projeto da concepg¢do do servigo, pesquisa as necessidades dos
clientes e do mercado. Essas necessidades servem de base para a especificagdo dos processos

do servico a ser projetado. O autor apresenta um esquema guia que resume a fase, ilustrado
pela Figura 09.

Figura 9 - Roteiro resumo da primeira fase de Mello (2005)

Geracao e selecdo de ideias

Fonte: Adaptado de Mello (2005)
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A segunda fase, denominada projeto de processo do servico, identifica e define os
principais processos e suas respectivas atividades para a realizagdo entrega e manutencdo do
servigo. O resumo das atividades € mostrado na Figura 10.

Figura 10 - Roteiro resumo da segunda fase de Mello (2005)

Controle dos processos

Padronizagao Roteiros Mecanismos a prova de falhas

Fonte: Adaptado de Mello (2005)

A etapa de projeto das instalacfes do servico é a terceira fase do modelo. Ela se refere
a definicdo do leiaute de onde o servico serd ofertado, atributos perceptiveis ao cliente e

localizacdo. A Figura 11 ilustra as atividades da fase.

A Ultima fase é a avaliacdo e melhoria de servico. Esta etapa prevé o lancamento do
servico e a definicdo da politica de melhoria do servigo. Suas atividades s&o ilustradas pela

Figura 12.

Este modelo também foi avaliado por Chimendes (2007). Como ponto forte é citada a
completude do modelo, mesmo sendo relativamente simples. JA& como pontos fracos, sdo
citados a falta de sistemética para definicdo de especificagbes na concepcdo do servico, nao

autorizacdo para inicio de projeto, e falta de consideracdo sistematica de revisdo das fases.
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Figura 11 - Roteiro resumo da terceira fase de Mello (2005)

Gestdo das evidéncias fisicas

Exterior do estabelecimento Interior do estabelecimento Outros tangiveis

Produto Processo Posicional

Fonte: Adaptado de Mello (2005)

Figura 12 - Roteiro resumo da quarta fase de Mello (2005)

Protétipo Operacao piloto Questionario de avaliacao

Fontes internas: Recuperacdo, medicao Fontes externas: Auditoria, FMEA

Fonte: Adaptado de Mello (2005)

3.2.4.4. Mello, Neto, Turrioni e Silva (2010)

Mello, Neto, Turrioni e Silva, desenvolveram um novo modelo de desenvolvimento de
servigos semelhante ao modelo de Mello (2005), mas atuando nas consideracfes de
Chimendes (2007) sobre ele. Este modelo desmembra o planejamento estratégico como sendo
a fase inicial, inclui o lancamento do servico na fase final e a progressdo do desenvolvimento
sO ocorre com a satisfacdo de critérios de viabilidade definidos para cada fase. O modelo
trabalha com uma interface de avaliagdo de viabilidade a cada uma de suas cinco etapas:

Planejamento estratégico do servico; Projeto da concepcédo do servico; Projeto do processo do
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servico; Projeto das instalacGes do servico; Validacdo e langamento do servigo. Cada etapa é
finalizada em um gate (portdo), também conhecido como ponto de decisdo (PD), que leva
para a proxima etapa. Esses PDs sdo a avaliacdo da viabilidade. Cada passo pode ter seus
proprios critérios de avaliacdo, podendo ser critérios técnicos, econdmicos e financeiros. O
préximo passo s6 pode ser tomado a partir do cumprimento dos critérios do passo anterior.
Este modelo pode ser visto na Figura 13.

Figura 13 - Modelo de sistema de desenvolvimento de servigcos

Desenvolvimento

Planejamento Projeto da Projeto do Projeto de das Validagdo e
estratégico do concepgdo do processo de instalagtes do langamento do
Servigo servigo Senvico servico servigo

! ! " !

Processo de avaliacdo de viabilidade

Fonte: adaptado de Mello, Neto, Turrioni e Silva (2010)

3.24.4.1. Planejamento estratégico do servico

Corréa e Caon (2002) subdividem a estratégia em trés tipos:
1. Estratégia corporativa: a direcdo geral de uma corporacdo, analise de portfélio e
estratégia de gestdo e criacdo de unidades;
2. Estratégia de negocios: ocorre em nivel de produto ou servico buscando melhor
desempenho mercadolégico;
3. Estratégia funcional: ocorre em areas funcionais ou departamentos.
Sendo assim, o desenvolvimento dos servicos adota uma estratégia de negdcios
enquanto o empreendimento como um todo trabalha com a estratégia corporativa.
Os objetivos da estratégia de negdcios referem-se aos critérios que devem ser
estabelecidos e priorizados pelas necessidades e/ou expectativas dos clientes (MELLO, et al.
2010).
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Os objetivos de desempenho difundidos na engenharia de producdo sdo 0s
apresentados por Slack (1993), sendo eles a confiabilidade, a velocidade, a flexibilidade, o
custo e a qualidade.

Para conquistar clientes no mercado, Fitzsimmons e Fitzsimmons (2016) listam como
critérios de servico a disponibilidade, conveniéncia, confianga, personalizacdo, preco,
qualidade, reputacdo, seguranca e rapidez. Eles argumentam que esta ndo é uma listagem
completa, pois dimensdes podem ser adicionadas, modificadas ou retiradas em uma tentativa
de diferenciacéo.

Outros objetivos de avaliacdo de desempenho, principalmente relacionados a servigos,
sdo apresentados na ferramenta denominada SERVQUAL. Também conhecido como modelo
dos cinco gaps, a ferramenta trabalha com a avaliacdo de tangibilidade,
confianga/competéncia, capacidade de resposta, confiabilidade/seguranca e empatia
(ZEITHAML et al., 1993).

3.24.42. Projeto da concepcéo do servigo

A segunda fase do modelo é subdividida em: definicdo do conceito, avaliacdo
comparativa, geracdo e selecdo de ideias para o servico e definicdo do pacote e especificaces
do servigo.

Como Corréa e Caon (2002) explicam, conceito é o senso de propésito que a
organizacdo visa. E a declaracdo da intencdo do contetido que pretende ofertar aos clientes e
também como o fara. A avaliacdo comparativa é a relacdo do servico com 0S servicos
similares ou equivalentes. A geracdo e selecdo de ideias é autoexplicativa e pode adotar
diversos métodos para tal, como o brainstorming, por exemplo. Por fim, o pacote de servi¢os
deve ser definido. Swan, Bowers e Grover (2002) relacionam a escolha de especificacbes com
o encontro do servico. Assim, a selecdo pode ser dominada pelo provedor, dividida entre

cliente e provedor ou ser dominada pelo cliente.

3.24.43. Projeto do processo do servigo

Para Mello et al. (2010), os processos podem ser divididos de forma geral entre os de
linha de frente e os de retaguarda. O projeto dos processos deve se subdividir entre
mapeamento dos processos, controle dos processos, e também do pessoal que trabalhara na
organizacdo. Para 0 mapeamento, a ferramenta do blueprint se mostra uma eficaz solucgéo

tanto em nivel de negdcio quanto em nivel de servigo. J& os controles podem ser as
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ferramentas de qualidade, como 0 QFD e o Poka-Yoke ja citadas anteriormente, e também por
indicadores de desempenho.

3.24.4.4. Projeto das instalacfes do servico

Essa fase se subdivide em selecdo da localizacdo, gestdo das evidéncias fisicas, projeto
de espaco fisico e estudo da capacidade fisica do servico. Corréa e Caon (2002) trabalham
com a selecdo de local a nivel macro (municipio ou area dele) e micro (imovel em especifico).
Pela caracteristica de intangibilidade dos servigcos, os clientes muitas vezes precisam de
evidéncias fisicas. A determinacdo de quais serdo e como geri-las varia muito de acordo com
a linha da empresa. A fachada, o leiaute, e também possiveis produtos que compdes o pacote
de valor séo exemplos de evidéncias a serem avaliadas. Com base nisto e na projecdo de
capacidade necessaria, o0 espaco fisico deve ser pensado.

Schmenner (1999), conforme citado por Mello et al. (2010), destaca os seguintes
passos na concepcdo de arranjos fisicos para servigos:

e Examinar o fluxo de processo;

e Avaliar a extensdo e a importancia dos fluxos;
e Determinar a necessidade de espaco;

e Configurar o arranjo fisico;

e Determinar os fluxos de trafego.

3.24.45. Validagéo e lancamento do servigo

A Ultima etapa do modelo é subdividida em verificacdo do projeto, validacdo do
projeto, recuperacdo e melhoria do servico e langcamento no mercado.

As caracteristicas de projeto tipicamente verificadas, segundo Ramaswamy (1996,
apud Mello et al. 2010), sdo a totalidade do projeto, os custos e a qualidade da documentacéo.
A validacdo é uma comprovacdo de que o servi¢o desenvolvido realmente tem valor em um
mercado. A recuperacdo e melhoria sdo uma etapa de correcdo final de falhas ou gaps

identificados na validacdo que, quando finalizados, permitem que o servico seja lancado.
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4. Metodologia

Turrioni e Mello (2011) apresentam uma metodologia de classificagdo de pesquisa
cientifica em quatro dimensdes: a natureza, 0s objetivos, a abordagem e o método utilizado.
Por este meio de classificacdo, o trabalho consiste em uma pesquisa de natureza aplicada, se
caracterizando por seu interesse pratico. Os objetivos do trabalho sdo de carater descritivo,
determinando as caracteristicas de uma determinada populacdo, e também sdo de carater
normativo, buscando criar e comparar estratégias e politicas relativas ao problema. A
abordagem do trabalho é hibrida, sendo tanto qualitativa quanto quantitativa, analisando a
dindmica da populagdo com seu meio de forma indutiva e também utilizando dados e
informagdes quantificveis para certas analises, principalmente em relacdo a definicdo de
preco que determina a viabilidade do mercado. Os métodos adotados na pesquisa podem ser
classificados como surveys, em que dados sdo levantados com base em interrogacédo direta a
populacdo de estudo, e também realizadas simulacdes e projecdes de cenarios.

Quanto aos procedimentos metodoldgicos, este trabalho se baseia na linha de
raciocinio do modelo proposto por Mello, Neto, Turrioni e Silva (2010). Este modelo foi
escolhido pela sua capacidade de abordar o desenvolvimento do pacote de servicos como um
todo e também abordar todos os pontos que Fitzsimmons e Fitzsimmons (2016) tratam sobre a
criacdo de um empreendimento de servigos. Além disto, 0 modelo trata a viabilidade de cada
etapa para o desenvolvimento servico, ponto este que é o foco deste trabalho.

Este trabalho ndo apresentard a aplicacdo do modelo na integra, considerando a
complexidade necesséria para o desenvolvimento completo de cada uma das etapas. Os
pontos abordados se baseiam no checklist de Mello (2005) e no de Chimendes (2007), sendo
eles:

e Planejamento estratégico do servico: Escolha de estratégias de atuacdo e foco, e a
definicdo de critérios de desempenho;

e Projeto de concepgdo do servigo: Definicdo do conceito, analise do desempenho da
oferta em outros mercados e da demanda potencial local, definicdo do pacote de
Servigos;

e Projeto do processo do servi¢o: Tradugdo do mapeamento em termos da ferramenta
blueprint de servicos e levantamento da necessidade de pessoal,

e Projeto das instalacbes do servigo: Definicdo da localizacdo, levantamento das
evidéncias fisicas, escolha de um arranjo fisico e leiaute modelo, definicdo de

capacidade;
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¢ Validacdo e lancamento do servico: Verificacdo e validacdo do conceito do pacote de
servigo e seus valores, definicdo de indicadores para acompanhamento do desempenho

do empreendimento e defini¢do da politica de recuperacéo do servico.

4.1. Coleta de dados

Inicialmente, trés escritorios do tipo coworking foram abordados para uma pesquisa
exploratdria qualitativa em forma de entrevista. Este tipo de pesquisa foi escolhido por sua
caracteristica flexivel que resulta no desenvolvimento de uma compreensdo inicial, como
mostra Malhotra (2012). Os escritérios coworking entrevistas foram 0s que se que mostram
disponiveis para serem entrevistados dentre alguns procurados pelo autor e selecionados de
forma aleatéria. Duas dessas pesquisas foram feitas por video conferéncia e duragdo
aproximada de meia hora cada, e a Ultima foi feita presencialmente, com duracdo de duas
horas. O procedimento adotado foi por abordagem direta (procedimento nédo dissimulado).
Embora ndo estruturadas, alguns pontos chave a serem compreendidos foram pontuados. Os
pontos podem ser vistos no Apéndice A. As entrevistas ocorreram entre 0s meses de setembro
e outubro de 2017.

Escritorios coworking ativos no pais foram identificados em um segundo momento e
um questionario foi elaborado utilizando o roteiro da Figura 14 conforme Malhotra (2012)
sugere.

Figura 14 - Roteiro de elaboracao de questionario

1 - Especificar as informagdes necessarias

2 - Especificar o tipo de método da entrevista

3 - Determinar o conteudo de perguntas individuais

4 - Planejar as perguntas de forma a superar a incapacidade e a falta de vontade do entrevistado de responder

5 - Decidir sobre a estrutura das perguntas

6 - Determinar o enunciado das perguntas

7 - Organizar as perguntas na ordem adequada

8 - Identificar o formato e o leiaute

9 - Reproduzir o questionario

10 - Fazer um pré-teste do questionario

(B B S B B B

Fonte: Adaptado de Malhotra (2012)
Apbs criado, a amostragem foi escolhida seguindo um padrdo também definido por

Malhotra (2012), apresentado na Figura 15.
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Figura 15 - Roteiro de amostragem

1 - Definir a populagdo alvo

—_——

2 - Determinar o arcabougo amostral

3 - Escolher as técnicas de amostragem

4 - Determinar o tamanho da amostra

5 - Executar o processo de amostragem

Fonte: Adaptado de Malhotra (2012)
Um ponto observado nas entrevistas qualitativas foi que a populacéo local aparenta

influenciar no mercado, as empresas mapeadas como populacdo alvo foram apenas aquelas
que se localizam em cidades de porte médio, que tém entre 50 mil e 500 mil habitantes de
acordo com Sposito e Whitacker (2010, como citado por Da Silva, 2013). Isto se deu pelo fato
da cidade de Jodo Monlevade, delimitacdo do mercado estudado, ser uma cidade deste porte
com sua estimativa de 80 mil habitantes de acordo com o IBGE (2017). Assim, guarenta
empresas foram identificadas com operacéo ativa em cidades com essas caracteristicas. Todas
elas receberam o questionario e dezoito (45%) o responderam por completo. Esta pesquisa
ocorreu entre 0s meses de outubro e novembro de 2017.

Em um terceiro momento, um novo questionario de levantamento quantitativo foi
criado. Esta survey teve como objetivo compreender o perfil da demanda potencial deste
empreendimento na cidade de Jodo Monlevade. O publico alvo foram empresas e
profissionais individuais que se encaixam na classificacdo de novos-artesdos de Sundsted et
al. (2009). A populacdo estatistica ndo pode ser definida com precisdo, mas a estimativa é que
seja de pelo menos mil e quatrocentos profissionais individuais de acordo com o 0s sitios
eletronicos dos conselhos profissionais de arquitetura e urbanismo, administracdo, advocacia,
contabilidade, estatistica, nutricdo, engenharia e agronomia. A estimativa foi feita utilizando
dados diretos de profissionais registrados e ativos na cidade ou, quando os dados diretos ndo
estavam disponiveis, aplicando uma proporcao relativa da populacdo de Jodo Monlevade para
a populacdo do estado de Minas Gerais aplicada na quantidade de registros ativos no estado.
As respostas da survey retornadas foram de trés profissionais individuais e de quatro
instituicOes que sdo agentes decisores no processo de compra e, somadas, representam a
alocacdo de vinte e cinco profissionais individuais. Isto representa aproximadamente 2% da
populacéo estatistica estimada. A pesquisa ocorreu entre 0s meses de novembro e dezembro
de 2017.
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A Ultima coleta de dados ocorreu no més de janeiro de 2018. Profissionais dentro do
publico alvo do estudo receberam uma nova survey para avaliarem o conceito do que €
ofertado, o pacote de servicos, e o preco de oferta. Nesta, as respostas obtidas foram de cinco
profissionais individuais e cinco instituicbes em que, ao todo, trabalham vinte e seis pessoas.

Assim, a amostra representa a resposta de trinta e um profissionais individuais.
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5. Desenvolvimento e Resultados

5.1.  Planejamento estratégico do servigo

A primeira parte do modelo adotado trata da defini¢do das estratégias e dos objetivos
de desempenho. O objetivo de viabilidade definido pelo autor foi a comparacdo e validacédo
das estratégias e objetivos de escritdrios coworkings ativos por meio de um processo de
levantamento de benchmarking durante as entrevistas qualitativas.

Porter (2004) trabalha com trés tipos de estratégias genéricas: Diferencia¢do, Foco e
Lideranca em custo, como mostra o Quadro 2. Dessas, foi observado que 0s escritorios
coworking em atividade entrevistados percebem que seu posicionamento é voltado para a
lideranca em custo. Isso faz certo sentido pela economia de acesso visar a diluicdo de custos.
Porém, parte da de ideia de se reunir pessoas de diferentes areas de atuacdo no mesmo local
para que possam interagir se apoia em uma estratégia de diferenciacéo de alcance.

Quadro 2 - Matriz de estratégias genéricas

Vantagem estratégica
Unicidade de cliente Posicdo de baixo custo
io
f—
%
=}
2 : — .
= Diferenciagao Lideranga em custo
©
()
W 3
\S o
o —
—
+—
(%)
v o
-
s 5
< £
oo
a Foco
(%]
=
=)

Fonte: Adaptado de Porter (2004)

Ansoff (1981) desenvolveu uma matriz de acéo estratégica relacionada a mercados e
produtos, apresentada no Quadro 3. Os produtos podem ser extrapolados para servi¢os na
analise. Conforme sua matriz, a estratégia a ser seguida para o escritério coworking em Jodo
Monlevade ¢é o desenvolvimento deste mercado, uma vez que escritorios deste tipo ja existem
em outras cidades, mas ndo na cidade do estudo.

Quanto aos objetivos estratégicos de desempenho, os critérios levantados de acordo
com as entrevistas para serem utilizados estrategicamente sdo os de Slack (1993) e de
Zeithaml (1993). Adicionalmente, os entrevistados acreditam que tanto a possibilidade de

realizar seu trabalho por conta propria quanto a capacidade de abertura a um ambiente em que
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outros individuos podem participar e interagir com eles devem ser compreendidos. Isto é
interessante, pois indica que, mesmo com o custo baixo, € possivel que algum usuério em
potencial ndo opte pelos servicos em funcdo da caracteristica de seu trabalho (o que confirma
0 publico alvo como sendo 0s novos artesdos) como tambem sua abertura a um ambiente
colaborativo (0 que, por sua vez, confirma os niveis de colaboragdo esperados). Assim, 0s
critérios sdo: A responsividade, a confianca, a empatia, a infraestrutura, a qualidade, a
rapidez, a confiabilidade, a flexibilidade, o custo, a individualidade e a
conectividade/colaboracéo.

Quadro 3 - Matriz de estratégia de acordo com produto x mercado

Produtos/servigos
Existentes Novos
(%]
2 .
c . Desenvolvimento de
9 | Penetragao de mercado .
k%) produtos/servicos
w | O
o
S
©
(O]
—_
()
=
(%] o
Q9 Desenvolvimento de . e
5 Diversificagdo
= mercados

Fonte: Adaptado de Ansoff (1981)
Neste contexto, pode se dizer que as condi¢bes de viabilidade do primeiro gate foram

atendidas.

As entrevistas abordaram outros pontos que foram utilizados na etapa seguinte. Foram
levantados quais servicos eram oferecidos, quais servigos poderiam ser oferecidos, quem séo
os clientes que buscam o espaco, como é a dindmica de colaboracdo entre os usuarios do
espaco e por fim, como enxergavam o mercado. Uma informac&o interessante percebida é que
os empreendimentos deste tipo acreditam que as caracteristicas da cidade influenciam
bastante o seu desempenho e, por isto, 0s espacos ndo poderiam ser comparados em relacao a

cidades com grande diferenga populacional e de infraestrutura.

5.2.  Projeto da concepcao do servico

A concepcédo do empreendimento e todo seu pacote de servi¢cos vem do conceito de ser
um escritorio compartilhado onde ndo s6 0s espagos S0 comuns, mas a interacdo entre 0s

usuarios é estimulada, a premissa bésica da conceituacdo de um coworking. O gate de
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viabilidade definido foi a definicdo de um pacote de servicos compativel com o que 0s
servigos substitutos ofertam alinhado ao que a demanda potencial tem acesso atualmente e o
que ela valoriza.

Duas pesquisas de levantamento foram feitas nesta etapa. A primeira levantou dados
de escritério compartilhados ativos em cidades médias em sete diferentes estados brasileiros,
como ilustra a Figura 16. Os respondentes eram dos estados de Espirito Santo, Mato Grosso,
Minas Gerais, Parana, Rio Grande do Sul, Santa Catarina, Sdo Paulo. A segunda pesquisa foi
realizada com a demanda potencial na cidade de Jodo Monlevade.

Figura 16 - Estados dos respondes

Legenda: Estados dos respondentes em coloragdo destacada em tom mais escuro. Fonte: O autor

Embora empreendimentos de todas as regides do Pais tenham sido contatos, nem todos
responderam a pesquisa. Ainda assim, foram obtidas respostas de institui¢cbes atuantes em trés
das cinco regiGes nacionais. Isto melhora a compreensdo do desempenho deste tipo de
empreendimento uma vez que se pode contar com dados provenientes de variados ambientes

socioculturais.

5.2.1. A oferta em outros mercados

Seguindo o que foi relatado nas entrevistas, a amostragem foi realizada apenas com
cidades de porte médio. A populacdo das cidades em que os respondentes atuam pode ser

vista no Grafico 1.
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Grafico 1 - Populacdo das cidades em que os espacos compartilhados da amostra se
encontram
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Fonte: O autor

A localizacdo da cidade em que o0s negdcios estdo inclusos € importante para
compreender suas estratégias. Como visto em Fitzsimmons e Fitzsimmons (2016), a
localizagdo faz parte das consideracBGes dos consumidores, uma vez que pode representar tanto
beneficios percebidos. Essas consideracdes sao parte do trade-off de escolha do consumidor,
podendo ser vistas como custos de aquisi¢do ou beneficios percebidos, conforme apresentado
na Equacdo 02. Assim, temos a disposicdo local dos coworkings pesquisados ilustrada pelo
Gréfico 02.

Gréfico 2 - Localizagdo dos escritdrios compartilhados em suas cidades

Localizagdo
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Fonte: O autor
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Em sua maior parte, os escritorios estdo em uma &rea comercial. Outro ponto que pode
ser considerado é o tipo da edificacdo, em que metade dos respondentes estdo em uma loja ou
conjunto comercial (0 que faz sentido de acordo com a area em que se localizam) e 39%
funcionam em uma casa ou prédio, como visto no Gréfico 03.

Gréfico 3 - Tipo de edificagdo dos espagos compartilhados
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Fonte: O autor

O porte do negdcio também foi levantado para compreensdo das caracteristicas da
amostra. Por meio do Gréafico 04 é possivel perceber que a maioria 0s negdcios sao Vvistos
como de pequeno porte. Assim, é possivel inferir que uma estrutura muito robusta ndo é
necessaria para um mercado viavel.

Gréfico 4 - Porte dos escritdrios compartilhados
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Fonte: O autor

Para confirmar o perfil dos coworkers, duas questbes foram levantadas: uma

direcionada ao tipo de atuagdo profissional dos usuérios dos escritdrios compartilhados, e

outra direcionada aos ramos de atuagdo mais comuns desses utilizadores. As respostas podem

ser vistas respectivamente pelo Grafico 05 e pelo Grafico 06. Nota-se que o perfil dos

utilizadores realmente é o dos chamados novos artesaos.

Gréfico 5 - AtuacOes profissionais mais comuns dos coworkers
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Fonte: O autor

Gréfico 6 - Ramos de atuagdo mais comuns dos coworkers
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Fonte: O autor
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Foram levantadas informacGes para compreender o funcionamento desses espagos.
Qual sua atividade principal, quantas pessoas podem estar no local ao mesmo tempo, quantas
pessoas de fato estdo presentes no dia a dia, como consideram a ocupacéo e a rotatividade dos
usuarios e também qual seu horario de funcionamento.

O Gréfico 07 mostra que os empreendimentos em sua ampla maioria trabalham
diretamente como escritorios compartilhados. Um respondente se identificou como casa
colaborativa. Segundo Michelin (2017), esta terminologia se difere de um coworking
tradicional pois este tipo de ambiente, além de compartilhar espaco de trabalho, promove uma
cultura de colaboracdo de autogestdo do proprio ambiente.

Gréfico 7 - Atividade principal dos espacos de trabalho compartilhados

Atividade principal
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Casa colaborativa I

Fonte: O autor

Os espacos recebem até dez clientes por dia, em sua maioria, conforme o Gréafico 08.
E importante notar que os clientes de um dia ndo sdo necessariamente 0s mesmos que em
outro dia. Por serem espacos flexiveis, certo usuario pode, por exemplo, preferir trabalhar
presencialmente de segunda a quarta feira enquanto outro prefere de quinta a sdbado. Assim,
eles ndo alteram os dados de frequentadores por dia, mas séo agentes diferentes no processo
de consumo do servi¢co. Ja em relacdo a capacidade dos locais, 39% dos espacos podem
abrigar até dez pessoas simultaneamente. Os outros 61% podem abrigar ainda mais pessoas,
como explicitado no Gréafico 009.

Considerando esta diferenca de capacidade e utilizagéo, o Grafico 10 confirma que boa
parte da capacidade instalada ndo é utilizada. Por mais que isto seja bom no sentido de
proporcionar flexibilidade de acomodagdo de usuarios atuais ou mesmo novos, para a

consideracdo de viabilidade de mercado neste cenario as folgas podem ser muito grandes.
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Uma vez que essa consideracdo é feita, a rotatividade da demanda passa a ter peso
maior. O Gréfico 10 mostra que os escritorios se dividem ao considerar a rotatividade baixa
ou média em um horizonte de curto prazo. Em nenhuma das respostas foi relatado que a
rotatividade pode ser considerada como alta neste horizonte de tempo. Isto se deve ao fato de
muitos dos usuarios serem residentes, optando por planos mensais ou anuais. Por isto pode-se
inferir que a viabilidade de um novo mercado para este servico ocorre mesmo com poucos
consumidores iniciais. Ja em longo prazo, a rotatividade passa a ser considerada alta por
alguns escritorios. Esta informacdo € mostrada no Grafico 11. Assim, para que o mercado se
sustente ao longo dos anos é preciso que haja uma boa quantidade de individuos que sejam
consumidores potenciais.

Gréfico 8 - Quantidade média diaria de coworkers nos espacos

Quantidade média de coworkers que frequentam
o espaco diariamente

Até 10 De 25a 50 De10a 25 Mais de 50

Fonte: O autor
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Gréfico 9 - Capacidade dos espagos
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Fonte: O autor

Gréfico 10 - Ocupacdo média dos espacos
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Fonte: O autor
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Gréfico 11 - Visao sobre rotatividade em curto prazo
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Fonte: O autor
Foi levantada também a faixa de horario de funcionamento dos coworkings. Sua
ampla maioria funciona em horério comercial padrdo, assim como 0s escritorios
convencionais de cidades de porte médio. Podemos ver no Gréfico 13 que alguns funcionam
com horarios estendidos e nenhum funciona em horario comercial incluindo finais de semana
assim como nenhum funciona por 24 horas durante qualquer dia.

Gréafico 12 - Visdo sobre rotatividade em longo prazo
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Fonte: O autor
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Gréfico 13 - Horério de funcionamento
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Fonte: O autor

Para compreender um pouco melhor o ambiente em que os escritorios respondentes
estdo inseridos, foi questionada qual é a atuacdo econémica primordial da sua cidade dos
respondentes e também como enxergam sua demanda atual. A cidade de Jodo Monlevade tem
sua economia fortemente baseada na industria classica, mais especificamente pela siderurgia,
e tem forte influéncia da indlstria extrativista mineradora. No entanto, as empresas desses
ramos que atuam na cidade s&o poucas. A maior parte dos habitantes trabalha no setor de
servicos. Podemos ver no Gréafico 14 que as outras cidades de médio porte que contam com
um coworking ativo compartilham desta caracteristica. Em relacdo a demanda percebida,
apenas 11% dos respondentes consideram a demanda insuficiente, mesmo que aberta ao
ambiente de trabalho colaborativo. 89% dizem perceber que a demanda é suficiente ou
mesmo grande, seja mais aberta ou ndo ao consumo compartilhado, conforme mostra o
Gréfico 15. Isto é um forte indicativo de que o mercado monlevadense é viavel para este tipo

de servigo.
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Gréfico 14 - Atuacdo econémica das cidades que tem esses tipos de empreendimento
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Fonte: O autor

Grafico 15 - Visao sobre o mercado e a demanda
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Fonte: O autor

Por fim, os altimos pontos levantados foram quais itens/servicos estavam presentes
nos pacotes de valor dos cowoking offices que responderam a pesquisa e também quais desses
itens/servigos sdo mais utilizados e/ou valorizados pelos coworkers frequentadores do espaco.

O Grafico 16 mostra que todos os escritdrios oferecem os espagos de trabalho
compartilhados, elemento basico de um coworking, e também salas de reunides. A ampla
maioria tem armarios/guarda-volumes, cozinha/copa, recepcdo, ofertam internet geral,
impressdo, endereco fiscal e promovem eventos. Nenhum deles trabalha com transporte e
apenas um tem office boy para servigos postais.
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Gréfico 16 - Servigos dentro do pacote de valor
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Fonte: O autor

O Gréfico 17, por sua vez, mostra quais S80 0S Servigos mais

20

utilizados e/ou

valorizados pelos usuarios dos escritorios. Podemos ver que as salas de reuniGes sdo

encaradas como o item mais valorizado do pacote de servicos. Os espacos de trabalho, tanto

compartilhados quanto as salas privativas vem logo em seguida. Internet e endereco fiscal

também sdo bem utilizados e valorizados. Outros itens ndo foram considerados como sendo

tdo valorizados.

Com esses resultados é possivel relacionar o ambiente em que os espacos se localizam

com a cidade objeto deste estudo. Podemos também ver quais sdo 0s itens basicos que

compde o pacote de servicos dos locais ativos no pais.
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Grafico 17 - Servicos mais utilizados ou valorizados
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Fonte: O autor

5.2.2. A demanda potencial

A segunda survey foi criada e aplicada com individuos e organizac@es que constituem

a demanda potencial dos servicos na cidade de Jodo Monlevade. Ela conta com questdes

gerais comuns a todos os respondentes, e tem questbes especificas para profissionais que tem

ou ndo um espaco fisico profissional.

O Gréfico 18 mostra que os respondentes dessa segunda pesquisa sdo empresas de

pequeno porte, autbnomos e profissionais liberais.

O ramo de atuagio dos respondentes é mostrado no Grafico 19. E possivel ver que 0s

ramos sdo compativeis com o publico alvo esperado para o empreendimento.
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Gréfico 18 - Atuacdo profissional da amostra de demanda potencial
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Fonte: O autor

Gréfico 19 - Ramos de atuacdo da amostra da demanda potencial
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Fonte: O autor

Outro ponto levantado foi sobre quantas pessoas trabalham no mesmo local que o
respondente. Tratando como demanda potencial, caso o respondente futuramente tenha
vontade de migrar sua operagao para o escritorio coworking, leva consigo seu pessoal, em que
cada pessoa ocupa um espago de trabalho. O Grafico 20 mostra a relacdo de quantas pessoas
trabalham nos locais dos respondentes. E possivel visualizar que nenhum deles tem uma
grande quantidade de pessoal. No méaximo, os respondentes acomodam dez pessoas. Isto é a
mesma quantidade de espacgos de trabalho que uma boa parte dos coworkings ativos tem como
capacidade, conforme mostrado no Grafico 09. E possivel ver no Grafico 21 que a
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distribuicdo das pessoas que trabalham sozinhas estdo instaladas profissionalmente em sua
propria casa. As organizagfes que contam com mais funcionérios trabalham em escritorios
particulares.

Gréfico 20 - Quantidade de ‘coworkers' na mesma organizacao
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Fonte: O autor
Grafico 21 - Local de trabalho
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Fonte: O autor
Todos os respondentes avaliaram sua estrutura atual e sua forma de trabalho de acordo
com os critérios de desempenho selecionados na primeira etapa. A avaliacdo foi realizada por
meio de uma escala Likert de cinco pontos (MALHOTRA, 2012). O Grafico 22 ilustra os
resultados dessa avaliagdo. E possivel ver que a maioria dos respondentes nio concordam

totalmente com a afirmacéo de que seus processos séo rapidos e com a afirmacéo que o custo
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de localizagdo sdo simplorios para seu funcionamento profissional. Esta segunda também
apresenta maior resultado percentual discordante. Isto € interessante pois a proposta de
lideranca por custo dos escritérios compartilhados ataca diretamente nesse problema.

Gréfico 22 - Avaliacao de desempenho da estrutura atual
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[Empatia: Todos os servicos de apoio ddo a devida atencédo
[Infraestrutura: A estrutura fisica € muito bem equipada e
[Qualidade: Osprocessos e procedimentos sdo muito bem

[Aexibilidade: A estrutura ¢ muito capaz de aceitar diferentes
[Custo: Os custosde manter a estrutura sdo praticamente
[Individualidade : Eu ndo me importo em dividir espaco com
outros profissionais desde que eu consiga desempenhar
[Conectividade: Eu gosto de estar proximo a varias pessoas
de formacdo diferente pois acredito que a conexao com elas

[Confiabilidade: Toda a estrutura fisica e os servicos de apoio

1* 1 - Discordo totalmente 2 - Discordo parcialmente 3 - Indiferente  m 4 - Concordo parcialmente m5 - Concordo totalmente

Fonte: O autor

Ainda sobre os coworkings, € possivel visualizar que a maioria dos respondentes nédo
se importa em dividir o espaco, desde que nédo seja atrapalhado em seu desempenho. Também
se mostraram receptivos ou indiferentes ao fato de estarem proximos a pessoas de diferentes
areas profissionais. Quanto aos critérios de desempenho, a maioria é vista como satisfatoria e
0 Unico ponto que chama atencdo é que um respondente discorda totalmente da afirmacéo de
ter padrdes de qualidade. Este critério também conta com uma relativa mudanca no de padréo
de respostas, em que parte das concordancias totais foram identificadas como concorréncias

parciais. Esta situacdo é compartilhada pelo critério de rapidez.
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Apl6s essa etapa comum, foram levantadas informagbes segmentadas. Os
mantenedores de locais responderam sobre a localizagdo de seu espaco, quais servigos sao
disponibilizados e quanto pagam por isto. Com esta Ultima informacéo foi tracada uma curva
de demanda.

Podemos ver no Gréafico 23 que os escritorios se localizam em maior parte em area
comercial. Este perfil € o mesmo encontrado ao avaliar a estratégia de localizagdo dos
coworkings ativos no pais. Desta forma, ao seguir essa estratégia o consumidor em potencial
ndo tem tanto custo atrelado ao local de um possivel escritorio compartilhado.

Quanto aos itens e servicos do pacote de valor presente nos escritorios particulares
monlevadenses, todos contam com internet, salas privativas, materiais de escritdrio, e servigo
de atendimento. A maioria dos escritdrios tem armarios/guarda-volumes, copa/cozinha,
escritério virtual, telefonia, impressdo, servigo postal/malotes, secretaria e seus afins. A
relacdo dos itens do pacote € ilustrada pelo Grafico 24. Vale notar que os valores percentuais
mostrados no gréfico sdo relativos a toda a amostra de respondentes.

Gréfico 23 - Localizacdo dos espacos de que 0s mantém

Localizacdo do espaco
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Area Comercial Sem especificacao

Fonte: O autor

Perguntas abertas de cunho qualitativo foram feitas para ambos os casos de trabalho
em escritorio particular ou homeoffice. As respostas mostraram gque quem tem seu espaco
proprio o mantém por querer controlar melhor o negdcio. Os que ndo tem, em sua maioria
vém o custo elevado como um impeditivo. Uma nova pergunta geral foi feita em busca de
compreender quais servigos as pessoas sentem falta. O item mais citado foi a sala de,
conforme mostra o Gréafico 25. Logo em seguida foram citadas as salas privativas, servicos de

apoio de recepcao e secretaria, espago de convivéncia e bar/café. Itens citados de forma Unica
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se relacionam com a estrutura e as evidéncias fisicas do espaco: Sala especial,
estacionamento, impressao, endereco fiscal, impressdes e telefone. Também foram citados os

servigos postais/continuo e a realizacao de eventos.

Gréfico 24 - Servigos dos espacos mantidos
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Fonte: O autor

Com a mesma quantidade de indicagdes também apareceu a opcéo de atualmente ter

tudo o que precisa. Porém, todos 0s que marcaram essa opg¢ao também indicaram sentir falta

de outras coisas. Isto pode se relacionar com expectativas proprias ao enxergar possibilidade

de melhoria de seu ambiente, mesmo que consigam realizar todos os seus afazeres nele.
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Grafico 25 - Itens da qual os respondentes sentem falta em seu ambiente de trabalho

Sala de reunites
Bar/Café

Espaco de convivéncia
Recepcdo

Sala privativa
Secretaria/Telefonia
Tenho tudo o que preciso
Endereco fiscal
Estacionamento

Eventos

Impressdo

Posto de trabalho

Sala especial

Servico postal/office-boy
Telefone privativo

n
®
=3
<.

L e
o}
w

o
c
®
w
®
S
—
®
3
.
Q
=
QL

o
o
[
=
-
wn
Mo
~
[
w
w
[

Fonte: O autor

Valores também foram levantados. Para os que trabalham em home office, foi
levantado o quanto estariam dispostos a pagar para contar com as amenidades de um
escritdrio profissional. J& para os escritorios, foi perguntado o quanto gastam atualmente com
a manutencao de seu espaco e dos servigos administrativos e de secretariado. Ao analisar as
respostas, autor notou que alguns respondentes que informaram contar com servigos
administrativo, secretaria, recepcdo e/ou atendimento, desconsideraram os salarios dos
funcionarios de apoio, pois 0s valores sdo inferiores ao somatério da média de aluguel
comercial da cidade com salario e encargos médios dos funcionérios de apoio informado.
Com este ponto de atenc¢do, foi elaborada uma curva de demanda para utilizacdo de escritorios
na cidade. Esta curva se relaciona ao conceito de uso de localizacédo profissional na cidade do
estudo. Sua elaboracdo foi realizada com os valores diretos indicados pelos respondentes
unicos, juntamente com os valores pagos na manutencdo dos escritérios ativos em termos
unitérios (dividindo o valor por quantas pessoas trabalham em cada escritorio). Esses valores
entdo foram extrapolados para a populacdo total estimada do publico alvo de mil e
guatrocentas pessoas. A curva € ilustrada pelo Gréfico 26. Nela, g significa quantidade de
consumidores em potencial e p significa preco de compra. Uma regressao linear dos valores
foi adicionada ao grafico para facilitar a visualizacdo do efeito da variagdo do preco na

quantidade de consumidores.

50



Gréfico 26 - Curva de quantidade de consumidores em potencial e preco de compra
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Fonte: O autor
Com todas essas informacgdes € possivel tracar um pacote de servicos basico que
atende as necessidades da demanda e esté4 alinhado com a oferta do mesmo servi¢o em outros
mercados. Este pacote deve ao menos abranger os principais itens e servigos que existem nos
escritérios tradicionais em operagdo, afim de ser uma opc¢do qualificada. Na medida do
possivel, o pacote pode suprir as necessidades sentidas para ter caracteristicas ganhadoras de
pedidos. Como a viabilidade do mercado esta sendo avaliada, o pacote mais basico sera
adotado. Assim, mesmo as segmentacdes dentro da oferta ndo serdo tratadas. Por exemplo,
uma sala de reunies ndo pode ser agendada por um consumidor avulso. A premissa basica do
pacote sera ofertar ao menos espacos de trabalho compartilhados, caracteristica elementar de
um coworking, e seus utilizadores s6 poderdo adquirir o servico como residentes mensais, de
acordo com a baixa rotatividade de curto prazo. Alguns itens basicos que ndo entraram na
pesquisa serdo colocados no pacote por se tratarem de elementos basicos necessarios, como
filtro de agua para a copa, mesas e cadeiras para as salas, banheiros, etc.
Definiu-se, portanto, o seguinte pacote de servigos:
e Instalagdes de apoio: Imével que suporta a estrutura, sala de reunibes, sala
compartilhada, sala privativa, cabeamento estruturado de internet, computador,

mobiliario de recepgdo, sistema gerencial de informacdo, copa, banheiros, guarda-
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volumes, telefones, espaco de convivéncia, mesas, cadeiras, sofés, filtro de &gua,
roteadores WiFi.

e Bens fisicos facilitadores: Conexdo de internet, materiais de escritdrio, impressdes.

e Servigos explicitos: Secretaria, endereco fiscal, networking, servico de recepcao e
distribuicdo postal e de documentos, telefonia, escritorio virtual.

e Servicos implicitos: Servigos realizados com baixo custo, rapidez, e que permitam
bom desempenho individual em ambiente compartilhado.
Com o pacote de servicos fechado, o critério do gate de viabilidade foi cumprido

podendo-se seguir para a proxima fase.

5.3.  Projeto do processo do servico

Critério de viabilidade: O pacote de servicos basico ser descrito em um blueprint de
servico, mecanismos de controle de processos devem ser definidos, e a necessidade de pessoal
deve ser levantada.

Os processos dos servicos mapeados pelo blueprint sdo mostrados na Figura 17. O
processo segue o fluxo da esquerda para a direita. E possivel perceber que os processos
ocorrem a partir da decisdo do cliente em contratar o servigco. Entdo um colaborador fora da
linha de visibilidade recebe a requisicdo e efetua a contratacdo, a repassando para o sistema
gerencial. Ao registrar sua entrada no ambiente, um contato de mao dupla com um
funcionario de linha de frente ocorre para atualizacdo de documentos e recados recebidos por
um funcionario de retaguarda, muitas vezes apoiado por sistemas de atendimento do
escritério. Neste mesmo contato direto, o colaborador efetua o registro de chegada no sistema
gerencial. Funcionérios da retaguarda efetuam limpeza do ambiente de trabalho utilizado
pelos coworkers. Quando alguém precisa utilizar a sala de reunido, deve efetuar o
agendamento da sala junto a um funcionario que indica os horarios livres. Ao agendar, o
registro é realizado no sistema de gerenciamento. Quando o cliente de um coworker entra em
contato, os funcionarios realizam o primeiro atendimento e sua recepcao até que o coworker
possa atendé-lo. Quando o usuario do escritorio precisa de servi¢os administrativos como
enviar documentos e recados, o colaborador de linha de frente os recebe e repassa para o
colaborador de retaguarda. Este distribui o que for necessario e presta esclarecimentos sobre a
situacdo do que foi requisitado. Este repasse, entdo, é dado ao coworker. Ao sair, 0O
colaborador de linha de frente realiza o registro de saida no sistema de gerenciamento, da

avisos gerais e cobra pelos servigos nos prazos corretos.
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Figura 17 - Blueprint de servigos do coworking
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Fonte: O autor

Uma vez que, quanto maior € a extensdo da interacdo da organizacdo com o cliente,
mais aberto pode ser o atendimento, 0s processos com a qual se deve ter maior preocupacao
com seu direcionamento e diretrizes de acdo sao primordialmente os realizados pela linha de
frente, tais como: aceitacdo de clientes, redirecionamento de mensagens, agendamento de
horérios na sala de reunibes, networking com os clientes do espaco e com o mercado,
interface com servigo postal e atendimento de clientes internos e externos. Assim que
definidos, os padrBes esperados devem ser avaliados sob a Otica da melhoria continua e
devem sempre se ajustar a expectativa de quem consume seus servicos. Desta forma, mesmo
que as acbes podem ser muito variadas, as diretrizes guiam as acGes e seus limites para
atuarem de forma um pouco mais sistematizada e garantindo certo padrdo que pode ser
esperado pelos clientes.

De acordo com o Censo coworking (2017), os escritorios compartilhados localizados
em cidades de médio porte tém aproximadamente sete colaboradores, sendo eles dois sdcios,
dois funcionérios efetivos, e trés terceirizados. Como necessidade minima de funcionamento
para horario estritamente comercial, conforme o Grafico 13, um espago necessita
minimamente de um funcionério efetivo para a secretaria e gestdo do espago, um terceirizado

para limpeza do ambiente e um terceirizado para servi¢os administrativos.

5.4.  Projeto das instalagdes do servico
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Critério de viabilidade: Definicdo da localiza¢do, as evidéncias fisicas devem ser
levantadas, um arranjo fisico deve ser escolhido e o pacote de servicos ter capacidade
suficiente para atendimento da demanda.

Como visto no levantamento de informacdes, a localizagdo do escritorio deve ser em
uma area comercial da cidade de Jodo Monlevade.

O local deve contar com os seguintes ambientes: Recepcdo, area de convivéncia, copa,
sala compartilhada, sala privativa, sala de reunides, banheiros.

Caso uma empresa ou grupo profissional tenha interesse no servico, provavelmente ira
optar por uma sala privativa. Essa sala deve comportar até cinco pessoas (de acordo com o
Grafico 21). Para tal, necessita de a0 menos uma mesa, com cinco cadeiras, um telefone e um
armario.

A sala compartilhada deve ter capacidade de receber ao menos dez pessoas, de acordo
com as informagdes apresentadas no Grafico 8 e no Grafico 9.

A sala de reunides deve poder acomodar até dez pessoas. Para tal, necessita de, ao
menos, uma grande mesa, dez cadeiras, um telefone e uma televisdo/monitor para
apresentacoes.

A recepcdo e a area de convivéncia podem compartilhar um mesmo local. Nele deve
haver a0 menos uma mesa, uma cadeira, um telefone, um armério, um computador e uma
impressora multifuncional para funcionamento da secretaria. Deve também ter a0 menos um
sofé para receber visitantes e também atuar como area de convivéncia.

A copa deve ter uma pia e um filtro de &gua. Como a alimentacdo quase ndo foi citada
no levantamento de informacdes, isto indica que as pessoas deste mercado se alimentam fora
do ambiente de trabalho. A copa acaba sendo utilizada para a realizacdo de lanches réapidos,
logo, precisa também de uma mesa basica com quatro cadeiras e um armario.

Para acomodar as pessoas, dois banheiros devem ser instalados.

O fluxo bésico de local se resume ao usuério adentrar o escritorio, consultar a
secretaria, ir para seu posto de trabalho e, quando quiser ou puder, ir para sala de reunides,
copa ou banheiro. Por ndo haver uma linha de producdo clara e pelos servigcos ndo irem de
fato ao usuario para processa-lo, temos que o arranjo por processo se adequa melhor ao
espaco. Nele, as salas sdo as departamentalizacdes do arranjo fisico. O autor estima que a area
do local para alocar esses espacos necessita ser de, ao menos, 50m2. Ao realizar pesquisas nas

imobiliarias da cidade é possivel encontrar varios imdveis que se localizam na area comercial
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da cidade e tem 0 espa¢o estimado necessario para alocar o empreendimento. Um esquema
ilustrativo foi criado para essas especificagdes, mostrado pela Figura 18.
Figura 18 - Arranjo fisico ilustrativo do local

Fonte: O autor

Com todos os critérios atendidos, o projeto se mantém viavel e pode prosseguir para a
fase final.

5.5.  Validacdo e langamento do servigo

Critério de viabilidade: Verificagdo e validagdo do conceito do servigo e seu prego,
definicdo de indicadores para acompanhamento do desempenho do empreendimento e
definicdo da politica de recuperacdo do servico.

De acordo com o pacote de servigos, 0s custos mensais para se manter o servigo sao:
aluguel, internet, agua, energia, telefone, sistema de gestdo informacional, salarios e seus
encargos trabalhistas, e também os tributos de operacdo e localizacdo. Além disto, existe
também o investimento inicial na estrutura: reformas, mobilia, decoracdo; e a manutencdo do
local que séo valores que devem ser supridos pelo preco de compra. A Tabela 02 apresenta 0s

custos bésicos de operagéo.
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Tabela 2 - Custos de operacédo

Custo operaci onal Mensal Anual

Aluguel RS 1.500,00 RS 18.000.00
Salario de Pessoal RS 250000 RS 30.000.00
Encargos trabalhistas RS 84425 RS 10.131.00
Pagamento de terceiriza ES 230000 RE% 2760000
Sistema de Infformacio ¢ RS 10000 RS 1.200.00
Plano de telefonia e inte RS 40000 ES 4 800.00
ﬁ';gua e energia RS 40000 RS 4 800,00
Outros ES 500,00 R5 6.000,00
Total RS 854425 RS 102.531.00

Fonte: O autor
Os valores da Tabela 02 foram calculados da seguinte forma:

e Aluguel: Valor médio para espago com, ao menos, 50 m? em area comercial em Joao
Monlevade;

e Salério de pessoal: Dado pelo valor médio de secretéario pleno, segundo a pesquisa do
Site Nacional de Empregos (SINE);

e Encargos sociais e trabalhistas: Para empresa optante pelo simples, célculo sobre
salario mensalista. FGTS (8%), FGTS/provisdo de multa para rescisdo (4%), total
previdenciario (12%), previdenciario sem 13° e férias (2,33%), 13° (100% de um més),
adicional de férias (30% no més de férias), de acordo com o Portal Tributéario e o
Guita Trabalhista.

e Salério de terceirizados: Somatério dos valores médios para Auxiliar de Limpeza e
Office Boy, segundo a pesquisa salarial do SINE;

e Internet de alta velocidade em conjunto com plano de telefonia empresarial: Valor
médio ofertado em Jodo Monlevade;

e Agua e energia: Energia projetada em 300 kWh utilizando o simulador da COPEL
aplicado a tarifa da CEMIG de R$ 0,50 por kWh e 0,3% de taxa de iluminagdo
publica. A agua foi orcada de acordo com um caso real relatado pela Ponto Brasil.

e Sistema gerencial de informagdo voltado a coworking: Baseado no or¢camento do
software mais utilizado atualmente para esta finalidade;

e Qutros: Um valor de R$ 500,00 para despesas como impressfes, materiais de
escritorio, descartaveis e similares.

e Assim, o custo de operagdo mensal é de aproximadamente R$ 8550,00.
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O Gréfico 8 mostra que na maioria dos escritorios compartilhados avaliados na
pesquisa, em média, até dez coworkers frequentam os espacos diariamente. Desta forma, dez
usuarios pagando a quantia de R$ 855,00 mensais por pessoa, cobririam os valores basicos de
operacdo do negdcio. E importante recapitular que a quantidade de frequentadores n&o
significa a quantidade de consumidores, pois, por suas caracteristicas de trabalho, este publico
ndo precisa trabalhar presencialmente durante toda a semana. Se considerarmos a capacidade
total simultanea do espaco projetado (de quinze pessoas), o valor viabilizador é de R$ 569,62.

O investimento inicial de abertura do local também é importante de ser estimado. Sua
constituicdo bésica é relativa aos itens e mobilias do espaco e também em relacdo a obras de
adaptacdo de acordo com a necessidade de adaptacdo do local de funcionamento. Os itens
fisicos necessarios sdo: mesa recep¢do, mesa reunido, quatro mesas do tipo estacdo de
trabalho de quatro espacos, sofa, dois armarios, televisdo/monitor, jogo de mesa e quatro
cadeiras para a copa, um armario para a copa, vinte e seis cadeiras de escritorio, impressora
multifuncional, trés telefones, computador, filtro de d4gua. O valor total do orcamento de
investimento inicial foi de R$ 25530,00, de acordo com o levantamento do preco dos itens na
plataforma de comparacdo de precos Zoom. J& as obras tém orcamentos muito variaveis de
acordo com a sala efetivamente utilizada e o prestador do servigo de construgdo. O orgamento
guia para uma possivel adequacdo do espaco é de R$ 33295,00, utilizando o valor médio de
orcamentos de reforma de escritérios em Minas Gerais no portal Habitissimo, que conecta
prestadores de servico da area de reformas, construcdo e servicos domeésticos. Assim, 0
investimento projetado é de R$ 58825,00. Isto equivale a 57,37% dos custos de operacdo
projetados. Assim, considerando a hip6tese de que o valor mensal pago por cada pessoa for
28,68% superior aos valores que cobrem os custos de operacdo, o investimento é pago em
dois anos. Desta forma o valor de R$ 732,98 viabiliza o funcionamento de longo prazo para a
utilizacdo por quinze pessoas e R$ 1000,23 viabiliza para onze usuérios.

O conceito do pacote de servicos foi avaliado pela demanda potencial por uma
pesquisa levantamento. Esta survey se encontra no Apéndice D.

Como mostra o Grafico 27, os respondentes foram quatro profissionais que trabalham
sozinhos em home office; cinco escritdrios em que, somados, tem vinte e seis pessoas; e um
profissional que se identificou de forma alternativa, como funciondrio de uma empresa.
Assim, as respostas representam trinta e uma pessoas (2,21% do publico alvo estimado de mil

e quatrocentas pessoas).
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Gréfico 27 - Respondentes da survey de validagdo
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Fonte: O autor

O pacote de servicos é interessante para a maioria dos respondentes e o0 espaco fisico
considerado interessante por todos os respondentes, conforme mostram o Gréafico 28 e o
Gréfico 29, respectivamente.

Gréfico 28 - Interesse do publico no pacote de servigos

O pacote de servicos te interessa
profissionalmente?

Fonte: O autor
Um dado interessante que foi levantado é a predilecdo da ampla maioria dos
respondentes em utilizar uma sala privativa ao invés do espaco compartilhado. Isto é valido
tanto para as empresas que quanto para as pessoas que atualmente trabalham sozinhas. Isto
mostra que o lado mais relacional do consumo colaborativo ndo é a preferéncia deste
mercado, mesmo que o conceito faca parte do conceito do servigo que Ihes € interessante. Isto

pode ser conferido no Grafico 30.
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Gréfico 29 - Interesse do publico no espaco fisico do escritorio
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Fonte: O autor

Gréfico 30 - Preferéncia de alocacdo no escritdrio

Se tivesse que escolher um local deste espaco,
qual seria?
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Fonte: O autor

O preco do pacote de servicos tambeém foi avaliado. Foi requisitado que o0s
respondentes informassem qual acreditavam ser o valor adequado para 0 acesso ao escritorio
compartilhado. Este valor se refere a mensalidade por pessoa usuaria do espaco. A
composicgdo das respostas consta no Grafico 31.

Uma questdo final de consideracbes dos respondentes foi criada para trabalhar
melhorias no empreendimento e em sua aceitacdo pelo mercado. Conforme mostra o Grafico
32, uma boa parte das pessoas considera desfavoravel o fato de ter que dividir o local de

trabalho. Isto corrobora a indicagdo de que o mercado néo é tdo aberto ao compartilhamento
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de espaco de acordo com o conceito do coworking, vista pelos relatos de quem mantém
escritorio particular e pela preferéncia por salas privativas. Assim, demanda potencial que em
sua maioria indica ter interesse no pacote de servigos, visa muito mais a diluicdo de custo do
que outra coisa. No trade-off enfrentado, o compartilhamento de espaco € apenas tolerado
pela demanda frente aos beneficios financeiros.

Gréfico 31 - Consideragdo acerca do preco do pacote de servigos
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Fonte: O autor

Os respondentes se consideram muito favoraveis ao fato de terem uma taxa fixa para
utilizacdo de todo o pacote de servicos. Esta questdo abre espaco para estudos de confirmacao
para aceitacdo quanto ao pagamento fixo de um pacote que consta o uso de diferentes
configuracBes, como um pacote com ou sem a utilizacdo da sala de reunides, por exemplo.
Por fim, foi indicado uma alta aceitacdo da ideia de contratacdo do pacote de servigo por
diferentes prazos de tempo.

Essas consideracdes extrapolam o escopo do estudo. Uma vez identificada a
viabilidade mercadoldgica para este pacote de servigos, analises futuras podem trabalhar com
0 comportamento do mercado utilizando diferentes amostras ou como o mercado reage a

diferentes configuracdes do pacote de servicos.
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Gréfico 32 - Consideragdes dos respondentes

Considera¢Ges dos respondentes

6
5
a
3
2
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0
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demais burocracias tempo mais variados, a custo

proporcional

Muito desfavoravel M Desfavoravel M Indiferente M Favoravel B Muito favoravel

Fonte: O autor

Com os valores indicados em relagdo ao preco que 0s respondentes pagariam no
pacote, foi criada uma curva de demanda para o pacote de servicos testado que pode ser vista
no Grafico 32. Sua elaboracao é similar ao Grafico 26, em que a quantidade de respondentes é
extrapolada para o tamanho do publico alvo estimado. Para esta curva, também foi
considerado que demanda total é de 980 pessoas, porque, conforme o interesse demonstrado
no Grafico 28, apenas 70% da populacdo estimada do publico alvo tem interesse no pacote de
servicos apresentado.

Gréfico 33 — Curva de demanda do mercado

Consumidores x Preco
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30 °
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Fonte: O autor
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E possivel ver que existem pessoas em quantidade suficiente que pagariam os valores
que cobrem os custos de operagdo. Isto significa que o negdcio, caso seja aberto, consegue se
manter em curto prazo. Em longo prazo, o investimento de abertura deve ser coberto, 0 que
ocorre para quando ha interesse e utilizacdo de quinze pessoas por més, conforme os valores
calculados no inicio deste topico. Para utilizagdo por menos pessoas, 0 periodo de retorno
relativo ao investimento inicial deve ser reavaliado.

Para acompanhamento do desempenho do escritorio apds seu lancamento, alguns
pontos de medicdo Uteis sdo sugeridos por Corréa e Corréa (2013) para organizacgdes voltadas
para desempenho em custo. Dentre elas temos:

e Custos relativos a concorréncia;
e Custos de operacao;

e Produtividade da méo de obra;
e Produtividade dos equipamentos;
e Maéo de obra direta;

e Mao de obra indireta;

e Custos de qualidade;

e Custos de materiais;

e Custos de terceirizacao;

e Custos administrativos;

e Reparos.

Como formas de recuperacao e melhoria, a abordagem indicada é a realizacdo de um
tratamento caso a caso atrelado a filosofia de melhoria continua. Sempre que um problema é
identificado, deve ser analisado pelo ciclo PDCA e, aos poucos, o tratamento pode comecar a

criar padrdes de resolucao de problemas.
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6. Conclusédo

Através deste trabalho foi possivel concluir que o mercado de Jodo Monlevade se
mostra vidvel para um empreendimento de servigos na area de escritorios compartilhados.
Além de partilhar caracteristicas com mercados em que escritorios deste tipo se encontram em
atuacdo, o pacote de servicos desenvolvido neste trabalho desperta interesse na demanda e os
precos que se encontram dentro das expectativas da demanda cobrem os custos de operacéo e,

€m muitos casos, o investimento de abertura.

No entanto, este mercado € orientado ao custo. Quanto a isto, € importante notar que
0s precos de oferta se encontram préximos ao limite de pagamento informado pela demanda.
Como as pessoas se mostram muito favoraveis ao uso e pagamento proporcional por tempo,
caso algum empreendedor decida abrir um negocio nesta linha na cidade, ele deve avaliar a
utilizacdo do local e segmentar a demanda, trabalhando em cima de estratégias de otimizacéo

de retorno financeiro.

Além disto, o fato de compartilhar o local com outros profissionais ndo é visto como
uma vantagem e isto foge de certa forma ao conceito do coworking de conectar profissionais.
Uma alternativa que facilitaria a aceitacdo do publico seria o langamento do servi¢co em uma
configuracdo com mais salas privativas, de menor capacidade, e diminuindo as posicoes
compartilhadas. Com isto, a tendéncia € que mais pessoas tenham interesse em sua utilizagédo
pela diminuicdo seu custo. Porém, isto se aproximaria muito mais de um prédio comercial
tradicional em que cada profissional tem sua prdpria sala, porém com alguns servicos de

apoio compartilhados, do que um coworking em si.

O trabalho contou com algumas limitagBes a serem explicadas. O publico alvo
estudado € de dificil identificacdo e ndo se mostrou muito aberto a responder as pesquisas. Em
geral, apenas uma pesquisa foi respondida a cada dez enviadas. Outra grande limitacdo se da
ao fato do escopo do projeto. Como o empreendimento ndo foi de fato lancado, evidéncias
mais fisicas, anélise de utilizacdo dos recursos, pontos de melhoria e a satisfacdo dos usuarios

com 0s servigos propostos ndo puderam ser avaliadas de forma pratica.

Trabalhos futuros podem explorar analises econdmico-financeiras ndo levadas em
conta aqui, como por exemplo diferentes configuracdes de arranjo fisico, segmentagdes de
mercado, e também trabalhos de otimizag¢&o de custos e receitas e suas consideragdes. Além

disto, trabalhos podem explorar a dinamica do publico monlevadense dentro de outros
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aspectos e areas da economia de acesso, buscando compreender como se relacionam, quais
sdo suas aceitabilidades e suas restricGes. Outro ponto interessante de pesquisa é relativo a
compreensdo dos motivos que fazem com que esses profissionais enxerguem o0
compartilhamento e como desfavoravel, utilizando para tal consideracfes mais pessoais e

culturais.
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APENDICE A - Roteiro de pesquisa qualitativa

Os pontos a serem tratados em todas as entrevistas sdo:

o Quais produtos e servicos séo oferecidos;

o Quais produtos/servicos poderiam ser oferecidos;

o Quem sdo os usuarios do local;

o Como é a dindmica de colaboracdo entre os usuarios do espaco;

o Quiais as facilidades e dificuldades;

o O que acreditam que altera o desempenho de um coworking para outro;
. Como enxergam o mercado agora e 0 que preveem para o futuro.
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APENDICE B - Questionario para escritorios coworking em cidades de médio porte

1 - Em qual UF se localiza seu espacgo?

2 - A cidade onde esté inserida sua sede tem quantos habitantes?
3 - Em qual tipo de regido da cidade o espaco esta localizado?

4 - Qual o porte do seu espaco?

5 - Qual é o tipo de edificagdo?

6 - Quais servicos sdo oferecidos?

7 - Dos servigos oferecidos, quais s&o 0s mais utilizados ou sdo costumeiramente citados

pelos coworkers como sendo um diferencial que eles valorizam?

8 - Quantos coworkers, em média, frequentam o espago por més

9 - Quem sdo os coworkers mais comuns do espago?

10 - Quais sdo as areas de atuacdo mais comuns dos coworkers do seu espaco?
11 - Qual a atividade principal de seu espaco?

12 - Qual a capacidade maxima de coworkers de seu espa¢o?

13 - Como considera a rotatividade de seus coworkers a curto prazo?

14 - Como considera a rotatividade de seus coworkers a longo prazo?

15 - Qual o horério de funcionamento do espa¢o?

16 - Ocupacdo média do espaco/dia

17 - Qual a atividade econémica predominante da regido em que seu espaco esta inserido?

18 - Como considera seu mercado local de acordo com a demanda frente a oferta de espacos e

escritorios do tipo coworking?
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APENDICE C - Questionario para a demanda potencial do empreendimento em Jo&o
Monlevade

1 - Qual a sua categoria profissional?

2 - Qual o ramo de atuacao de sua empresa (ou sua atuagao pessoal)?

3 - Quantos colaboradores trabalham no mesmo local? (escritorio ou unidade)

4 - Onde vocé trabalha?

5 - Quando pensa em seu local de trabalho, como considera as seguintes afirmacoes:

o [Responsividade: Todos os servigos de apoio estdo prontamente disponiveis]
o [Confianca: Toda equipe € vista e reconhecida por sua competéncia excelente e
credibilidade no mercado]

o [Empatia: Todos os servicos de apoio ddo a devida atencdo para mim e para 0S
clientes]
o [Infraestrutura: A estrutura fisica é muito bem equipada e bonita e todos os servicos de

apoio estdo plenamente capacitados]

o [Qualidade: Os processos e procedimentos s&o muito bem definidos e padronizados]

o [Rapidez: Os procedimentos e servi¢os ocorrem relativamente rapido pela eficiéncia
operacional]

o [Confiabilidade: Toda a estrutura fisica e 0s servicos de apoio sdo 100% confiaveis]

o [Flexibilidade: A estrutura é muito capaz de aceitar diferentes tipos de atuacao
profissional]

o [Custo: Os custos de manter a estrutura sao praticamente irrisérios para o
funcionamento profissional]

o [Individualidade: Eu ndo me importo em dividir espagco com outros profissionais desde
que eu consiga desempenhar minhas fungdes]

o [Conectividade: Eu gosto de estar proximo a varias pessoas de formacao diferente pois

acredito que a conexao com elas melhora meu trabalho]
6 - Em que regido da cidade se localiza a sua operagédo?
7 - Quais desses itens estruturais e servigos estdo presentes em sua organizagao?

8 - Qual o principal motivo da manutenc¢do de um espago proprio?
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9 - Aproximadamente, quanto custa a manutencdo do espacgo e dos servicos de apoio por més?
(Preferencialmente pensando em escritério - Valor considerando aluguel, secretaria, contas,

recepcdo, café, atendimento, marketing, servico postal, etc - Se houver)

10 - Qual o principal motivo de ndo utilizar um espaco fisico proprio para sua atividade

profissional?

11 - Se utilizasse um espaco, até quanto estaria disposto a pagar por més pela manutencéo de

um local que atendesse as suas necessidades?
12 - E como preferiria pagar por isto? E por qual frequéncia de uso?

13 - Quais desses itens estruturais e servigos ndo estdo presentes em sua operagao e que Vocé

sente falta?
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APENDICE D - Questionario de validacido com demanda potencial do empreendimento
em Jodo Monlevade

Considere o seguinte conceito de servigo: Um escritério compartilhado em Carneirinhos
contendo uma sala privativa para até cinco pessoas e uma area compartilhada com dez postos
de trabalho. Sala de reuniBes para até dez pessoas, copa, armario, servicos administrativos,
secretaria/recepcdo, e escritorio virtual (atendimento telefonico, transferéncia de chamados e

um endereco fisico e fiscal).

1 - Onde vocé trabalha?
2 - Quantas pessoas trabalham no mesmo local?

3 - Vocé considera os servigos descritos no conceito do servigo como interessantes para sua

atuacdo profissional?
4 - O espaco fisico descrito € interessante para sua atuagdo profissional?

5 - Se tivesse que escolher um espaco de trabalho neste local, seria em um posto de trabalho

na area compartilhada ou a sala privativa?

6 - Considerando tudo o que o local oferta (incluindo pessoal de apoio e todas as contas de
funcionamento), o que acha do valor de R$ 908,19 mensais para utilizacdo profissional do
espago?

6.1 - Se for alto, por favor indigue o valor que considera bom na opcéo "outro" desta questao

7 - Como vocé, pessoalmente, avalia: [Escala de muito desfavoravel a muito favoravel]

e Dividir um local de trabalho com outras pessoas
e Pagar um valor fixo para todo este pacote de servi¢cos sem nenhuma burocracia

e Ter aopc¢do de contratar 0 espagco por semana, com valores proporcionais

73



