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RESUMO

A pesquisa é conduzida em um contexto de crescente relevancia do setor econdmico de
servigos na conjuntura econdmica global, em que diversas iniciativas empresariais optam pela
estratégia de gestdo com Processos Centrados no Cliente. Assim, mediante o constante
desenvolvimento de ambiente de prestacdo de servigos, este trabalho aborda a Interacdo entre
Clientes (IC) como forma de contribuir com 0s avangos nos processos de gestdo de servicos.
Partindo do termo inglés Customer-to-Customer Interaction (CCI), o estudo da IC foca as
interacdes que ocorrem em ambientes de prestacdo de servigcos compartilhados, projetados
para atendimento simultaneo a varios clientes, nos quais a IC € vista como um dos elementos
centrais do servico, que precisa ter seus fatores-chave (Drivers) gerenciados. A partir da
selecdo de um conjunto de Drivers (Suporte de Facilitacdo da IC; Ambiente, Oportunidade,
Motivacao e Habilidade para IC; e Similaridades Percebidas na IC), este trabalho propde o
Modelo das Interconexdes entre Drivers da IC (MID-IC) como uma ferramenta adequada para
identificar as relacdes mais significativas entre os Drivers do processo da IC. A validacdo do
modelo aconteceu no ambiente coliving (tipo de residéncia compartilhada), que nos Gltimos
anos apresenta um robusto crescimento de demanda e oferta nos grandes centros urbanos de
todo o mundo, enquanto uma das modalidades de empreendimentos dentro do evolutivo
cenario da economia compartilhada. O coliving pode ser entendido neste trabalho como um
servico de moradia com espacgos individuais (quartos) e coletivos (incluindo &reas de
coworking) para a convivéncia baseada na ideologia de compartilhamento de recursos e de
troca de experiéncias através da interacdo entre moradores (IC). Tal ambiente se mostrou um
campo adequado para a coleta de dados e informacgdes, através de 177 questionario
respondidos por moradores e 8 entrevistas semiestruturadas conduzidas com os gestores de
colivings da amostra de pesquisa. A andlise dos dados quantitativos indicou que a atuagdo
direta dos gestores é mais significativa sobre os Drivers do Ambiente da IC e da
Oportunidade para a IC, sendo que estes dois afetam indiretamente os demais Drivers da IC.
A analise das informacdes obtidas nas entrevistas sobre as praticas de gestdo corrobora tal
fato, em decorréncia de evidencias de que 0s gestores atuam basicamente sobre 0s mesmos
dois Drivers. Adicionalmente, uma analise do Mapa de Importancia-Desempenho (IPMA) da
IC indica que para agregar mais valor ao processo de interacdo entre os moradores, um plano
de acgdes para os gestores de colivings deve priorizar o Driver de Similaridades Percebidas
entre os clientes. A proposicdo de categorias para as agdes administrativas dos gestores
permitiu analisar 0s processos operacionais e decisérios ligados a IC (por subarea da
Administracdo) dentro dos colivings, de forma associada aos Driver da IC que integram o
MID-IC, gerando assim, uma serie de implicacdes gerenciais para os colivings que sédo
destacadas nas considerages finais da pesquisa.

PALAVRAS-CHAVE: Gestao da Interacdo entre Cliente (IC); Coliving; Interconex&o entre
Drivers.



ABSTRACT

The survey is conducted in a context of growing relevance of the economic services sector in
the global economic scenario, in which several business initiatives opt for a management
strategy with Customer-Centered Processes. Thus, through the constant development of the
service provision environment, this work addresses the Customer-to-Customer Interaction
(CCl) as a way to contribute to advances in service management processes. The CCI study
focuses on interactions that occur in encounters in service delivery environments designed to
serve multiple customers simultaneously, in which CCI is seen as one of the central elements
of the service, which needs to have its key factors (Drivers) managed. From the selection of a
set of Drivers (CCI Facilitation Support; Environment, Opportunity, Motivation and Ability
for CCI; and Perceived Similarities in CCI), this work proposes the CCI Drivers
Interconnections Model (CCI-DI Model) as a tool that allows identifying the most significant
relationships between the Drivers of the CCI process. The validation of the model took place
in the environment of coliving (House of Multiple Occupancy - HMOSs), which in recent years
has shown a robust growth in demand and supply in large urban centers around the world, as
one of the types of ventures within the evolving scenario of the shared economy. This housing
service trend that is coliving can be understood in this work as an business covering
individual (bedrooms) and collective (including areas for coworking) spaces intended to
coexistence based on the ideology of shared resources and the exchange of experiences
through the CCI. This environment proved to be a suitable field for the collection of data and
information, which were collected through 177 questionnaires answered by residents and 8
semi-structured interviews conducted with the managers of the colivings from the research
sample. The quantitative data analysis indicated that the direct action of managers is more
significant on the CCI Environment Driver and the CCI Opportunity Driver, and these two
indirectly affect the other CCI Drivers. The analysis of the information obtained in the
interviews about management practices corroborates this fact, as a result of evidence that
managers basically act on the same two Drivers. Additionally, an analysis of CCI's
Importance-Performance Map (IPMA) indicates that in order to add more value to the
interaction process between residents, an action plan for coliving managers should prioritize
the Perceived Similarities Driver among customers. The proposition of categories for
managers’ administrative actions allowed the analysis of operational and decision-making
processes linked to CCI (by Administration sub-area) within the colivings, in association with
the CCI Drivers that make up the CCI-DI Model, thus generating a series of managerial
implications for colivings that are highlighted in the final considerations of this research
work.

KEYWORDS: Customer-to-Customer Interaction (CCIl) Management; Coliving; Drivers
Interconnection.
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1. INTRODUGCAO

1.1 Contexto da pesquisa e problematizacao

Na contemporaneidade dos grandes centros urbanos, as pessoas se deparam com
dezenas de outros individuos durante um unico dia, muitas das vezes, sem cumprimentar
nenhum deles, sendo que tal situacdo pode ser observada frequentemente em muitas das
grandes metrdpoles ao redor do mundo.

Nesses casos, 0 sentimento de soliddo® pode se fazer presente para diversas pessoas
desse cotidiano. Esse pode ser um dos fatores que impulsionam muitas pessoas a buscarem
por empresas prestadoras de servigos (tais como os estabelecimentos com eventos abertos ao
publico, as agéncias de turismo com passeios compartilhados e os clubes de recreacdes
esportivas), as quais, além de fornecerem os servicos explicitamente demandados, tais como
0S eventos como congressos e feiras, as viagens em grupo ou as recreagdes coletivas, também
fornecem o ambiente de servi¢os que pode vir a atender a uma segunda demanda tacita de
alguns clientes. Esse designio implicito na prestacdo de servigos se refere a adequacdo do
ambiente para que um cliente se encontre com outras pessoas durante a utilizacdo do servico,
0 que, de certo modo, pode amenizar algum mal-estar envolvendo sensac¢des ligadas a solidao.

Todavia, o atendimento da necessidade subjacente dos clientes pode ser negligenciado
nas firmas que foquem somente a gestdo e oferta dos servigos primarios a que se propuseram
(tais como os eventos sociais, as visitacdes turisticas e as atividades recreativas), firmas nas
quais os clientes sejam considerados como um agente externo que s6 consome o servico final.
Porém, as expectativas implicitas do cliente, quanto ao ambiente de servico, indicam a
necessidade, e oportunidade, para que as firmas que prestam 0s servi¢os se tornem aptas a
reconhecer e saibam lidar com a necessidade de contato entre os clientes que assim o desejem.

Considerando o cenario de atencdo as necessidades e demandas dos clientes que é
referido por Fitzsimmons e Fitzsimmons (2008) e por Lovelock, Wirtz e Hemzo (2011), o
foco de gestdo dos processos empresariais tem variado ao longo da histéria recente. Nesse
processo historico evolutivo, além dos focos no produto e no mercado, as empresas passam a
adotar a estratégia de gestdo com foco em Processo Centrado no Cliente. Tal estratégia orienta
que os clientes devem ser o centro de atengdo do processo de producgéo, o que leva os gestores

a planejar o envolvimento deles nas atividades produtivas, tanto quanto possivel.

! Soliddo decorre da insatisfagdo com a qualidade, com a intimidade ou com a quantidade de relacdes que
alguém deseja ter (GIERVELD, VAN TILBURG e DYKSTRA, 2018), e 0 tema é abordado no tépico 2.1.1.
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Essa variacdo no foco de gestdo, quanto a centralidade dos clientes, estd ligada as
mudangas no ambiente da economia global, abrangendo tanto um novo perfil de clientes com
demandas de salde, educacgdo e entretenimento quanto evolucGes tecnologicas de automacéo
e mudancas nas relacbes de trabalho pelas terceirizacbes (WIRTZ, TUZOVIC e EHRET,
2015). Essas reformulagdes do ambiente de negdcios levam os gestores a repensar formas de
se relacionar com o cliente para buscar vantagens competitivas dentro do setor de servigos.

Como resultado das evolugbes na conjuntura de servigos, tanto a conceituacdo do
Servigo gquanto seus processos de gestdo precisam ser aprimorados para além do entendimento
da prestacédo de servigo tradicional de outrora. Com esse intuito, os pesquisadores do setor de
servigos tém proposto novas perspectivas que possibilitam um melhor entendimento desse
setor. Assim, perspectivas como a Ldégica Dominante de Servi¢co (S-D Logic) e a Teoria de
Servico Unificada (UST - Unified Service Theory) destacam, respectivamente, a relevancia
dos servigos na economia moderna, bem como a importancia da participagédo do cliente nos
processos de prestacao de servicos (SAMPSON e MONEY, 2015).

A teoria S-D Logic apresenta uma proposta de gestdo que foca a geracdo e troca de
servigos (provedores de solucdes e experiéncias de consumo), o que difere da perspectiva
classica de centralidade na producdo e na troca de bens (VARGO e LUSCH, 2016). Na
perspectiva do S-D Logic, todas as empresas podem ser vistas como prestadoras de servico,
mesmo aquelas tradicionalmente classificadas como empresas manufatureiras, uma vez que 0s
clientes ndo compram bens por si proprios, mas sim os beneficios desses bens, o que resulta
na criacdo de valor especifico (solucbes) para cada cliente. Assim, segundo Kowalkoski
(2017), organizagOes industriais como a Xerox, a IBM, a General Electric (GE) e a Rolls-
Royce reconheceram a centralidade dos servicos e adotaram a ldgica de servitizacéo.

Adicionalmente, a teoria UST define o servico como processo dependente do
fornecimento de Inputs significativos (participacdo ou insumos) por parte dos clientes.
Portanto, o processo de producdo (geragdo de servigo) representa uma sequéncia de etapas
com o objetivo de melhorar o processo de Input, conforme expectativa e avaliacdo do cliente
(SAMPSON e FROEHLE, 2006). O aspecto marcante dessa teoria € o entendimento de que o
cliente ndo é mais apenas o consumidor do servico (resultante do processo), ao invés disso,
ele deve ser visto como agente-chave e principalmente como um Provedor de Inputs
(informac0es, bens ou o proprio clientes) no processo de geracao de servigo (producéo).

Nessas teorias, o cliente se torna um agente central nos processos de servicos e indica
uma reformulagdo na abordagem da gestdo de servicos dentro da perspectiva econdmica.

Além disso, outro aspecto das mudancas na conjuntura mundial do setor de servicos diz
9



respeito ao seu crescimento histdrico continuo na contribuicdo para formar o PIB global
(valor adicionado de todos os setores econdmicos).

Nesse aspecto, em 1970, o setor de servicos respondia por 52,7% do PIB mundial total
(valor adicionado), sendo que, em 2019, os servicos representaram 65,0% do PIB global,
conforme dados mais atualizada no site do Banco Mundial (THE WORLD BANK, 2021). O
mesmo site informa que, no caso dos Estados Unidos, os servigos representam 77,3% do PIB
(dados de 2019), enguanto, na Franca e no Japdo, representam 70% do PIB (dados de 2019).
No caso do Brasil, 0s servi¢os representam 63,2% do PIB (dados de 2019), indicando a
significativa relevancia dos servi¢os no cenério nacional, bem como a proximidade do indice
médio mundial (média de 65%).

Entre os fatores que promovem esse crescimento da participacdo e relevancia do setor
de servicos na economia mundial, e na brasileira, esta 0 aumento na quantidade e diversidade
de novos servigos oferecidos. Essa nova gama de servicos € impulsionada mais
significativamente pelos fatores sociodemograficos (qualidade de vida, renda, etc.) presentes
na sociedade contemporanea, além de fatores tecnolégicos, ja& mencionados (FITZSIMMONS
e FITZSIMMONS, 2008).

Nesse contexto de reformulacGes dos servicos oferecidos a sociedade, o corrente
trabalho foca a analise em uma modalidade na qual ocorre o0 atendimento simultaneo a varios
clientes que compartilham da mesma prestacdo de servico. Esta modalidade crescente de
prestacdo de servicos visa atender varios clientes ao mesmo tempo, no mesmo ambiente de
encontro de servico (servicescape?). Assim, este compartilhamento do mesmo atendimento de
servigo pode ampliar a chance de interagfes (contatos) entre os clientes de um mesmo grupo.

O termo interacdo pode ser definido como uma acdo reciproca entre dois ou mais
individuos que influenciam as a¢6es ou comportamentos uns dos outros (KASIM, HANAFI, et
al., 2009), sendo que o termo interacdo € abordado no topico 2.1.1 deste trabalho.

Na prestacédo de servigos, podem ocorrer trés categorias de interagdes, destacando que
todas elas podem abranger o contato presencial e/ou virtual: (a) entre o cliente e a equipe de
atendentes; (b) entre clientes e infraestruturas (equipamentos) de ambiente de servico; e
(c) entre os proprios clientes. Apesar da necessidade de estudos sobre as trés categorias, 0
foco das pesquisas sobre interacdes que envolvem os clientes estdo concentradas nos contatos

destes com a equipe de atendentes e com 0 ambiente de servigos (WU, 2007).

2 Servicescape é “o ambiente no qual o servico é prestado e no qual o vendedor e o cliente interagem, combinado
com bens tangiveis que facilitam o desempenho ou a comunicagdo do servico". Refere-se aos elementos ndo
humanos do ambiente de encontro do servico (BOOMS e BITNER, 1981, p. 36).
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A revisao bibliogréafica (descrita no topico 2.1.1) sobre o tema intera¢des indica que
existe uma caréncia de pesquisas sobre a categoria de gestdo do processo da Interacéo entre
Clientes (IC), uma vez que lidar com esse tema da IC pode ser tdo mais complexa de
entender e gerenciar, quanto maior for o nimero de clientes em um mesmo grupo, sendo que
a maior quantidade de clientes tende a aumentar a variedade de expectativas e demandas em
um mesmo encontro de servico. Além disso, 0 aumento da quantidade de clientes pode gerar
relacBes sociais mais complexas dentro do grupo, uma vez que tais clientes precisam
harmonizar, segundo Goffman (1956), uma ‘imagem de si mesmos®’ aceitavel, enquanto
pessoas que integram um grupo de clientes que consomem algum tipo de servico.

Apesar das potenciais complexidades presentes no ambiente de servi¢os destinados a
grupos de clientes, ainda assim, existe uma ampla gama de servi¢cos com este foco coletivo:
congressos, viagens de grupos, hospedagem compartilhada, entre outros. Nesses Servicos,
ainda que alguns gestores considerem a interagdo entre seus clientes (IC) como secundéria e
casual, ela tende a ser um elemento relevante, ou mesmo central, que afeta a percepgédo do
cliente quanto a qualidade final da prestacdo do servi¢o (JUNG, YOO e ARNOLD, 2017).

Além disso, em servigos destinados a grupos com varios clientes, os gestores podem
preterir a relevancia da IC, segundo Jung e Yoo (2017), devido a percepcao de inviabilidade
da gestdo ‘direto’ sobre a IC, pela natureza incontrolavel de fatores como o comportamento
dos clientes e outros. Todavia, a importancia da IC na qualidade final do servico demanda a
busca por entendimentos para gerenciar e influenciar ‘indiretamente’ o processo da IC.

Assim, em servigos em que a interacdo seja um elemento central, 0s gestores precisam
identificar e compreender quais sdo os principais fatores (forcas) que podem sdo passiveis de
gestdo. Deste modo seria possivel potencializar aspectos positivos da interacdo e, a0 mesmo
tempo, reduzir algum tipo de impacto negativo da interacdo entre clientes na percepc¢do
individual dos servicos. Esses principais fatores que podem ser indiretamente gerenciados no
processo da IC sdo abordados no topico 2.1.3 deste trabalho, em que o termo Driver é adotado
para expressar quais sdo as ‘forcas-chave que conduzem a ocorréncia das interagoes’.

A revisdo da literatura sobre os Drivers da IC (forcas ou fatores que influem na
interacdo entre clientes) apontou trabalhos empiricos, cujos testes e analises focaram nos
Drivers. Nesses casos, verificaram-se em de um a trés Drivers da IC por trabalho (Quadro 5,

no topico 2.1.3), sendo que, na quase totalidade desses trabalhos, seus autores nao

® A imagem de si mesmo refere-se & representagéo externa de alguém, construida a partir de como a sociedade
pensa que essa pessoa deve agir em uma determinada situacdo. Assim, pode ser suprimida alguma informacéo ou
comportamento que possa conflitar com as imagens esperadas para a situagdo em particular (GOFFMAN, 1956).
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justificaram seus critérios de selecdo entre os diversos potenciais Drivers que podem estar
presentes no processo de servicos que envolvem a IC, criando, assim, uma desconexa
diversidade de Drivers abordados isoladamente em publicacgdes distintas.

Na revisao da literatura, também foi identificada a caréncia de pesquisas abordando a
compreensdo das inter-relacdes dentro de um conjunto mais amplo de Drivers. Por tudo que ja
foi exposto, torna-se pertinente uma investigacdo para compreender o efeito mutuo entre tais
Drivers, além da busca por mais entendimento do efeito desses Drivers dentro da gestdo do
processo da IC. Todavia, para conduzir tal investigacdo, um aspecto importante é que a
andlise seja feita em um ambiente propicio para a pesquisa de campo que corrobore e
aprimore o entendimento tedrico sobre esses Drivers e suas relagdes no processo de interagao.

Nesse sentido, para a pesquisa de campo, dentre os ambientes de prestacdo de servicos
a grupos de clientes, em que exista alto potencial de interatividade entre eles, o ambiente de
coliving se destaca enquanto empreendimento com foco central na interacdo entre 0s
moradores, decorrente da propria esséncia de sua constituicdo. O coliving é um dos tipos de
moradia coletiva dentro do mercado de Habitacdes de Mdltipla Ocupacédo (do inglés ‘House
of Multiple Ocupancy’ - HMO), assim como as republicas, albergues e moradias estudantis.
Entretanto, o termo ‘coliving’ em inglés foi mantido sem tradu¢do no mercado brasileiro,
como uma forma de se diferenciar das demais formas de moradia compartilhada. O conceito
como negacio surge dentro da ‘economia compartilhada’, sendo que o ‘compartilhamento’
representa uma conexao social entre aqueles que moram dentro da estrutura.

Apesar da caréncia de literatura académica sobre o assunto, os colivings podem ser
sucintamente descritos como um tipo de empreendimento habitacional, usualmente com
quarto privativo e areas coletivas (cozinha, salas, etc.), com o propdsito de acomodar pessoas
gue buscam a convivéncia baseada no compartilhamento de recursos e valores que estimulem
a troca de experiéncias, sendo que todo o processo (infraestrutura e comunidade) é gerenciado
por um operador. Os clientes (moradores) dos colivings, geralmente, desejam o local de
moradia como via para obter interacdes com os outros (clientes) dentro da residéncia. Esta
caracteristica insere a IC no grupo de elementos centrais dos negdcios de colivings, o que leva
a um ambiente com alto potencial para interacGes intencionais e frequentes entre o0s
moradores (clientes do servico de hospedagem). Assim, a gestdo do processo da IC pode
contribuir para melhorar a percepgdo sobre a qualidade final do servico de hospedagem
prestado pelos colivings.

Levando tudo isso em consideracdo, a partir da perspectiva de que os clientes podem

’

ser um ator principal na prestacdo do servico, especialmente quando se tornam os ‘Inputs
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dentro do processo da IC, no qual os efeitos dos Drivers tendem a variar em decorréncia das

acOes de gestdo (ou falta de acOes) na prestagdo de servicos, tem-se que a questdo de pesquisa

deste estudo pode ser apresentada como: Quais 0s Drivers e suas interconexdes que podem

ser mais significativos dentro da gestéo do processo da IC em colivings no Brasil?

1.2 Objetivos

Para responder & pergunta de pesquisa, pode-se estabelecer o seguinte objetivo:

Identificar as interconexfes significativas em um conjunto potencial de Drivers da
Interacdo entre Clientes (IC) que propiciem o entendimento e categorizacdo das praticas

de gestdo do processo de interagdes entre moradores em colivings do Brasil.

O detalhamento do objetivo geral, que se apresenta no quadro a seguir, visa identificar

de forma mais especifica 0s propositos que possam guiar a conducao e o controle ao longo da

execucdo da pesquisa.

Quadro 1- Objetivos especificos da pesquisa

Perguntas Complementares

Objetivos Especificos

Ac0es Decorrentes

Qual o conjunto de Drivers e
interconexfes que podem ser
significantes para a gestdo do
processo da IC na prestacdo
de servigos?

= Avaliar quais sdo 0s potenciais

= Cateqgorizar os Drivers

Drivers do processo da IC;

= Deduzir provaveis interconexdes

associados com a IC;

= Elaborar Modelo das

dentro de um conjunto de Drivers
dalC.

Interconexdes entre 0s
Drivers da IC (MID-IC).

Como e onde obter dados
para avaliar a selecdo de
Drivers da IC proposta pelo
modelo, a partir do ambiente
de colivings do Brasil?

= Analisar 0 universo proposto
para a pesquisa de campo;

= Captar as acOes dos gestores e as
percepcOes dos clientes quanto ao
efeito da gestéo de Drivers da IC.

= Mapear 0s colivings do
Brasil e definir a amostra;

= Elaborar entrevista para

0s gestores e guestionario
para 0s moradores.

Quais as interconexfes mais
significativos para os Drivers
propostos e 0 entendimento
das praticas de gestdo do
processo da IC, a partir dos
dados captados na pesquisa de
campo?

= Averiguar a validade do modelo
de interconexdes proposto, a partir
de dados dos questionarios;

= ldentificar as relacdes entre as
interconexdes dos Drivers e as
acoes de gestdo do processo da IC
nos colivings pesquisados.

= Analisar os dados para
avaliar as interconexdes
dos Drivers;

= Analisar as entrevistas
para categorizar préaticas
de gestdo associadas aos
Drivers do modelo.

Fonte: Desenvolvido pelo autor.
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O Quadro 1 mostra os objetivos especificos que permitem apreender as fases de
execucao para atingir o objetivo geral da pesquisa, sendo que os métodos e procedimentos

adotados para operacionalizar essa pesquisa estdo descritos no Capitulo 4.

1.3 Justificativa

Considerando uma perspectiva da contribui¢do social do trabalho, esta pesquisa pode
ajudar na ampliacdo da possibilidade de interacdes entre as pessoas, em especial nos grandes
centros urbanos em que haja maior demanda pela oferta de servigos com alta possibilidade de
interacdo entre os clientes, que busquem amenizar sensacOes ligadas ao isolamento social
(agravada pela pandemia da Covid-19). Tal pretensdo advém da perspectiva em que, 0S
resultados da corrente pesquisa podem contribuir para que as empresas de servi¢os entendam
melhor qual a funcdo delas dentro do processo da IC e, assim, possam melhorar a gestdo dos
ambientes onde ocorrem a IC, ampliando as possibilidades de contatos entre as pessoas.

Ainda sobre entendimento da gestdo do processo da IC, o trabalho busca contribuir
para que os gestores de servigos para grupos de clientes possam perceber que apesar das
dificuldades para um controle direto sobre a IC, existem possibilidade de gestdo do processo
da IC através de elementos (fatores) que integram a IC. Deste modo, torna-se possivel
indiretamente influencia a IC e buscar se beneficiar disso para melhorar a qualidade percebida
dos clientes quanto ao servigo e, a0 mesmo tempo, contribuir para que tais clientes possam
satisfazer o desejo (implicito) de encontrar outras pessoas através do ambiente de servigos.

Adicionalmente, estabelecer o objeto de pesquisa como sendo o segmento de servicos
de moradia em colivings permite que se desenvolver um arcabouco tedrico sobre o assunto a
partir da perspectiva da area de Administracdo. Esse assunto tem sido trabalhado por areas
tais como a Arquitetura, o Urbanismo, o Desenvolvimento Imobiliario e o Design de
Interiores, porém na revisdo bibliografica quase ndo foram encontrados que focassem nos
processos de gestdo dessa nova formatacdo de negdcios cujo volume de empreendimentos tem
crescido de forma muito significativa. Assim, torna-se relevante entender que a gestdo desse
ramo de negdcios implica na gestdo das relacbes da comunidade de moradores, o que
demanda maior entendimento do assunto sob a perspectiva de gestdo, bem como demanda o
desenvolvimento de ferramentas voltadas para a gestdo de processos de interacdo entre as
pessoas presentes na prestacdo de servigos.

Assim, a execucdo do corrente trabalho busca suprir a caréncia por um modelo que
identifique as interconexdes entre os Drivers, enquanto o conjunto de elementos relacionados
entre si, considerando a gestdo do processo da IC. Essa proposta permite ampliar o
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entendimento de como acontece a IC, a partir da compreensao relacéo entre os elementos que
integram a IC como um todo. Apesar de existirem trabalhos abordando os Drivers enquanto
antecedentes isolados que geram a ocorréncia da IC, o corrente trabalho desenvolve um
arcabouco tedrico que permite focar na busca pela integralidade dos elementos que
impulsionam a ocorréncia da interagdo, bem como na intensidade e combinagdo dos efeitos
desses elementos (Drivers) no processo da IC.

Além disso, na perspectiva de gestdo de negocios, as empresas que prestam servicos,
nos quais a IC é um elemento relevante, precisam estruturar novos mecanismos para que este
processo seja gerenciado adequadamente, abrangendo critérios desde o planejamento até o
monitoramento dos resultados, a partir da perspectiva da area de administracdo (STONER,
FREEMAN e GILBERT, 2003). Nesse sentido, o modelo proposto (Modelo das
Interconexdes entre os Drivers da IC / MIC-IC) tornar-se uma ferramenta para identificar
quais séo as interconexdes relevantes entre os Drivers a serem gerenciadas, visando aumentar
a percepc¢do geral da qualidade da IC (KIM e CHOI, 2016). Nesse proposito, o0 modelo pode
contribuir com o melhor entendimento do processo da IC e orientar 0s gestores a
identificarem quais Drivers gerenciar para melhorar a qualidade percebida com a IC e,
consequentemente, melhorar a satisfacdo dos clientes e fidelizagdo ao prestador de servigos.

Resumidamente, o desenvolvimento do MIC-IC permite obter informacdes para a
adequada gestdo do processo da IC, levando a melhoria da qualidade percebida com a IC e a
maior satisfacdo dos clientes com o servigco, bem como propiciando para que as empresas de
servigos tonem-se agentes que contribuam para gque seus clientes sejam pessoas com maiores

possibilidade de encontros que reduzam a sensacao de isolamento nas grandes cidades.

1.4 Estrutura da tese

Depois de expor o contexto da pesquisa, uma estrutura analitica, também denominada
como framework (SHIELDS, 1998), pode ser adotada visando esclarecer quais sdo 0s
elementos-chave da pesquisa. Assim, um framework visa mostrar o ambiente geral das
relagcOes a serem pesquisadas e destacar a quais atores a pesquisa se dirige, bem como quais
aspectos podem ser analisados a fim de proporcionar uma melhor compreensdo do tema

pesquisado, sendo que, no caso desta pesquisa, pode ser definido como se segue.
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Figura 1- A estrutura do processo de pesquisa e da tese

Mercado de Servigos e Produtos Estrutura de desenvolvimento da tese

Revisao da Literatura

* Conceituagio de interagdes
* Identificaciio dos Drivers da IC
= Caracterizagio dos colivings

l

Modelagem de Drivers da IC

!

Pesquisa de Campo

Interagoes | Interagdes
Sociais fora | Sociais dentro
do ambiente | do ambiente

empresarial | empresarial

Interacgiio entre
Clientes (IC)
-

Entrevistas e|i | » Gestores: praticas de gestdo dos Drivers
Questionarios| { | « Clientes: percepgio de efeitos dos Drivers

Tyo-
) Drivers
S P

Gestio do ' 5 ¢

processo v
dalC

Analise de dados e informacdes

‘e Colivings l

* Modelo das Interconexaes entre os
Drivers da IC (MID-IC)

= Categorizaciio das praticas de gestio
do processo da IC em colivings

Fonte: Desenvolvida pelo autor.

A Figura 1 ilustra as conexdes entre aspectos relevantes da pesquisa abordados ao
longo do desenvolvimento da tese e que estdo organizadas nos proximos capitulos, cuja
apresentacdo pode ser resumida como demonstrado a seguir.

O marco tebrico é abordado em duas partes do Capitulo 2. Na primeira parte, a
interacdo social é apresentada como um conceito amplo, a partir de uma perspectiva geral
(sociolégica), identificando o panorama amplo dentro do qual a interacdo entre clientes (IC) €
recortada e analisada sob a perspectiva da Administracdo de Empresas, considerando a gestdo
do processo da IC. Adicionalmente, busca-se o entendimento das forcas-chave (Drivers) que
norteiam o processo da IC e a viabilidade de sua gestdo. Na segunda parte do Capitulo 2, o
mercado de coliving € descrito, considerando a Gtica da area de Administracdo, bem como se
justifica a opcdo do ambiente de coliving como objeto de pesquisa da tese. Além disso, 0s
aspectos da gestdo do processo da IC no ambiente dos colivings séo abordados considerando a
denominacdo de ‘gestdo de comunidades’, a qual é adotada por esse segmento em referéncia
ao gerenciamento das relacfes de convivéncia entre os membros do conjunto de moradores.

Na sequéncia, o Capitulo 3 apresenta a proposta inicial do modelo conceitual dos
efeitos e interconexdes dos Drivers ligado a gestdo do processo da IC, desenvolvido a partir
do referencial tedrico e das informagdes obtidas na fase preliminar da pesquisa de campo.
Além disso, apresenta-se o processo de desenvolvimento dos indicadores destinados a

mensurar o efeito dos Drivers e suas relagdes dentro do processo da IC dos colivings.

16



No Capitulo 4, os métodos de pesquisa sdo abordados, incluindo a qualificacdo da
pesquisa e 0s procedimentos adotados para a condugdo da mesma, considerando as
proposicdes de objetivos especificos definidos para este trabalho.

O Capitulo 5 se destina as andlises, sendo que, inicialmente, a analise dos colivings do
Brasil € apresentada através de uma comparagdo entre o panorama internacional e nacional.
Depois, os dados quantitativos advindos dos questionarios aplicados aos moradores dos
colivings pesquisados sdo analisados. No encerramento do capitulo, as préaticas de gestdo dos
colivings brasileiros obtidas pelas entrevistas com os gestores dos colivings da amostra sdo
analisadas, levando em consideracdo os dados quantitativos.

As considerac@es finais apresentadas no Capitulo 6 destacam as contribuices teoricas
da pesquisa, a partir da retomada dos objetivos propostos, bem como abordam as implicacdes
gerenciais e sociais, sendo que o capitulo é fechado com as limitacGes identificadas sobre a
pesquisa.

Além disso, o texto contemplou diversos apéndices que apresentam uma tabela que
resume os artigos mais referenciados sobre o tema na base de dados Web of Science,
complementando a bibliografia referenciada, bem como a integra do questionario da pesquisa,
as tabelas de parametrizacdo adotadas para tratar os dados e outras informacoes

complementares.
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2. MARCO TEORICO

O objetivo de pesquisa estabelecido para este trabalho demanda fundamentacéo teorica
sobre dois temas-chave, que séo a IC (interacdo entre Clientes) e a gestédo da IC em colivings.
Assim, a base teorica foi pesquisada com o propdésito tanto de, na primeira parte, promover a
compreensdo e delimitacdo sobre as interacdes humanas (em especial entre clientes) quanto
de, na segunda parte, identificar e caracterizar o coliving como o0 ambiente em que se conduz
a pesquisa de campo sobre a gestéo da IC.

Para tal, o marco tedrico resulta da pesquisa documental que usa fontes na forma de
artigos em periodicos académicos ou sites, bem como teses, dissertacdes, livros e outros
recursos denominados fontes secundarias. Esta técnica representa uma abordagem de pesquisa
dedutiva (SAUNDERS, LEWIS e THORNHILL, 2016), uma vez que envolve a andlise e
sintese de dados de pesquisas existentes, com o propdsito de identificar a base tedrica que sera
aplicada ao longo de todo este trabalho académico, como fio condutor na definicdo da

pesquisa de campo e nas analises dos dados.

2.1 INTERACOES ENTRE PESSOAS ENQUANTO CLIENTES

Nessa primeira parte do marco teérico, as interacdes sociais sdo abordadas sob um
prisma mais amplo no tépico 2.1.1, sendo que, posteriormente, o tdpico 2.1.2 aborda as
interacdes a partir da perspectiva especifica da area de Administracdo. O tépico 2.1.3 trata da
gestdo do processo da IC que acontece no ambiente empresarial, como elemento contributivo

para a qualidade dos servicos envolvendo maltiplos clientes simultaneamente.

2.1.1 Interacao social

A decisdo de investigar as interagcbes entre os clientes leva a uma necessidade
preliminar de uma compreensdo dos processos de contato humano. Este assunto esta
relacionado a area de conhecimento da sociologia e da psicologia. No entanto, este estudo
pretende fornecer uma abordagem geral que permita ao leitor de qualquer area de
conhecimento familiarizar-se com 0s conceitos minimos necessarios para compreender o
processo dos contatos humanos, em que as interagdes entre clientes podem ser um tipo deles.

Conforme Argyle (1973), os contatos humanos podem ser entendidos a partir de
elementos basicos do comportamento social, sendo: contato corporal, proximidade,
orientacdo, gestos, expressdo facial, aspectos verbais e ndo verbais da fala e movimentos dos

olhos. Tais elementos permitem desenvolver analises sobre 0s contatos entre as pessoas.
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Adicionalmente, essa analise do contato humano a partir de seus elementos basicos
pode ser feita considerando trés dimensdes, as quais séo identificadas a partir da comparagao
entre os autores Chua (2002), Gibson (1987) e Hare (1960), como se segue: a) Dimenséao
Estrutural representa as configuracdes do contato como frequéncia, quantidade de tempo
(temporalidade) e ndmero de pessoas, envolvendo aspectos como o primeiro contato ou
repeticdo, bem como contatos rapidos ou longos; b) Dimensdo Relacional representa a
natureza do contato enquanto fungdo, proximidade e forma, ou seja, indica aspectos de
categorizacdo da intencdo do contato, tal como negocio, troca de experiéncias gerais, ou
ainda, busca de intimidade (variacGes afetivas como lagcos familiares, amizade, romance, etc.);
c) Dimenséo Cognitiva representa 0s aspectos sobre o compartilhamento das representacoes
e significados, indicando, por exemplo, o grau de afinidade (de alta até baixa) entre as pessoas
durante o contato.

Ao abordar os contatos humanos, além dos elementos bésicos e das dimensdes ja
apresentados, cabe destacar o fluxo do encadeamento das formas de contato humano, a partir
das perspectivas combinadas de autores da sociologia como Kasim, Hanafi, et al. (2009) e
Azarian (2010), bem como da psicologia como Leary (2010). Nessa perspectiva, busca-se
entender como as formas de contato humano se encadeiam para atingir maior complexidade.

Os componentes desse fluxo do encadeamento das formas de contato podem ser
descritos da seguinte forma: a) Comportamento Instintivo é a primeira e mais basica forma
de contato, a qual representa uma reacdo por instinto (inato dos seres vivos), tal como
expressdes fisicas ou o ato de virar a cabeca para olhar em dire¢do a um som ou movimento
percebido; b) Acdo Social (ou comportamento social) representa as a¢Ges com sentido e
finalidade dirigidos (direta ou indiretamente) a outras pessoas, que buscam uma reacdo de
outro agente; ¢) Contato Social é o encadeamento de duas ou mais ac¢des sociais, tal como
cumprimentar alguém e ser respondido, sendo que o contato pode ser o inicio uma interacdo
social ou de uma relagdo social; d) Interacdo Social indica o contato que provogque uma
mudanca de comportamento nos individuos nele envolvidos, sendo que tende a ter baixa
frequéncia, uma vez que interagdes repetidas tendem a ser uma relacdo social; e€) Relacéo
Social se refere a algum tipo de vinculo (familia, amizade, romance, etc.) de longo prazo,
sendo que pode ser desenvolvida a partir tanto de contatos sociais quanto de interacdes
sociais.

A existéncia de um determinado componente do fluxo do conto humano nédo leva
necessariamente ao estagio seguinte, porém, para atingir um estagio seguinte, € preciso existir

0 componente anterior, levando, assim, ao encaminhamento do processo.
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Considerando o exposto até aqui, principalmente no fluxo de contato humano, dentro
do objetivo deste trabalho de pesquisa, cabe abordar trés termos distintos, mas que, pela
proximidade dos conceitos, por vezes sdo inadequadamente usados como sinénimos:

A. Interacdo Social refere-se a todas as agdes reciprocas entre dois ou mais individuos
durante as quais h& compartilhamento de informacdes, o que provoca uma modificagdo no
comportamento dos individuos envolvidos, como resultado da comunicagédo entre eles
(KASIM, HANAFI, et al., 2009). A interacdo ¢ dita social ndo s6 porque produz sentido,
mas também porque ela estd inserida em um contexto que influencia mutuamente as
acdes de cada individuo, aspecto que é abordado ao longo deste trabalho.

B. Relacdo Social refere-se as relagdes entre duas ou mais pessoas que desenvolvam um
vinculo durante um espaco de tempo prolongado (ARGYLE, 1973), cuja conexao envolva
circunstancias tais como amizade, conjugal, profissional e, até mesmo, situacbes de
confronto e hostilidade continuada.

C. Engajamento Social ¢ um termo usado para se referir a alguém que participa de
atividades coletivas (proposito de um grupo), sendo que, como aspecto complementar,
existe o engajamento civico que se refere a filiacdo e ao voluntariado em organizacgdes da
sociedade civil ou atividade politica. Assim, h4 uma distin¢éo entre o Engajamento Social
que é focado em atividades, enquanto a Interacdo Social se concentra nos individuos.
Segundo Prohaska, Anderson e Binstock (2012), os principais elementos do engajamento
social incluem atividade (fazer algo), auséncia de coercdo (ndo existe uma forca externa
que obrigando o individuo a se envolver na atividade), troca social (a atividade envolve dar
ou receber algo de outros) e interacdo (pelo menos duas pessoas precisam estar envolvidas
nesta atividade).

A diferenciacdo entre os trés termos pode ser resumida a partir da frequéncia e foco da
troca de informacGes. Assim, a Interacdo Social pode ser entendida como um contato de
baixa frequéncia (descontinuado), concentrado na troca de informacg6es gerais (experiéncias)
que influenciam mutuamente ideias e acdes (mudanca de comportamento) dos individuos nela
envolvidos. J& a Relacdo Social é voltada para um contato prolongado (manutencdo da
conexao) e direcionada a troca de informagfes mais intensa e profunda (pessoal); no caso do
Engajamento Social, hd& uma participacdo coletiva focada principalmente em alguma
atividade e durante sua realizacdo. Poréem, nada impede que ocorra a migracdo de um tipo de

contato para o outro.

20



Apos a distingdo entre termos relacionados ao processo de contato entre as pessoas,
cabe estabelecer que, neste trabalho, o foco da pesquisa esté associado a interagdo social, uma
vez que essa modalidade de contato abarca as interacdes entre os clientes, a qual é tema do
presente trabalho, considerando que, tais relacGes promovem a troca de informacéo que tende
a gerar um efeito matuo nas agdes ou comportamentos desses clientes, enquanto pessoas.

Adicionalmente, pode ser estabelecido que, a partir deste ponto do texto, o conceito de
‘Interacdo Social' serd expresso apenas pela palavra 'Interacao’, como um termo para indicar
a ‘interac@o social’ enquanto acdo reciproca entre dois, ou mais, individuos, em um contexto
social em que eles influenciem mutuamente a agéo (ou 0 comportamento) um do outro.

Considerando todo o exposto, 0 entendimento sobre contatos entre pessoas pode ser
aprofundado a partir da analise de trés aspectos que permitam delimitar como o processo de
interacdo sera focado no decorrer desse trabalho. Tais aspectos abrangem a duracdo de cada
interacdo, a quantidade de pessoas envolvidas na mesma interacdo e o desejo das pessoas por
se envolverem em processos de interagao.

Assim, o primeiro aspecto a ser observado é o tempo de duracdo de uma interacdo. As
interacfes sS40 pProcessos NOS quais as pessoas agem e reagem as outras pessoas ao NOSSO
redor, como, por exemplo, quando alguém tem uma conversa rapida com um conhecido, ainda
que ela pareca relativamente trivial (KASIM, HANAFI, et al., 2009). No entanto, mesmo que
uma interacdo seja rapida (e aparentemente insignificante), tal interacdo de alguma forma
pode ter grande importancia, e seu efeito pode gerar desdobramentos significativos para
ambos os envolvidos, como, por exemplo, um comentéario rapido entre estranhos num buffet
de café da manhd@ em um resort. Tal contato superficial pode ser o ponto de partida para
estranhos sentarem juntos em uma mesa e estabelecer uma interacdo, o que indica que
nenhum contato deve ser negligenciado por causa da curta temporalidade do mesmo
(LEARY, 2010). Portanto, a influéncia que pode vir de um contato (especifico) ndo esta
diretamente relacionada ha quanto tempo ele dura, e, assim sendo, neste trabalho, o tempo de
duracdo nas interacbes ndo implicara qualquer tipo de distingdo a ser considerada no
transcorrer do desenvolvimento da pesquisa.

O segundo aspecto sobre o entendimento de interacdo envolve a quantidade de pessoas
que podem estar envolvidas no processo. Autores como Goffman (1961) e Argyle (1973),
bem como Teixeira, Patricio, et al. (2017) e Song, Altinay, et al. (2018), citam que 0 processo
de interagdo, quando do tipo focada (cognitivo e visual pelo ‘face a face’ ), pode ser estudado
em grupos pequenos, de dois (diades, individuo a individuo), de trés (triades), ou em grupos
sociais maiores, sendo que nessa situacdo, pode envolver o individuo com um grupo (0
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professor e os alunos) ou grupo a grupo (entre times em jogos). Assim, a interacdo nao
envolve necessariamente apenas duas pessoas, mas também pode ocorrer entre trés ou mais
pessoas, inclusive considerando que elas podem estar vinculadas por distintos tipos de
entidade (empresas, associacdes esportivas, etc.). No corrente trabalho, adota-se o foco de
interacdo entre as pessoas, sendo todas elas dentro de um mesmo grupo, como, por exemplo,
os turistas de um grupo de viagem, os participantes de uma conferéncia ou os residentes que
utilizam um mesmo local de hospedagem.

O terceiro e ultimo aspecto, porém importante para delimitar o foco deste trabalho,
trata das interagdes considerando o que Giddens, Dunneier, et al. (2014, p. 104) chamam de
‘compulsdo pela proximidade’. Tal termo representa um desejo constante de buscar o
encontro com outras pessoas em situacdes presenciais, na busca por melhores informacées
sobre como 0s outros pensam ou sentem de forma sincera, ainda que o processo se inicie
através de comunicagdes ou contatos virtuais (BODEN e MOLOTCH, 1994).

Essa ‘compulsdo por proximidade’ poderia ser comparada, de forma ilustrativa, com a
atracdo entre imas (pecas com magnetismo natural ou magnetismo induzido em circunstancias
especificas). Tal atracdo magnética entre imas depende da correta aproximacao dos lados com
a polaridade para o contato entre as partes desses imas, uma vez que pode ocorrer a atragao ou
repulsdo no processo de aproximacéo (considerando polaridades iguais ou diferentes). Através
desse exemplo de atracdo ou repulsdo no contato, pode ser ilustrado que, embora a citada
compulsdo pela proximidade seja uma tendéncia natural, a interacdo entre as pessoas pode
depender da adequada aproximacao para que ela realmente ocorra entre as pessoas.

Além disso, essa busca natural de interagdo com outras pessoas abrange a
possibilidade de alguém aprender sobre si mesmo a partir da interagdo com os outros, tal qual
apresentado por Bauman e May (2001, p. 28), quando citam que “a consciéncia crescente de
nos mesmos é derivada das respostas dos outros”, visto que 0 nosso ‘eu’ ndo nasce pronto, ele
se forma continuamente ao longo da vida em relacdo aos outros, e as atitudes do grupo nos
mostram as regras de conduta que moldam o carater de cada pessoa. Assim, esta possibilidade
de aprender sobre nds mesmos pelo contato com o0s outros pode ser uma das razdes por essa
‘compulsao pela proximidade’.

Adicionalmente, essa compulsdo por buscar interagir com outras pessoas de forma
presencial (cara a cara) nas sociedades contemporaneas esta ligada a vertente das interagoes
por midias eletrbnicas. Nessa vertente de analise, cabe destacar que um aumento nas
interacdes virtuais pode levar a uma reducdo das interagdes presenciais, considerando a

disponibilidade total de uma pessoa durante as 24 horas do dia, bem como o aumento do uso
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da internet na vida das pessoas pode deixar nebulosa a linha que separa o trabalho e a vida
pessoal (GIDDENS, DUNEIER, et al., 2014). Nessa vertente tecnoldgica da vida moderna, a
grande quantidade de experiéncias de interacdes (diretas e indiretas) entre os individuos pode
ndo ser garantia para evitar o sentimento de soliddo, o que é considerado um dos grandes
problemas da sociedade.

O sentimento de solid&o decorre da insatisfacdo com a qualidade, com a intimidade ou
com a quantidade de relagcdes que alguém deseja ter, sendo que essa soliddo pode estar ligada
ao isolamento social, 0 qual resulta da caracteristica objetiva de uma pequena rede de relacdes
(GIERVELD, VAN TILBURG e DYKSTRA, 2018). Assim, a intensidade do sentimento de
soliddo depende da percepcdo de cada pessoa sobre a qualidade e quantidade de ‘lagos
significativos’ nos quais ela esta inserida, uma vez que alguém pode ter poucas relacdes e
estar satisfeito com a quantidade e/ou qualidade, enguanto outra pessoa pode ter varias
relacfes e mesmo assim se sentir solitaria pela falta de satisfacdo com as relagdes nas quais
esta inserida. Assim, o grau de isolamento social ou soliddo esta associado ao estilo de vida
do ser humano na contemporaneidade social, especialmente no caso de quem vive em grandes
metrdopoles. Isso acontece devido a fatores como tempo excessivo de trabalho, isolamento
resultante de relacOes superficiais (seja virtual ou face a face), entre outros, que podem afetar
o fluxo normal das interac@es sociais.

Além de tudo isso, a compulsdo por interagir pode estar ligada as recompensas sociais,
que, segundo Kawamichi, Sugawara, et al. (2016), decorrem do potencial para melhorar os
sentimentos de autoestima e importancia por meio da atencdo e do elogio de outras pessoas,
uma vez que as interagdes com estimulos positivos e os relacionamentos harmoniosos s&o
inerentemente agradaveis. Assim, as pessoas buscam interagir com outras, mesmo quando o
encontro ndo tem outro propdsito além da propria interacdo, na qual haja apreciacdo dos
sentimentos associados a proximidade interpessoal e comunh&o de ideias com outros.

Neste sentido, os clientes de servigos sdo pessoas que, como qualquer outra, tém essa
compulsdo pela proximidade, sendo que, em uma oferta de servico em que 0 gestor tem
consciéncia dessa necessidade de interacdes por parte dos clientes, pode desenvolver uma
gestdo do processo que aproxime tais clientes. Isso facilitaria a interacdo e aumentaria a
possibilidade de compatibilidade em alguma eventual oportunidade de encontro, em que tais
pessoas poderiam trocar experiéncias valiosas para suas vidas, sendo que isso seria uma forma
de contribuir para melhorar a percepcao da qualidade do servico como um todo.

A partir de uma perspectiva apontada por Bourdieu (1996), pode-se entender que as

relagGes comerciais estdo imersas em relacGes sociais, porém existe o tabu de que as questdes
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comerciais estdo completamente isoladas das questdes pessoais. Nesse sentido, a
desconstrucdo desse tabu pode ajudar no entendimento de que ao buscar por um servigo no
ambito comercial, o cliente € um individuo que deseja ser atendido em suas necessidades
pessoais explicitas e implicitas (adjacentes e latentes). Portanto, a busca por um
estabelecimento que sirva bebidas pode envolver o desejo implicito de encontrar com outras
pessoas que também estejam no mesmo ambiente de entretenimento. Da mesma forma,
alguém que busca por uma moradia compartilhada pode ter como desejo implicito a busca por
encontrar outras pessoas para a troca de vivéncias ou para a amizade. Assim, as empresas de
prestacdo de servico podem simultaneamente oferecer algum tipo de servigo tradicional
(moradia, eventos, etc) e algum tipo de ambiente que permita o cliente esse desejo implicito
por interagir com outras pessoas.

Deste modo, pode-se presumir que nas empresas focadas nesse propdsito de prestacéo
de servigos, os gestores do processo de interacdo possam desconsiderar a necessidade de
esforgos para "gerar" o desejo de interacdo, visto que a compulsdo por proximidade é um
desejo natural e intrinseco das pessoas. Tal aspecto tem significativa relevancia na gestao do
processo de interacdo, pois, a partir do reconhecimento da premissa de existéncia natural de
um “desejo por interagir com outros”, 0S gestores podem focar principalmente a necessidade
de identificar quais sdo os fatores (Drivers) relevantes que guiam um processo de interagdo
entre clientes. Este assunto serd abordado nos proximos topicos, enquanto parte da gestdo do

processo de interacdo entre clientes dentro da uma mesma prestacdo de servicos.

2.1.2 Interacdo entre Clientes (I1C)

Apos o entendimento das interagfes (Sociais) em sua perspectiva mais ampla, presente
no tépico anterior, a partir deste ponto, este trabalho pretende tratar as interacdes delimitando
o foco a partir da perspectiva do ambiente empresarial e de seus clientes. Deste modo, com o
proposito de facilitar a leitura, o acronimo 1C indica o termo Interagdes entre Clientes. Cabe
destacar que, na literatura em inglés, a denominacdo mais citada € o termo Customers-to-
Customer Interaction, sendo que CCI é o acrdbnimo mais comumente adotado, porém existe
outra variacao de acrénimo que € C2C Interaction.

Ao longo dos paragrafos a seguir sdo abordados assuntos envolve a IC; inicialmente, o
mapeamento da literatura sobre IC e os focos abordados; depois, a razéo pela escolha do foco
na IC nos servicos com mdaltiplos clientes simultaneamente; seguida da conceituacéo da IC
por varios autores e a definicdo do termo IC adotado neste trabalho. Finalizando uma proposta

de ‘dimensdes da IC’ € estabelecida a partir de seus atributos identificados.
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Com o propésito de aprofundar o entendimento sobre a IC, uma revisdo da literatura é
fundamental para mapear o conhecimento sobre o assunto ja estabelecido. Como ponto de
partida, identificou-se uma revisdo sistematica da literatura sobre a IC conduzida por Nicholls
(2010), considerando o termo em inglés CCl e seus correlatos, através da qual o autor mapeou
em torno de 100 publicagdes académicas entre 1977 e 2007. O autor apresentou um quadro
com uma selecdo de 35 artigos representativos desses 30 anos, considerando sua ampla
diversidade de termos existentes na época, quando se despontava a énfase de estudo na IC.

Para complementar o citado estudo, o corrente trabalho desenvolveu uma revisdo da
literatura visando identificar das publica¢des abrangeu o periodo entre 2008 e 2020. Com esse
propdsito, a revisdo foi conduzida usando a base de dados da Web of Science, considerando
os termos-chave descritos no final do Apéndice A, no qual sdo descritos os trabalhos com as
dez maiores quantidade de citacdes (identificadas na base de dados da Web of Science).
Entretanto, dentre os 93 artigos identificado, constatou-se que a terminologia utilizada nas
publicacdes referentes do tema IC ainda € bastante heterogénea, como na revisdo conduzida
por Nicholls (2010), visto que ha uma diversidade de areas de conhecimento que abordam o
tema, tais como marketing, logistica, psicologia e ciéncia da informacéo.

Quanto a quantidade anual das publicacGes, apresentada no final do Apéndice A, se
considerada a média de 3 artigos por ano entre os anos de 207 a 2015, verifica-se um aumento
no montante de artigos publicado a partir nos Gltimos cinco anos da pesquisa, sendo uma
média de 11 artigos de 2016 a 2019 e publicacdo de 20 artigos em 2020. Entretanto, cabe
destacar aqui que, apesar do assunto ser tratado no topico 2.1.3, na tematica de ‘Gestdo do
Processo da IC” foram identificadas poucas publica¢des (Apéndice B), provavelmente por ser
uma vertente de pesquisa mais complexa dentro do tema da IC.

Tomando como referéncia os trabalhos de revisdo da literatura citados, o ponto de
partida para melhor entender o processo da IC sera uma analise pela perspectiva econémica,
considerando os autores Manski (2000), Yuan e Yang (2017) e Scheinkman (2018). Tais
autores iniciam a analise da interacdo pela perspectiva socioldgica, ao citarem que a interagdo
é uma sequéncia dindmica de acOes sociais entre individuos (duais ou dentro de um grupo),
que modificam seus comportamentos em resposta a essa interacdo entre eles. Na sequéncia, 0s
autores apresentam uma perspectiva econdmica, citando que a interacdo ocorre entre
individuos que sdao ‘tomadores de decisdo’, assim, as expectativas e preferéncias de uma
determinada pessoa séo afetadas pelo ambiente no qual ocorrem interaces envolvendo as

expectativas e preferéncias de outras pessoas.
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Nos estudos apresentados pelos autores, essas interagdes envolvendo expectativas e
preferéncias ocorrem durante a busca por experiéncias e conhecimento, o que implica em
observar as decisfes (escolhas) tomadas por outras pessoas. Assim, as interacdes envolvendo
preferéncia ocorrem quando um individuo avalia um conjunto de alternativas, levando em
consideracdo as escolhas realizadas pelos outros. Adicionalmente, diferentes formas de
interacdes (que envolvem expectativas e preferéncias) sdo resultantes das diferentes redes de
contatos nas quais os atores da interacdo estdo inseridos. Essa variedade de redes de contato
pode decorrer tanto do ambiente pessoal de um individuo quanto dos ambientes empresariais
nos quais o individuo esteja envolvido de alguma forma.

Na revisdo da literatura, foram identificados trabalhos que analisam como as
interacdes envolvendo clientes podem impactar o resultado final do servi¢o percebido por
esses proprios clientes. A Figura 2 a seguir reproduz um exemplo da estruturacdo dessas
andlises, sendo que o modelo proposto por Guenzi e Pelloni (2004) foi selecionado por
destacar dois tipos de interagdes envolvendo os clientes, tanto com a equipe de atendentes do
provedor de servicos quanto entre os proprios clientes (IC). O modelo aborda ainda as varias
combinagbes de impactos que os dois tipos de interacdo podem gerar na lealdade, dando

atencdo ao fato de que o cliente também pode desenvolver ‘lealdade a outro cliente’.

Figura 2- Exemplo de modelo SEM variaveis antecedentes da IC

Interacdo Interagao
Cliente com Cliente com
Atendente Outro Cliente
Satisfacao
geral do

Cliente

Intengao de Lealdade Intengdo de Lealdade: Intengao de
Lealdade ao comportamental a recompra Lealdade a
Atendente Frequéncia de uso a recomendacgéo outro Cliente

Fonte: Adaptada de Guenzi e Pelloni (2004, p. 367), destaque nosso em vermelho.

Esse modelo j& validado por pesquisas subsequentes € um exemplo que suporta a
premissa de que o aumento da qualidade percebida das interacdes dos clientes (tanto com
funcionérios quanto entre os clientes — IC) impacta positivamente a ‘Satisfacdo Geral do
Cliente’ e a ‘Fidelizagdo do Cliente’ (novas compras e recomendagao da firma).

Cabe destacar que, no modelo da Figura 2, o aspecto das intera¢cbes com funcionarios
ndo evidencia distingdes se o atendente (front-office) € um funcionario contratado direta ou
indiretamente pelo prestador de servigo, ou, ainda, ndo aborda a possibilidade de esse
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funcionario ser terceirizado, como parte de uma cadeia de servicos. Um exemplo comum da
cadeia de servicos pode ser o caso dos passeios turisticos, pois, geralmente, 0 motorista do
transporte e 0 guia turistico sdo parte de uma rede de terceirizacdo que engloba funcionarios
de empresas parceiras locais dos destinos turisticos.

Essa cadeia de servigos pode ser chamada de Constelacdo de Valor e representa uma
rede de atores (cadeia de prestacdo de servicos) que, em conjunto, cria valor a partir das
relacBes entre esses atores. Assim, a criacdo de valor é o resultado das interagcdes entre 0s
atores, e as vantagens competitivas existem em um nivel de constelacdo (cadeia de servigos),
ao invés de em um nivel de empresa (CHEN, 2015). Além disso, o provedor de servicos
principal deve entender que sua participacdo € um dos elementos no sistema que cria valor
para o cliente, porém, tanto a participacdo de outras empresas quanto o envolvimento dos
préprios clientes deve ser considerado como elemento relevante do processo. Adicionalmente,
no caso dos clientes, enquanto uma estratégia de Processo Centrado no Cliente no processo de
prestacédo de servicos, a IC leva a uma criagéo de valor coletivamente.

Essa participacdo e acdes dos clientes na cocriacdo de valor do servico podem ser
fundamentais para o sucesso de um servico envolvendo varios clientes em um grupo, uma vez
que a contribuicdo dos participantes € necessaria para cocriar as experiéncias para eles
mesmos. A experiéncia de servico em grupo sé pode ser cocriada quando os membros do
grupo estdo dispostos a fazer uma contribuicdo para 0 encontro de servigo e, em seguida,
gerar uma experiéncia coletiva (FINSTERWALDER e KUPPELWIESER, 2011). No trabalho
dos autores, a cocriacdo de valor relacionada a interacdo dentro de um grupo de clientes é
tratada como uma espécie de resultado natural do processo positivo da IC.

Nessa perspectiva, ao se analisar o valor das interacdes para o cliente, cabe destacar
que a IC difere em intensidade, reciprocidade e frequéncia, portanto, seus resultados também
variam significativamente (HEINONEN, JAAKKOLA e NEGANOVA, 2018). Assim, a
elaboracdo de pesquisas que foquem o resultado da interacdo implica adotar foco e escopo de
abordagem que permita analisar a satisfacdo do cliente com a percepcéo sobre os resultados
do processo da IC para tais clientes.

Considerando o universo de possibilidades de pesquisas envolvendo o entendimento e
a andlise das multiplas facetas da IC, assim como em qualquer outra area de pesquisa, a
delimitacdo do foco do estudo se faz fundamental para a conducéo de pesquisas sobre o tema.
Nesse sentido, ao longo da revisao da literatura, foram citadas abordagens sobre as tematicas

de ‘contribuicdo da IC para a satisfacéo e fidelizacdo dos clientes’, a ‘interagdo entre o cliente
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e a equipe de atendentes e/ou infraestrutura do prestador de servigos’, e 0 ‘impacto da IC
dentro da constelagéo de valores na prestacéo dos servigos’.

Entretanto, a quantidade de literatura disponivel € significativamente menor quando a
tematica de pesquisa é a ‘gestdo do processo da IC na prestacdo de servigos para grupo de
consumidores’. Por esta razéo, o presente trabalho destina-se a contribuir com essa lacuna da
literatura, pela busca de entendimentos que sirvam de base para a gestdo do processo da IC,
enguanto processo em si, sem adentrar 0s ‘resultados individuais’ decorrentes da IC, 0s quais
sdo o produto em si gerado para cada cliente no processo de interacdes.

Dentro desse foco de entendimento do processo da IC para grupos, deve ser destacado
que, quanto maior o nimero de clientes atendidos em um mesmo grupo, maior é a variedade
de expectativas dos clientes em relacdo ao mesmo atendimento (NICHOLLS, 2011). Tal
complexidade no processo da IC pode ser um dos fatores que justifique a menor abordagem
desse tema na literatura pesquisada, se comparada com a abordagem da interacdo entre
clientes e os atendentes do prestador de servico. Entre as complexidades envolvendo a IC em
servicos destinados a grupos de cliente, do ponto de vista de pesquisa académica, encontra-se
a variedade de aspectos que precisam ser abordados, como, por exemplo, o entendimento dos
elementos envolvidos na geragdo das interacdes, através de fundamentacdes ligadas a area de
Sociologia, como as apresentadas no tépico 2.1.1 deste trabalho.

O ambiente de servi¢os destinados a maltiplos clientes pode incluir exemplos como os
congressos e seminarios (nos quais, além da exposicdo de conhecimentos, os participantes
comumente buscam por uma rede de contatos ou network), 0s passeios turisticos em grupo
(com atividades e eventos coletivos, que vado além de visitas aso atrativos turisticos e o
transporte), as moradias compartilhadas (com a convivéncia entre moradores dentro de
republicas, albergues e colivings), entre outros.

Nesse contexto de servi¢os para multiplos clientes, a interacdo entre eles tem uma
elevada probabilidade de ocorréncia, uma vez que os ambientes desse tipo de servigo podem
ser considerados como de ‘alta propensdo’ para as interagdes. Tal ambiente de ‘alta
propensao’ para IC pode ser descrito como aquele em que, provavelmente, os membros de um
grupo de clientes estabelecerdo algum nivel de interagdo entre eles, em algum momento ou
em repetidas vezes ao longo da prestacdo do servico (MOORE, MOORE e CAPELLA, 2005).

Na busca pela delimitagdo do foco de estudo da IC para este trabalho, cabe destacar
que, quanto a sua natureza, a interacdo pode ser indireta (meramente préxima) ou direta
(interpessoal). Nessa perspectiva, segundo Line e Hanks (2019), quando os clientes estéo

meramente proximos uns dos outros, 0 que representa uma interacdo indireta, esse mera
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presenca de um cliente proximo pode também influenciar a decisdo do outro cliente. No
entanto, o termo IC é usado com maior frequéncia para fazer referéncia as interacdes diretas
entre os clientes no ambiente de servigo. No caso da interacdo direta, ela envolve algum tipo
de troca de informacdes que efetivamente resulta em um nivel de influéncia mutua de
comportamento. Assim, a interacdo direta fica definida como o foco para o corrente trabalho,
uma vez que o processo da IC direta pode ser um dos elementos formadores da prestacéo de
servigos, cabendo, assim, desenvolver estudos para 0 seu gerenciamento.

Considerar as delimitacGes ja apresentadas para o correte trabalho sobre a IC, o foco
da pesquisa apresentado como sendo: as interacOes diretas entre os clientes dentro de um
grupo na prestacdo de servigos. Todavia, para melhor entender esse assunto, merecem
destaque alguns conceitos apresentados na literatura sobre a perspectiva com que a IC sera
focada na pesquisa.

Entre as perspectivas usadas pelos varios autores que conceituam a IC, Johnson e
Grier (2013) abordam a IC como sendo a interagdo ativa ou passiva entre dois ou mais
clientes dentro ou fora do ambiente de servi¢co, que pode ou ndo envolver comunicagédo
verbal. Os autores apresentaram um conceito amplo, abrangendo varios aspectos da IC, dentre
0s quais se destacam que a interacdo também pode acontecer fora do ambiente onde o servico
sera prestado, bem como ela pode ndo envolver comunicacdo verbal. O primeiro aspecto
destacado indica que a interacdo pode acontecer antes ou depois da prestacdo de servicos,
como, por exemplo, os participantes de um congresso que podem trocar informacdes antes (ou
depois) do congresso, a partir de uma lista de enderecos de e-mails divulgados previamente. O
segundo destaque indica que, desde que haja algum tipo de comunicacdo, por exemplo,
através de posturas e gestos (andar de um lado para outro ou variages no tom de voz e ritmo
da fala, podem comunicar impaciéncia), isso pode levar a algum nivel de interacdo que afete o
processo decisorio da outra pessoa.

Um conceito mais restrito € apresentado por Libai, Bolton, et al. (2010), ao abordar a
comunicacgdo boca a boca, quando definem a IC como a transferéncia de informac6es de um
cliente (ou grupo de clientes) para outro cliente (ou grupo de clientes) de uma forma que
tenha o potencial de mudar suas preferéncias, comportamento de compra real ou a forma
como eles interagem ainda mais com o0s outros. Essa definicdo destaca que a interacéo entre
os clientes pode ocorrer em uma base fora (off-site) do ambiente ou local da prestacdo do
servigo, o que indica que, para aqueles que transferem a informagéo, a IC pode acontecer em
um momento diferente daquele em que ocorre o consumo dos servi¢os. Quando a informagao

é transferida em um ambiente em que o cliente receptor possa questionar ou contrapor o
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posicionamento do cliente transmissor, notoriamente existe uma interagdo, entretanto podem
existir situacbes em que haja somente uma postagem de informacdo na qual o cliente
transmissor pode ndo passar por uma interacdo de fato (efeito mutuo).

Considerando o apresentado, como delimitacdo do foco de pesquisa deste trabalho, o
termo ‘Interagdes entre Clientes’ (IC) fica definido como interacdo direta que ocorre entre
clientes em um grupo que compartilhe algum servico em um mesmo encontro presencial
e/ou virtual, dentro de um ambiente gerenciado para favorecer a reciproca troca de
experiéncias e ideias que contribuam para a mudanca comportamental desses clientes.

Essa definicdo enfatiza quatro aspectos da IC: a- Contato direto indica a efetiva
transferéncia interpessoal de informagdes; b- Mesmo encontro presencial e/ou virtual®
indica o consumo de uma mesma oferta de servico em que a presenca do cliente pode ser ou
ndo corpdrea; c- Ambiente gerenciado indica uma infraestrutura projetada e monitorada pelo
provedor de servigo que busque criar condi¢des para favorecer potenciais interagdes entre 0s
clientes ao longo do consumo do servigo; d- Contato reciproco indica a simultaneidade e
mutualidade do processo de contato (por exemplo, no didlogo, ocorre uma conversa mutua,
porém, em um discurso, ocorre um fluxo unilateral de informacdo que ndo se caracteriza
como interac¢do). Portanto, do ponto de vista da Administragdo de Empresas, a IC demanda
um ambiente planejado para alavancar esse processo de interacdo em um mesmo encontro.

Além disso, cabe destacar que o termo interagdo, por si s, ja foi definido como a troca
de experiéncias que contribuam para a mudanca comportamental dos que interagem. Assim, a
troca de experiéncias se refere a matua oferta de vivéncias (conhecimentos adquiridos ao
longo da vida ou variedade de ideias sobre um tema), enquanto a mudanga de comportamento
se refere a reconsideracao sobre como agir ou ver o mundo.

A definicdo do termo IC estabelecida para este trabalho visa a delimitacdo de qual tipo
de interacdo social sera abordada ao longo da pesquisa. Entretanto, o aprofundamento no
entendimento da IC pode ser obtido a partir da analise dos seus atributos (particularidades e
caracteristicas diferenciadoras inerentes), sendo que existe uma vasta gama de variagOes
desses atributos presentes no processo da IC.

A analise desses atributos visa identificar e classificar alguns aspectos da IC que
conduza ao entendimento mais profundo do processo da IC. Haja vista que o melhor

entendimento desse processo pode propiciar o aprimoramento na gestao desse processo da IC,

* As particularidades ligadas as interages virtuais ndo foram aprofundadas no corrente trabalho, uma vez que o
ambiente de colivings traz em sua natureza caracteristica do contato presencial (conforme topico 2.2).
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o0 qual se torna um elemento potencial para contribuir na qualidade da experiéncia final do
cliente dentro da prestacédo de servicos.

Segundo Risselada (2012), os atributos da IC envolvem motivagédo (causa), propdsito
(intencdes), frequéncia, intensidade, localidade, distancia, cultura pessoal, contexto social,
estado emocional, quantidade de pessoas, entre outros. Adicionalmente, a partir dos atributos
identificados, a interacdo pode vir a ser categorizada como sendo familiar, profissional,
amorosa, sexual, oportunista, virtual, e assim por diante (MOURA E SA e AMORIM, 2017).
Por conseguinte, essas classificacdes em categorias permitem definir modalidades de gestao
que melhor se apliqguem a cada um dos diversos tipos de interagdo no processo da IC.

A categorizacdo dessa variada gama de atributos e aspectos usados para identificar a
IC foi possivel a partir da citada revisdo sistematica da literatura sobre o tema. Decorre dai um
primeiro aspecto de classificacdo, uma vez que foi possivel identificar que, normalmente,
existem trés canais associados aos atributos no processo da IC, sendo a Firma, o Cliente ou o
Contexto (situacdo). Esses canais indicam quem é o agente vinculador (indutor) de um
determinado atributo para dentro do processo da IC, sendo descritos a seguir.

Os atributos vinculados a Firma sdo aqueles atributos da IC que estdo de alguma
forma sob o controle da empresa que presta o servigo, como, por exemplo, definir o tipo de
infraestrutura em que os clientes se encontram e interagem (LEVY, 2010).

J& os atributos vinculados aos Clientes sdo aqueles oriundos diretamente dos clientes
que estdo dentro do processo da IC e, portanto, afetam fundamentalmente o acontecimento ou
ndo da IC, como, por exemplo, o tipo de motivacdo para interagir com outros clientes
(MOORE, MOORE e CAPELLA, 2005).

Os atributos vinculados ao Contexto (situagdo) sdo aqueles atributos da IC que
decorrem e se relacionam a mdltiplos aspectos do processo da IC para ‘tomar forma’ ou
acontecer (LIBAI, BOLTON, et al., 2010). Esse canal de vinculacdo é denominado de
Contexto porque ele pode ser visto como um entrelagamento das diversas linhas que formam
uma corda, ou ainda, como o conjunto de filamentos condutores de um cabo de fibra dptica.

Considerando a complexidade desse canal de vinculagdo do Contexto, um exemplo de
atributo que depende de varias situagdes ¢ o ‘momento da interagdo’ ou oportunidade, tal
como em um passeio de turismo em grupo. Nesse caso, a oportunidade para a interacdo entre
os turistas depende da combinacdo (juncdo), tanto da disponibilidade simultanea de pelo
menos dois clientes para interagir quanto das regras de conduta do local do passeio (agente
externo como museu ou teatro que demandam siléncio sdo inibidores de oportunidade), bem

como da infraestrutura do destino turistico que pode dispersar ou aproximar as pessoas do
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grupo, ou ainda do fato de a firma ter ou nédo ter planejado e preparado uma situagédo
(apresentagdes ou jogos de grupos) que leve os turistas a conversarem entre si em um
determinado momento do passeio. Assim, a oportunidade nao depende s6 da firma, nem s6 do
cliente, envolvendo multiplos canais (ou agentes), considerando, ainda, que, em interacdes
virtuais, sempre existe a dependéncia de agentes externos, como provedores de internet.

Outro aspecto de classificacdo dos atributos da IC, observado na revisdo sistematica da
literatura, envolve a determinacdo de dimensGes para agrupar essa diversidade de atributos
que envolvem o processo da IC. Adota-se o termo ‘dimensdo da IC’ para representar uma
‘combinacédo especifica de atributos’, que formem um conjunto delimitado de caracteristicas
ou aspectos significativos que viabilizem o entendimento e tipificagdo dos principais
elementos de categorizagio do processo da IC (WALTER, EDVARDSSON e OSTROM,
2010). A partir da perspectiva da area de Administracdo de Empresas, este trabalho terd como
fio condutor os critérios mais comumente usados na literatura para estabelecer as dimensdes
presentes no processo da IC nos encontros de servigos.

Uma proposta de categorizacao das dimensdes é esquematizada no Quadro 2 a seguir,
como um guia para as descricdes de cada dimensdo apds o quadro, bem como as fontes de
literatura que fundamentam tal proposta de categorizacdo da IC na prestacdo de servigos. Esse
quadro combina aspectos relacionados tanto com a empresa quanto com o cliente e 0
contexto, pois a IC engloba relacdo entre clientes inseridos em um processo de servigo
oferecido por uma firma (negdcio), a partir de aspectos gerais que engloba outros agentes do
mercado (provedor de tecnologia, por exemplo), simultaneamente com o provedor de servico
e o cliente. Assim, a categorizagédo dos atributos de forma dissociada tende a ser insuficiente
para entender a devida extensdo do cada tipo de IC que se observa e analisa.

No Quadro 2 a seguir, a primeira coluna apresenta a denominacédo das dimensdes que
sdo propostas a partir dos principais aspectos identificados na pesquisa bibliografica (citadas
apos o quadro). Na segunda coluna, sdo apresentados os atributos contrapostos que formam a
dimensdo, porém, entre os atributos opostos apresentados, existem outras gradacfes de
atributos correlatos dentro de cada dimenséo proposta. Como exemplo, dentro da dimenséo da
‘Enfase na IC’, entre os atributos ‘Elemento Secundario’ (insignificante) e o ‘Elemento
Central’ (almejado), podem existir outros atributos tal como ‘Elemento Subsidiario’, que
indicaria que a IC € um elemento que agrega valor ao processo de servi¢o, sem que a IC seja
um elemento fundamental do servico prestado. Na terceira coluna, apresenta-se a
identificacdo da unidade de mensuragdo (escalas) proposta para avaliar a gradacdo de

relevancia referente aos atributos de cada dimenséo.
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Quadro 2- Dimensdes da IC no ambito de servicos

Dimensodes da IC

Atributos do processo da IC

Escalas

Vinculadas a FIRMA

Ambiente de contato
(infraestrutura para a IC)

Estimulador
(favoravel)

Ineficaz

(inadequado) =

Grau de adequacédo do
ambiente paraa IC

Enfase na IC Elem. Secundario Elemento Central | Grau de relevancia da IC
(impacto da IC no servico)|(pouco significante) (almejado) para o negdcio
Suporte da Firma Fortuito Gerenciado Grau de atuacio da firma

(facilitagdo do processo da IC)

=)

(esporédico) (intencional)

no processo da IC

Vinculadas ao CLIENTE

Motivacéo do Cliente
(proposito prévio)

Afetuoso
(sentimentos)

Comercial
(negocios/tarefas)

Grau de envolvimento
comercial/afetuoso

Papel do Cliente
(iniciativa de contato)

Proativo
(condutivo)

Reativo
(conduzido)

Grau de intensidade da
iniciativa do cliente

Conexao Prévia Desconhecido Ligado Grau de intensidade do
(convivio prévio)l  (estranho) (intimo) conhecimento prévio
Vinculadas ao CONTEXTO
Modalidade da IC Virtual - Presencial Frequéncia do contato
(forma de contatar) (e-IC) (corporeo) fisico
Momentaneidade da IC Fora do Dentro do Raz&o entre contato durante

(momento do contato)

servicescape® servicescape

e fora da prestagdo de servigo

Protocolo de Conduta
(padrédo de comportamento)

Técito
(informal)

Explicito
(normatizado)

Grau de evidenciacdo dos
codigos de condutas

Fonte: Informacdes de fontes diversas citadas no texto a seguir, quadro elaborado pelo autor.

A fundamentacéo tedrica que justifique as dimens@es propostas no Quadro 2 pode ser

apresentada como sendo:

A) Ambiente de contato - a dimensdo abrange as infraestruturas tangivel e intangivel que

formam o ambito (espaco fisico e atmosfera) em que ocorre 0 processo de interacéo.

Assim, tanto o espaco (edificacdo e mobiliario) quanto o ambiente abstrato (iluminacéo,

limpeza, estilo e cores da decoragéo, planejamento do layout e propoésito do espaco, etc.)

e recursos tecnoldgicos (formas de comunicacgéo interna) sdo atributos que caracterizam e
qualificam o recinto onde ocorre o processo da IC (WALTER, EDVARDSSON e

OSTROM, 2010);

® Como j4 apresentado antes, servicescape indica o ambiente no qual o servico é prestado, enquanto conjunto de
aspectos tangiveis e intangiveis dos elementos ndo humanos do processo de servigo (BOOMS e BITNER, 1981).
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B)

C)

D)

E)

F)

Enfase na IC - a dimenso indica a importancia da IC como um componente do processo
do servico, seja como elemento central (almejado), seja como elemento secundario
(pouco significante). Na concepcao do estilo de servigos (produto), os gestores devem
considerar qual o grau de significancia da IC que eles irdo reconhecer dentro do
planejamento do servico, a partir das expectativas dos clientes em relacdo a IC (ZHANG,
BEATTY e MOTHERSBAUGH, 2010);

Suporte da Firma - a dimensdo diz respeito a atuacdo da empresa através de acbes
intencionais (planejadas) ou fortuitas (esporadico) dentro do processo de interacdes
(LEVY, 2010). Tais agdes se relacionam com alguma forma de promover as interagdes
ou de reduzir as tensdes dentro do coliving, fazendo com que a coesdo do grupo e a
frequéncia de encontros sejam significativas (NICHOLLS, 2009);

Motivacdo do Cliente - a dimensdo representa a distin¢do entre orientacdo comercial
(negdcios/tarefas) ou afetuosa (sentimentos) como objetivo da IC (GRUEN,
OSMONBEKOV e CZAPLEWSKI, 2007). A interacdo pode estar focada em troca de
informacdes técnica sobre produtos e servigos (comercial), assim como pode ter a troca
de afeto e sentimentos envolvendo experiéncias pessoais. A IC envolvendo afeicdo pode
estar ligada a uma ampla gama de sentimentos, tais como amizade, romance, companhia,

aprovacéo social, etc;

Papel do Cliente - a dimensdo diz respeito a iniciativa do cliente dentro do processo de
interacdo (ZOURRIG e CHEBAT, 2009). Alguns clientes sempre se deixam ser
conduzidos dentro do processo da IC (reativo) e dependem da oferta de informaces de
pessoas que sejam mais desinibidas do que elas mesmas, dentro do processo de servigos.
Os clientes proativos desempenham uma funcdo de ajudar no processo de interacdo com
outras pessoas, pois eles parecem ter uma necessidade inata de ser uteis no mercado e

oferecer informacdes e trocar ideias de forma espontanea e natural,;

Conexao Prévia - a dimensdo representa a existéncia ou ndo de convivio prévio entre 0s
clientes que interagem durante a prestacéo de servicos (NICHOLLS, 2010). Deste modo,
se os clientes nunca se encontraram antes, eles iniciam o processo de interagdo como
desconhecidos e, assim, passam por fases primérias de troca de informacdes. Caso exista
alguma conexé&o prévia, decorrente de contatos de anteriores, dentro ou fora do ambiente
da prestacdo de servicos (servicescape), entdo os clientes podem vir a realizar trocas de

informacdes de forma mais aprofundada. Portanto, uma situacdo de primeiro contato
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G)

H)

entre clientes desconhecidos pode demandar algum tipo de iniciativa do prestador de

servigo para promover um ambiente que facilite o contato inicial (IC) entre estranhos;

Modalidade da IC - essa dimensdo indica 0 modo como a interacdo ocorre, tendo em
vista 0s recursos tecnologicos na contemporaneidade humana (NICHOLLS, 2008).
Assim, além da IC que pode ocorrer da forma presencial tradicional (proximidade fisica e
corpdrea entre as pessoas que interagem), a tecnologia permite modalidades tais como a
IC virtual (e-IC), que representa a interacdo no momento em que a prestacdo de servigcos
é consumida simultaneamente por pessoas que estejam fisicamente distantes uma das
outras, como em um férum de debate on-line, uma vez que o férum é o servico oferecido.
Essa temaética da e-IC € abordada de forma especial logo apds a descricdo geral das
dimenses. Entretanto, principalmente se for considerado que uma prestacdo de servico
pode ocorrer de forma continua ao longo de um tempo, como uma hospedagem, por
exemplo, o processo da IC (entre hospedes no caso do exemplo) pode englobar gradacoes
complementares dos atributos. Assim, ao longo da mesma prestacdo de servi¢o, pode
existir alternancia de momentos com interacGes presencial e virtual (em diferentes graus

para a proporcéo entre tais opostos);

Momentaneidade da IC - a dimensdo abrange 0 momento no tempo em que acontece a
IC em relagdo ao momento da prestacéo de servico (LIBAI, BOLTON, et al., 2010). Esse
momento em que acontece a IC tanto pode acontecer ‘dentro do ambiente de ser servi¢o’
(termo em inglés on-stage ou on-site), simultdneo a prestacdo de servicos, quanto pode
acontecer ‘fora do ambiente de ser servigo’(termo em inglés off-stage ou off-site), seja
antes ou depois do consumo do servigo. A ocorréncia da IC antes do consumo do servigo
pode decorrer de situagdes tais como aquelas em que, previamente, o provedor de um
servigo disponibiliza uma lista de contatos (enderecos de e-mails, telefones, etc.) dos
clientes que contrataram um servico, assim tais clientes podem interagir (trocar
informacdes) previamente ao evento em que acontece a prestacdo de servigo. A
ocorréncia da IC também pode ser posterior, tal como um jantar ou evento apos o
encerramento de um seminario, momento em que ocorre a troca de informacoes,
experiéncia e ideias. Além disso, a denominada propaganda 'boca a boca' sobre a
qualidade do servigo pode envolver a troca de informacdes tanto antes quanto depois do

servigo em si;
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1) Protocolo de Conduta - a dimensdo indica o grau de formalizagdo quanto ao codigo de
conduta (regulamento interno), que serve de referéncia para definir os comportamentos e
atitudes a serem seguidos no ambiente de interacdes, sendo que, no caso de inadequacao
das acdes dos clientes, os mecanismos de controle e punicao precisam ser previamente
definidos como parte do processo de harmonizacdo entre o respeito aos direitos
individuais e a atencdo com atitudes em &reas coletivas (JUNG, YOO e ARNOLD,
2017).

Considerando a variedade de combinagdes de atributos que envolvem a classificacdo
das diferentes formas de IC na prestacdo de servigos, um exemplo de analise poderia ser o
caso de Websites de contato ndo presencial como Facebook em que os atributos presentes
poderiam ser: modalidade altamente virtual; momentaneidade dentro do ambiente de servico
(durante o uso do Website); énfase alta na IC durante o servico de disponibilizacdo da rede (a
troca de informacgdes entre os usuarios é o propdsito central do site); atuacdo da firma
altamente gerenciadora (criagdo de um design para o ambiente virtual, gestdo de acessos e de
contatos realizados); propdsito misto (busca tanto por contato comercial quanto por relacdes
de afeto); conexdo prévia e mista (existem tanto os contatos iniciais entre estranhos quanto 0s
contatos recorrentes); papel ativo do cliente (existe a iniciativa de buscar a interacéo).

Outro exemplo de classificacdo pode ser uma empresa de hospedagem do tipo
coliving, cujos atributos que identificam o formato da IC podem ser: modalidade altamente
presencial, momentaneidade mista (tanto dentro do ambiente de coliving quanto em ambientes
externos como restaurantes e bares); énfase alta na IC durante o servico combinado de
hospedagem e convivéncia (propdsito de troca de informacBes com os companheiros de
moradia); atuacdo moderada da firma (consegue criar situacGes potenciais, mas nao
acompanha diretamente a interacdo em si): Proposito afetuoso, com foco na intimidade social
(busca por relagcdes com troca de experiéncias e amizades); conexdo prévia baixa quando da
entrada de um novo morador, porém tende a ser alta entre os moradores antigos; papel misto
do cliente (existem clientes que sdo timidos dentro do processo da IC).

Assim, a classificagdo apresentada no Quadro 2 visa delimitar as principais
caracteristicas que definem a IC a ser gerenciada, uma vez que, na revisao da literatura ndo foi
identificada alguma forma estruturada de classificacdo que permita aos gestores entender que
tipos de acdes poderiam ser adotadas para gerenciar melhor o processo de interacéo.

Esses dois exemplos podem exemplificar a diversidade de classificagfes envolvendo a
IC, a partir de seus atributos gerais. Entretanto, tais atributos podem ser usados para se

desenvolver analises mais profundas sobre o impacto deles no entendimento de como ocorre a
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IC. Por exemplo, no caso da Modalidade, o autor Nicholls (2008, p. 98) analisou que a e-IC
(IC virtual) pode acontecer entre 'um cliente e clientes potenciais' (como um equivalente
eletrobnico da comunicacdo boca a boca), bem como pode acontecer entre 'dois ou mais
clientes' de um e-servico (servigos que sdo entregues no ambiente virtual da internet
utilizando tecnologias de multimidia e telecomunicac6es). Exemplos de e-1C podem ser jogos
on-line, salas de chat, tarefas de grupo de do ensino a distancia (alunos discutem on-line ou
via e-mail os topicos do curso com colegas de classe), entre outros. O autor acrescenta que,
geralmente, o prestador de servicos tende a acompanhar a IC no ambiente virtual que ele
disponibiliza, assim, o suporte ao processo de e-1C tende a ser um elemento essencial.

A relevancia da e-1C pode ser percebida pela abordagem do CEO Mark Zuckerberg na
conferéncia de desenvolvedores Facebook-F8 de 2019, onde ele apresentou a ferramenta
chamada ‘Encontre Novos amigos’ (Meet New Friends’), no Facebook, cujo proposito é
ajudar as pessoas a expandirem suas interagdes sociais, conectando estranhos que tenham algo
em comum, tal como escolas, empregadores, contatos, etc. (The verge, 2019). Assim, nesse
ambiente de e-IC, a partir do perfil do usuario, podem ser identificados atributos ligados a
propdsito, papel e conexdo prévia que permitam favorecer o processo da IC potencial.

Apesar da diferenca na denominagio, as dimensdes de Enfase na IC e de Atuacio da
Firma sdo abordadas em uma andlise combinada no trabalho de Moura Sa e Amorim (2017).
Partindo de equivalentes dessas duas dimensdes, as autoras propdem identificar o tipo e 0
nivel adequado de IC para um determinado servico, considerando outros elementos do servico
como o papel dos funcionérios da linha de frente e o planejamento dos aspectos fisicos do
ambiente do servico. Nessa perspectiva de analise, propde-se uma tabela de duas dimensdes
para classificar a IC, como se segue.

Figura 3- Tipologia da IC

+
IC IC
Orientagio na | OCORRIDA DELIBERADA
Prestacdo do
Servico Ic i
CASUAL FUNCIONAL
- Orientacéo de +
Troca

Fonte: Adaptada de Moura E S4 e Amorim (2017, p. 6)

Na proposta das autoras para classificar os tipos da IC a partir da Figura 3, as autoras

explicam que a dimensdo da ‘Orientacdo na Prestacdo do Servigo’ se refere a medida do
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grau de planejamento (intengdo) para promover IC ao longo da prestacdo de servico (essa
dimensdo equivale & denominacdo de ‘Atuacdo da Firma’ apresentada no Quadro 2).
Adicionalmente, a dimensdo da ‘Orientacdo de Troca’ se refere a medida de intensidade
(abundéancia) das trocas (interacGes) que se espera que ocorram entre clientes durante o
processo da IC (essa dimensdo equivale & denominacdo de ‘Enfase na IC’ no Quadro 2).
Portanto, essa anélise bidimensional do planejamento (preparacao) e da relevancia (énfase) da
IC propicia sua categorizacdo no processo de gestdo da prestacdo de servicos.

Assim, de acordo com Moura Sa e Amorim (2017), a IC pode ser categorizada como
sendo: a) IC Casual é quando a interacdo resulta de caracteristicas naturais do sistema
(processo) de prestacdo do servico, sendo que, nesse caso, nem 0s prestadores de servigos
nem os clientes buscaram de modo ativo (a¢do intencional) a IC como parte do resultado da
prestacdo do servico; b) IC Funcional é quando o provedor de servico esta ciente dos ganhos
potenciais que podem resultar da IC, porém, a interagdo ndao é um elemento central dentro do
processo de prestacdo do servigo. ¢) IC Ocorrida é quando a interacdo se torna um elemento
importante e esperado no encontro de servico, embora a interacdo ndo seja 0 motivo principal
da prestacdo de servico; d) IC Deliberada é quando tanto o provedor quanto os clientes estdo
focados na interacdo, assim, a IC é esperada e desejada pelos clientes, que buscam aspectos
especificos de natureza e conteido da interagdo, observando ainda que o sistema de prestacao
de servicos (processo) deve ser projetado para atender a essa demanda.

Esse processo de analise das dimensdes e seus atributos da IC contribui para o
entendimento do processo da IC, uma vez que os clientes de servico frequentemente precisam
estar presentes dentro do ambiente de prestacdo do servico, e a possibilidade de encontro e
interacdo entre eles varia de acordo com o perfil (atributos) do servigco. Assim, para melhor
entender o que leva a IC a acontecer dentro do processo de servico, o0 topico a seguir aborda

os fatores (Drivers) desse processo.

2.1.3 Drivers do processo da IC

Conforme descrito no item 2.1.1, as pessoas apresentam uma compulsdo natural por
proximidade, mas, ainda assim, o0 contexto do processo de interacdo demanda maiores
entendimentos para avaliar quais as forcas que levam essa interacdo a acontecer de fato. Nesse
sentido, no modelo apresentado por Guenzi e Pelloni (2004), através da Figura 2 (topico
2.1.2), o foco do estudo foi o impacto decorrente da interacdo dos clientes, seja entre 0s

proprios clientes, seja com os funcionérios do prestador de servigo. Entretanto, nesse modelo
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ndo se apresentaram as varidveis precedentes, ou seja, os fatores que levaram ao
acontecimento da IC, sendo que esta mesma situagéo ocorre com outros estudos da IC.

Apesar de alguns estudos ndo focarem nos fatores que levam a IC a acontecer, a
adequada gestdo do processo da IC depende da compreensdo de quais sdo essas forgas-chave
ou fatores, além de como eles podem ser gerenciados de forma a potencializar as chances de
interacdo entre os clientes. Entretanto, apesar de tal tema ser abordado por alguns autores, néo
ha consenso sobre a denominacéo dessas forcas que levam a interacdo a acontecer, ainda que
todos os autores tenham o mesmo propdsito de identificar as ‘causas’ que levam o processo da
IC a ocorrer. Para definir a denominacdo a ser adotada no corrente trabalho, o Quadro 3
apresenta os principais termos usados para identificar essas forgas, a partir da revisdo da
literatura, como se segue.

Quadro 3- Terminologia envolvendo os Drivers da IC

[72]
[<5] [%2]
Termo usado pelos autores S g o
Autores 25182 g
ol o2 |lw|l
Z|E|IB|5]8
Frase-chave alSIs|IS|E
Nichols Em instituicdes de ensino superior, o papel da interagdo aluno a aluno é X
(2009, p. 121)  |muitas vezes um dos principais Drivers de valor.
Walter et al., Os Drivers das experiéncias do cliente com o servigo se referem aos X
(2010, p. 238)  |mecanismos que evocam as experiéncias do cliente.
Heinonen et al., ) . . . . .
Os Drivers que motivam os clientes a interagir com outros clientes. X
(2018, p. 710)
Gruen et al., Motivagdo, oportunidade e habilidade sdo todos componentes X
(2007, p. 05) necessarios da criacao de valor na IC.
Kawamichi et  |Recompensas Sociais sdo motivadores particularmente importantes para X
al., (2016, p. 01) |a interagdo social.
Zgolli et al., Os efeitos de varidveis pessoais no desenvolvimento da IC, tal como a X
(2017, p. 45) extroversao e as similaridades percebidas entre os clientes.
Line e Hanks, |Compatibilidade entre clientes é um dos fatores-chave na experiéncia do «
(2019, p. 171)  |cliente.

Fonte: Informacdes sobre as fontes citadas dentro do quadro, elaborado pelo autor.

Apesar de ndo haver clara predominancia do termo, conforme tabela acima, uma maior
énfase vem sendo dado ao termo Driver. Assim, doravante neste trabalho, o termo Driver é
adotado para expressar a ideia de um atributo (fator ou forca) que leva um determinado
fendmeno a acontecer ou a se desenvolver, ou, ainda, uma for¢a motriz que guia a ocorréncia
de outros fatores ligados a um fenémeno (IC), sendo que o Driver pode ter sua origem dentro
ou fora do ambiente da prestagéo do servico.
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A opcéao de manter o termo Driver em inglés decorre de sua amplitude de significado,
pode tender a expressar uma ideia conjunta das diversas acdes inerentes ao processo de
conducéo, seja pela definicdo da direcdo (rota), da temporalidade (velocidade), do fluxo de
intensidade (ritmo), do foco no destino (alvo), bem como da énfase de propdsito (razdo).
Assim, a manutencdo do termo em inglés visa destacar que cada Driver tende a promover esse
conjunto de aces em relacdo aos demais elementos com os quais ele esta associado dentro do
processo da IC.

O uso do termo Driver (ou correlato) acontece em variados niveis de detalhamento,
conforme identificado na revisdo da literatura, seja para denominar fatores em nivel
operacional de uma entidade, seja para representar em nivel mais amplo e abrangente 0s
fatores politicos, econdmicos e sociais (WALTER, EDVARDSSON e OSTROM, 2010).
Entretanto, de uma perspectiva socioldgica, ligada a interacdo, o termo Driver pode ser visto
como forgas que estimulam e conduzem em dire¢do a um efeito especifico, sendo que tais
drives podem ser entendidos como inatos (fisiologicos) ou adquiridos (aprendidos) quanto a
sua natureza (SCOTT e MARSHALL, 2009). Assim, Driver representa um atributo que
conduz para se chegar a um resultado, sendo que ele pode ser natural ou instintivo, bem como
desenvolvido ou planejado para conduzir a um resultado.

Do ponto de vista econdmico, o termo Driver pode representar: (a) Condi¢do ou
decisdo que faz com que condic¢des ou decisdes subsequentes ocorram como consequéncia de
sua ocorréncia; (b) Elemento de um sistema que tem um efeito significativo ou critico nos
elementos associados ou em todo o sistema; (¢) Causa-fonte de uma condi¢do ou medicéo
(VOGEL e LASCH, 2016). Esta definicdo enfatiza o Driver como um elemento que pode
produzir um efeito critico em parte ou em todo um sistema. Portanto, Drivers podem ser
elementos que conduzem algum efeito em um sistema ativo, cujo fluxo pode ser representado
em modelos. Assim, os Drivers podem ser entendidos como indicativos que representam 0s
fatores que produzem efeitos no processo da IC.

Considerando o que foi exposto, doravante neste trabalho académico, o termo Driver
indica um atributo que represente determinado processo de conduzir outro fator ou forca a
gerar seus efeitos, sob determinadas condicdes, dentro do sistema da IC.

Na revisdo da literatura sobre Drivers da IC, ainda que com distintas denominagdes,
foi identificada uma quantidade pouco expressiva de artigos focados nos Drivers e seus
antecedentes, como pesquisas empiricas e modelos de analises de efeitos sobre a IC.

Conforme mencionado sobre o modelo da Figura 2 (tépico 2.1.2), alguns estudos focam
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somente os efeitos da IC, entretanto, em contrapartida, a Figura 4 a seguir pode ser um
exemplo de estudos envolvendo modelos com configuragbes que busquem analisar os

antecedentes da IC, ou seja, nos Drivers que levam ao acontecimento da IC.

Figura 4- Exemplo de modelo com varidveis antecedentes da IC

Satisfacdo
com as férias

Extroversio

Desejo de
permanecer

Semelhanca
Percebida

\4
Nacionalidades
dos turistas

Lealdade
ao hotel

Fonte: Adaptada de Zgolli e Zaiem (2017, p. 49), destaque nosso em vermelho.

O modelo apresentado por Zgolli e Zaiem (2017) evidencia a abordagem de dois
Drivers da IC ligados ao cliente, que sdo a Extroverséo e a Semelhanca Percebida. Portanto,
em um trabalho empirico em um ambiente de servicos de turismo, os autores adotam esse
modelo com o intuito de avaliar o efeito desses dois Drivers no processo da IC, que, por sua
vez, impacta a satisfacdo do cliente, seu desejo de estender a estadia e a lealdade com o hotel.

A identificacdo dos varios Drivers da IC foi abordada no trabalho elaborado por
Heinonen, Jaakkola e Neganova (2018), no qual uma pesquisa bibliografica em profundidade
sobre tais Drivers foi desenvolvida (tipologia e resultado da IC), e 119 trabalhos empiricos
selecionados foram analisados de forma independente por cada autor, posteriormente, 0s
resultados foram comparados para estabelecer um consenso final. O estudo identificou os
Drivers mais citados na literatura, mas a comparacdo da relevancia e influéncia deles ainda
ndo foi estabelecida. Além disso, verificou-se a importancia dos gerentes conhecerem e
distinguirem quais Drivers sdo mais facilmente gerenciaveis pela firma, bem como quais
Drivers estdo sob o controle do cliente, sendo estes menos suscetiveis ao processo de gestéo.

O trabalho dos autores identificou que, além dos gerentes reconhecerem quais Drivers
eles podem influenciar, eles precisam também identificar e analisar Drivers parcialmente
invisiveis (além da observacdo direta) ligados a aspectos individuais dos clientes, mas que
poderia ajudar os gerentes a compreender as principais questdes associadas a criacdo de valor
para o cliente durante o processo da IC. O resultado final de levantamento dos principais
Drivers identificados pelos atores é apresentado no quadro a seguir.
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Quadro 4- Identificacdo de Drivers por canal de inducgéo

?:gﬁé;oe Identificacdo dos Drivers da IC Exemplo do que leva os clientes a interagirem
Criar espagos adequados para interagir
Cara!Cter"StiC"flS do ambiente de Configuracéo da atmosfera de servigo
© servico (servicescape) Cultura de servico
-§ Caracteristicas dos Websites (ex.: criar forum de debate ou funcdo de comentarios)
Instituir_p_lataformas € procedimentos Mecanismos que facilitam a interacdo (ex.: crachas com nomes)
para facilitar a IC Convites para clientes avaliarem produtos ou criarem contetdo
Demanda de informagdes sobre determinados produtos/fornecedores/marcas
Desejo de troca de informagdes Desejo de compartilhar experiéncias
Desejo de melhorar a prépria reputacéo
Desejo de aqu aprimoramento e Busca por aprovacio social
auto aprovagao Desejo de mostrar seus conhecimentos sobre um tdpico especial
Desejo por criar vinculo e desenvolver relacionamentos
*qé Desejo de interagio social e afeto Compromisso afetivo com outros clientes
2 Desejo de falar com outras pessoas
“ Ter conhecimento do produto ou ter autoconfianga
Ter uma ampla rede de ligagGes com outros clientes
Habilidades e recursos do cliente Ter estratégias de enfrentamento
Ser capaz de navegar e se comunicar em plataformas de internet
Identificacéo e compartilhamento Busca por interagir com outras pessoas semelhantes a eles
de interesses Busca por interagir com outras pessoas que compartilham os mesmos interesses
] o . . |Situacéo de fila
P Disponibilidade de tempo e situacéo Duragdo da filiagio
§ Falha do servigo/produto Clientes insatisfeitos expressam seus sentimentos e alertam o0s outros.
-3; Evento incomum e inesperado Execugéo de encontro relampago (flash mob) na configuracéo de servigo
Natureza da categoria de produto Produto/servigo de alto envolvimento ou alto risco

Fonte: Adaptado de (HEINONEN, JAAKKOLA e NEGANOVA, 2018, p. 716)

A lista de Drivers apresentados no Quadro 4 estd agrupada conforme o canal de
inducdo, o qual indica o agente indutor que introduz (canaliza) o efeito do Driver para dentro
do processo de interagéo.

Ao longo do periodo de desenvolvimento do presente trabalho de tese, uma revisdo da
literatura foi conduzida com o propdsito de identificar os Drivers relacionados as dimensdes
da IC, apresentadas no Quadro 2 (topico 2.1.2). O resultado dessa pesquisa é totalmente
congruente com o resultado da pesquisa publicada no artigo de Heinonen, Jaakkola e
Neganova (2018). Assim, com algumas diferencas de foco, a identificagdo de Drivers pelos
trés atores se harmoniza com os resultados obtidos nas pesquisas para fundamentar este
trabalho de tese, sendo que os autores também enfatizaram o aspecto de distinguir os canais
de inducdo relacionados aos Drivers. Entre as poucas diferencas, tem-se que o canal de
‘Contexto’ apresentado no Quadro 2 foi denominado pelos autores como ‘Situagdo’, sendo
que esse termo possui o mesmo sentido que foi empregado para ‘Contexto” no corrente
trabalho, ou seja, Drivers ligados simultaneamente a multiplos canais que conectam seus

efeitos para dentro do processo da IC durante uma prestagédo de servigos.
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A busca por identificar Drivers que possam ser associados a cada dimenséo da IC visa
estabelecer uma selecdo deles e analisar seus efeitos em conjunto dentro do processo da IC na
prestacdo de servigos. Assim, os Drivers selecionados precisam ter tido seu efeito testado
através de instrumentos de mensuracdo (modelo com indicadores), que possam ser ajustados e
replicados em conjunto dentro de outros ambientes. Assim, a partir dos artigos pesquisados
que apresentassem resultados de pesquisas empiricas sobre Drivers da IC (independentemente

da denominacdo no artigo de origem), uma selecé@o deles é apresentada no quadro a seguir.

Quadro 5- Lista de Drivers da IC identificados na revisdo da literatura

Autor Driver Aspectos-chave Efeitona IC
Moare, Maore Caracteristicas efetivas do ambiente fisico; seja musica e .
¢ Capella Atmosfera cheiro, bem como iluminacdo ambiente, instalagdes e Direto &
(2005, p. 483) 1EIT0, omo ¢ * ¢ Positivo
(Servicos) namero de funcionérios.
Forca que direciona os individuos rumo aos objetivos; Direto e
Motivacao desejo ou prontiddo do cliente para se envolver em ”
- S . Positivo
e atividades de cocriacdo de valor com outros clientes.
ruen,
Osmonbekov CElsiiekae Habilidades ou pericia do cliente para se envolver em  Diretoe
(e CZ&D"EWSKI) trocas significativas de vivéncias com outros clientes. Positivo
2007, p. 538
(Marketing) Reflete até que ponto uma situacdo conduz & obtengéo de
SlesuREEs um resultado desejado; representa o tempo disponivel,  Direto e
P atencdo dispensada, nimero de distragdes ou nimero de  Positivo
repetices que algo esta disponivel.
Similaridade representa o grau em que uns clientes
Semelhanga percebem semelhancas e se identificam com outros  Direto e
Zgolli e Zaiem percebida clientes; Pode haver tendéncia de relacionamento entre  Positivo
(2017, p. 49) pessoas que compartilhem atributos comuns.
(Marketing) Indicador de assertividade interpessoal, sociabilidade e Direto e
Extroversao confianca; Pessoas com altos niveis de extroversdo sao Positivo
mais assertivas, mais ativas e mais sociaveis.
Troca de A qualidade da troca de informagfes entre clientes,
Wei, Lu, et al . experiéncia e rede, como resultados instrumentais da  Positivo
(2017, p. 158) vivencias experiéncia de interagéo.
(Eventos e Al A frequéncia com que um cliente recebe apoio social de
Turismo) _ APOIo I outros clientes em um encontro de servico (ex.: apoio  Positivo
SoloenTotliont! emocional e companheirismo).
Comportamento de outros clientes que é desagradavel,
C%W?O”"?‘merl‘to inesperado e/ou inadequadamente em violagdo das normas  Negativo
Jung, Yoo e Isfunciona de comportamento de um ambiente de servico.
Arnold Interacéo Reflete até que ponto um cliente experimenta interacoes Positivo
(2017, p. 430) positiva agradaveis e amigaveis com o0s outros clientes.
(Servigos de
ginastica) Atmosfera Percepcdo do cliente sobre até que ponto a organizagdo Moderador
bid ensina, prioriza e reconhece atendimento de exceléncia ao (impacto no
percebica cliente pelas praticas e procedimentos da organizacao. comportam.)
Levy SUpErE e Iniciativas de varias formas para promover IC, incluindo o
(2010, p. 321) £ 'I'tp 30 da IC reforco da coesdo do grupo, a manutencdo do moral  Positivo
(Turismo) el lieigeto el elevado e a reducdo das tensdes entre os envolvidos.

Fonte: Informac@es de fontes citadas dentro do quadro, elaborado pelo autor.
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Cada um dos seis trabalhos listados no quadro anterior apresentaram alguns Drivers de
forma isolada e desconectada dos outros Drivers, sendo ainda que cada trabalho tinha um foco
especifico. Tais Drivers de interacdo foram introduzidos como elementos precedentes e
testados sobre suas contribuicGes para a IC, a qual, por sua vez, era parte do teste central de
cada pesquisa. Para elucidar os métodos, a seguir se apresenta uma breve descricdo dos seis
trabalhos, com o foco da pesquisa e o resultado envolvendo cada Driver.

Assim, o primeiro trabalho apresentado foi elaborado por Moore, Moore e Capella
(2005), cujo propdsito foi avaliar o efeito que a atmosfera de diversos salGes de beleza
desempenha dentro do processo da IC e o consequente efeito desta IC na satisfacdo com a
prestacdo de servico, na lealdade a empresa e na propaganda boca a boca. Como resultado das
pesquisas com quase 200 pessoas, verificou-se que a atmosfera afeta o processo da IC de
forma significativa e que a IC afeta a satisfacdo, lealdade e propaganda boca a boca.

Na sequéncia dos trabalhos apresentados no quadro, os autores Gruen, Osmonbekov e
Czaplewski (2007) desenvolveram sua pesquisa tendo como foco o efeito triplo da Motivagéo,
Oportunidade e Habilidade dos clientes para a ‘troca de vivéncias (know-how)’ na IC, e 0
consequente efeito dessa troca de vivéncia da criacdo de valor do servico oferecido e na
intencdo de lealdade do cliente. A pesquisa foi conduzida com quase 200 participantes de
congressos profissionais, sendo que o resultado mostrou o efeito consistente do trio de fatores
no processo de troca de vivéncia durante a IC, com consequente efeito na criacdo de valor do
servico e intencdo de lealdade do cliente.

Ja no caso do trabalho de Zgolli & Zaiem (2017), o foco foi a mensuracédo do efeito da
extroversao e similaridades percebidas entre os clientes no processo da IC e seus subsequentes
efeitos. Assim, os autores aplicaram questionarios para 520 turistas de diversas nacionalidades
gue se hospedavam em hotéis durante visita a Tunisia. O resultado da pesquisa indicou que
extroversao e similaridades percebidas influenciam as respostas comportamentais dos turistas
quanto ao desejo de estender a estadia, a satisfacdo com o passeio e lealdade ao hotel.

O quarto trabalho apresentado foi elaborado por Wei, Lu, et al. (2017), os quais
usaram o item ‘troca de vivéncias (know-how)’ para avaliar a qualidade dessa troca entre
cliente, no ambiente de uma congresso de associagdo profissional, bem como avaliaram o
suporte socioemocional entre os clientes. Os autores utilizaram uma escala desenvolvida por
Gruen, Osmonbekov e Czaplewski (2007) para avaliar tal processo entre 820 participantes do
evento e identificaram significativa influéncia dos dois fatores na satisfacdo com o evento.

No trabalho de Jung, Yoo e Arnold (2017), uma pesquisa longitudinal de seis meses

foi conduzida em um centro recreativo com aulas de fitness e saude em Seul (Coreia do Sul),
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em que os autores investigaram se a avaliacdo de um cliente sobre a qualidade do servigo
prestado pela organizacdo é afetada pela percep¢do de atitudes positiva, bem como pela
percepcdo do comportamento disfuncional, de outros clientes durante o processo do suporte
(apoio) recebido de outros dentro do ambiente de servigos. Foi identificado que o
comportamento disfuncional pode ter seu efeito negativo atenuado se o cliente perceber que a
empresa tem politicas para lidar com a quest&o.

Finalizando, o sexto trabalho listado no Quadro 5 foi elaborado por Levy (2010), no
qual o autor promove experimentos de campo com grupos de turistas para avaliar o efeito de
acOes para facilitar a IC e, para tanto, compara grupos que recebem e que ndo receberam
suporte para interagir (grupo controle). Para tanto, os responsaveis pelos grupos agem como
catalisadores para promover e estimular ativamente a interacdo dentro do grupo de
experimento. A avaliacdo do experimento aconteceu pela mensuracdo de quatro aspectos da
interacdo: simpatia dos outros membros do grupo, oportunidade para conversar com outras
pessoas; conexdes cultivadas (coesdo do grupo); conhecendo pessoas novas. Como concluséo,
o trabalho apresenta que os membros dos grupos de turismo com ‘IC facilitada’ perceberam
niveis significativamente mais elevados de simpatia, coesdo, capacidade de conhecer novas
pessoas e oportunidade de conversar com outros membros do tour.

Considerando essa analise apresentada sobre cada artigo, no presente trabalho, a
identificacdo e selecdo dos Drivers abordados, e testados por cada qual dos autores listados,
tém como objetivo subsidiar a delimitacdo de um conjunto de Drivers dentro do processo da
IC em servicos, sendo que esse conjunto sera testado para comparar seus respectivos efeitos e
suas correlagdes no mesmo processo de interacdo. Com este propdsito, entre a gama de
Drivers testados pelos pesquisadores apresentados, a delimitacdo de um conjunto de Drivers
decorre da selecdo daqueles que representem, de forma expressiva, todas as dimensfes do
processo da IC estabelecidas no Quadro 2 (tépico 2.1.2).

Entretanto, antes de associar os Drivers a cada dimens&o, cabe rever e analisar como
esses Drivers (enquanto forca motriz) sdo canalizados para dentro do processo da IC. Os trés
canais identificados e apresentados no topico 2.1.2 foram a Firma, o Cliente e o Contexto.
Esses canais podem ser denominados como ‘Canais de Inducdo’, pois representam o agente
que induz o efeito do Driver no processo da IC. Essa identificacdo é um aspecto importante
dentro da gestdo do processo da IC, pois permite identificar aqueles Drivers que existem no
processo em decorréncia da atuacdo da firma, e assim podem ser mais faceis de serem
gerenciados. Em contrapartida, aqueles Drivers que existem no processo através do Cliente

podem ser complexos de serem gerenciados, como no caso de motivacfes. Além disso,
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existem os Drivers ligados ao Contexto e dependem de mdaltiplos aspectos, sendo que sua
gestdo depende da capacidade de firma em conseguir ou ndo conseguir atuar sobre os aspectos
situacionais que determinam os efeitos do Driver dentro do processo da IC.

Uma vez que os Drivers tenham sido analisados sob a perspectiva dos canais de
inducdo, cabe, entéo, associar os Drivers a cada dimensdo. Considerando todo o exposto até o
momento, um quadro comparativo pode ilustrar a compatibilidade das denominacgdes e as
énfases apresentadas.

Com base no exposto até o momento, um quadro comparativo pode ilustrar a
compatibilidade das denominacbes e énfases apresentadas. A terceira coluna apresenta a
selecdo e denominacdo dada aos construtos® que sdo estabelecidos a partir dos Drivers
selecionados pelo presente trabalho.

Quadro 6- Relacdo entre Dimens6es da IC e Drivers (identificacdo e construto)

Canal de

inducio Dimensdes da IC Identificacfo dos Drivers Construto dos Drivers

. « Caracteristicas do ambiente de .
« Ambiente de Contato * Ambiente para IC

g Servico (servicescape)
S - - -
i [ EnfasenalC » Instituir plataformas e - Suporte de Facilitacdo da IC

« Atuacdo da firma procedimentos paraa IC

» Desejo de troca de informacgoes
L . » Desejo de auto-aprimoramento e e

« Motivagéo do Cliente J -ap * Motivacdo para IC
® Auto-aprovagao
% * Desejo de interacao social e afeto
O | Papel do Cliente « Habilidades e recursos do cliente |* Habilidade para IC

* Identificagao e compartilhamento |, gjmijaridades Percebidas na IC

» Conexao Prévia .
de interesses

* Modalidade da IC * Disponibilidade de tempo e
» Momentaneidade da IC | Situagéo

» Falha do servigo/produto « Comportamento Disfuncional
« Evento incomum e inesperado  |na IC
Fonte: Desenvolvido pelo autor.

* Oportunidade para IC

Contexto
(Situacéo)

* Protocolo de Conduta

O Quadro 6 combina trés conjuntos de informacGes, sendo que, na primeira coluna,
sdo apresentadas as Dimensdes da IC propostas no Quadro 2 (tépico 2.1.2), que caracteriza 0s
agrupamentos dos atributos da IC no ambito de servigos. Na sequéncia, a segunda coluna
relaciona as dimensdes propostas com as identificagdes dos Drivers presentes no Quadro 4,

resultantes da pesquisa de Heinonen, Jaakkola e Neganova (2018). Ja a terceira coluna

® Construto (ou constructo) é uma representagio objetiva de um conceito teérico ndo observavel diretamente,
estabelecendo uma relagéo entre uma teoria e uma observagdo (idealizada), o qual € medido por um conjunto de
indicadores (SACCOL, 2009).
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apresenta a denominagdo dada a selecdo de construtos dos Drivers que sdo adotados pelo
presente trabalho.
Para finalizar, em relacdo ao processo da IC, segue o estabelecimento de duas

premissas para o desenvolvimento deste trabalho:

A) O aumento da qualidade percebida (positiva) da IC contribui consequentemente para um
efeito direto (impacto) positivo e relevante sobre a satisfagdo dos clientes com o servico e
a sua lealdade para com o prestador de servigco. Essa premissa decorre dos resultados de
varias pesquisas empiricas desenvolvidas pelos autores Moore, Moore e Capella (2005),
Gruen, Osmonbekov e Czaplewski (2007), Yoo, Arnold e Frankwick (2012), Lee (2016),
Zgolli e Zaiem (2017), entre outros. Com base nas constatacGes de autores como estes,
pode-se afirmar que, uma vez que 0s gestores da IC sejam capazes de potencializar a
qualidade percebida da IC, isso impacta positivamente os resultados da empresa. Segundo
tais autores, a gestdo do processo da IC se relaciona a fatores tais como: compatibilidade
dos clientes; oportunidade de interacdo; atmosférica percebida; intercambio de know-how;

entre outros (lista dos Drivers no Quadro 6, topico 2.1.3);

B) A gestdo adequada dos processos da IC contribui consequentemente para o aumento da
qualidade percebida (positiva) da IC. Essa premissa estd evidenciada em artigos com
pesquisas empiricas de autores como: Kim e Choi (2016); Amorim, Rosa e Santos (2014);
Johnson e Grier (2013); Baron (2007); Nicholls (2005); e Pranter e Martin (1991). Todos

esses artigos estao apresentados resumidamente no Apéndice B.

Apds estabelecer que, entre os contatos humanos, as interacdes entre clientes (IC)
durante a prestacdo de servicos ficam definidas como foco de estudo, estabeleceu-se que a
gestdo dos Drivers da IC € a forma de gerenciar o processo da IC com um todo. Assim, 0
préximo tdépico se destina a apresentar os colivings como um ambiente de servico com alta
probabilidade de IC, em que se desenvolve uma pesquisa de campo que promova maiores

entendimentos e contribuicdes para o entendimento da gestdo do processo da IC.
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2.20 SEGMENTO DE COLIVINGS

Ap0s a abordagem sobre Drivers da IC e a gestdo deles como potencial caminho para
gerenciar o processo de interagcdes na prestacao de servicos, cabe agora apresentar o ambiente
proposto para desenvolver a pesquisa empirica para obter dados e informagdes a serem
confrontadas com os achados na revisdo da literatura. Assim, considerando o objetivo de
‘identificar as interconexdes dos Drivers da IC que propiciem o entendimento e categorizacao
das préticas no processo de gestdo de comunidades de moradores em colivings’, 0s préximos
topicos se destinam a descrever esse ambiente de moradias compartilhadas (colivings), em
gue uma das principais caracteristicas € a interatividade entre os moradores (enquanto

clientes).

2.2.1 O coliving e o aspecto do compartilhamento

Inicialmente, cabe destacar que o termo ‘coliving’, em inglés, foi adotado sem
traducdo pelas firmas que atuam nesse segmento no cenario brasileiro. De acordo com as
informacdes coletadas ao longo da pesquisa de campo, essa op¢ado aconteceu sem discussoes
sobre o assunto e de forma intuitiva entre as firmas que operam nesse segmento. Além disso,
o termo em inglés se tornou uma forma de diferenciar esse tipo de negdcio em relacdo a
outros tipos de moradias coletivas (compartilhadas ou de mdaltiplos ocupantes), tais como
republicas, albergues e flats estudantis.

Quanto a sua grafia, durante algum tempo, a palavra era escrita com hifen, ‘co-living’,
sendo que, segundo Tummers (2016), prefixo ‘co’ foi proposto para significar ‘Colaborativo’,
‘Comunal’ e ‘Coletivo’, o que inclui uma ampla variedade de praticas. Entretanto, mais
recentemente, tem sido adotada a grafia de ‘coliving’, sem hifen.

O termo coliving equivale a coexisténcia (convivéncia ou vivendo junto) no idioma
portugués, e, assim como no inglés, o termo pode ser usado sob, ao menos, duas perspectivas
distintas, conforme a area de conhecimento que o adota. Em primeiro lugar, do ponto de vista
das Ciéncias Biomédicas, o termo coliving pode ser associado a uma coexisténcia entre
organismos e microrganismos em um determinado local e circunstancias. Numa outra
perspectiva, principalmente nas Ciéncias Sociais, mas também nas areas de Urbanismo e de
Design, o termo coliving pode ser associado a ‘interacdo entre as pessoas dentro dos espacos
preparados para a finalidade de coexisténcia’. Doravante neste trabalho, o termo coliving deve
ser considerado do ponto de vista da Administracdo de Empresas, como uma das Ciéncias

Sociais, sendo que o termo, por si s0, ja diz muito sobre 0 mercado que optou por usar essa
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denominacdo, enquanto ramo de negdcio que desenvolve espacos para convivéncia coletiva
de moradores, conforme explanagdes ao longo de todo o corrente capitulo.

O termo coliving tem sido por vezes associado aos historicos e idealizados
movimentos de comunas das décadas de 60 e 70, quando se iniciou na Dinamarca o sistema
de cohousing (casas proximas), sendo que essa iniciativa envolvia familias que
compartilhavam um terreno em &reas fora das grandes cidades, em um modelo alternativo de
vida (TUMMERS, 2016). Por isso, embora o termo cohousing (ou até comunas) possa ser
classificado como uma forma de ‘compartilhar’ um espago de moradia em um sentido geral, 0
termo coliving ocorre em um contexto de loca¢des urbanas modernas, assumindo, assim, um
significado diferente. Além disso, além do cohousing, existem outras formas tradicionais de
compartilhar a moradia, tais como republicas e albergues que remontam a séculos passados.

Enquanto negdcio da atualidade, o surgimento do coliving esta ligado a evolucédo da
‘Economia Compartilhada’, sendo que o ‘compartilhar’ do coliving representa uma interacéo
entre aqueles que dividem uma estrutura de moradia. Nesse caso, num sentido mais amplo do
termo guarda-chuva, a Economia Compartilhada pode ser descrita como um modelo
econémico transformador e disruptivo, em que o consumo de servi¢os, bens fisicos ou ativos
é realizado por meio de compartilhamento, aluguel ou troca de recursos, principalmente
usando plataformas de TI, sem transferéncia de propriedade (TAEIHAGH, 2017).

Todavia, de acordo com Eckhardt e Bardhi (2015), ‘compartilhar’ seria uma forma de
troca social que ocorreria entre pessoas que se conhecem, sem lucratividade. Assim,
‘compartilhar’, no sentido profundo da palavra, representaria especificos aspectos dominantes
de nossa vida, tal como dentro da familia, na qual os membros da familia compartilham e
consomem recursos do espaco domeéstico da casa, estabelecendo uma identidade comunitéria.
Segundo 0 mesmo autor, quando o ‘compartilhar’ € mediado pelo mercado, por meio de uma
empresa que conecta aqueles que ndo se conhecem, isso ndo seria mais ‘compartilhar’. Em
vez disso, 0s consumidores estdo pagando para ‘acessar’ 0s bens ou servigos de outra pessoa
por um determinado periodo (horas, dias, etc.) por meio de uma troca econémica, entdo os
consumidores estdo atras do utilitario. Assim, dentro dessa ‘Economia de Acesso’, quando ha
0 envolvimento de empresas como Uber e AirBnB, os consumidores tendem a estar mais
preocupados com conveniéncia e custos menores, do que em estabelecer interagfes sociais.

Em outro artigo dos mesmos autores (BARDHI e ECKHARDT, 2012), eles abordam a
Economia de Acesso e definem o ‘Consumo Baseado no Acesso’ como transagOes que podem
ser mediadas pelo mercado sem transferéncia de propriedade. Em vez de comprar e ter

propriedade sobre coisas, 0s consumidores querem ter acesso aos bens e preferem pagar pelo
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acesso temporario. Assim, a propriedade ndo € mais a expressdo maxima do desejo do
consumidor.

Nesse sentido, segundo os autores citados, o dimensionamento do campo da Economia
de Acesso pode ser feito por meio de: (a) Temporalidade; (b) Mediacdo de mercado; (c)
Anonimato (limitado contato de pessoa a pessoa, e também "anonimato espacial™ atraves da
conveniéncia de proximidade com o objeto acessado); (d) Envolvimento do consumidor (grau
de comprometimento e identificacgio do consumidor com o objeto acessado, do
autoatendimento para o servico completo); (e) Tipo de objeto acessado (natureza do acesso ao
longo de um continuo que vai do experiencial, um museu, ao objeto funcional, um carro, e
também, se o objeto é material ou digital); e (f) consumismo politico (escolha politica do
consumidor — motivacdes — para se engajar no acesso, o que define a identificacdo do
consumidor com o processo, bem como a relacdo entre cliente — IC).

Adicionalmente, Arcidiacono, Gandini e Pais (2018) conduziram uma revisdo
sistematica da literatura sobre Economia Compartilhada, analisando a ocorréncia de termos
correlacionados nos artigos analisados. Como resultado, os autores identificaram que o termo
Economia Compartilhada esta relacionado a 'oportunidades e desafios' em uma ‘forma de
inovagdo social' e ‘transformagdo de mercado’ como um novo modelo de
producao/distribui¢cdo/consumo (palavras correlacionadas sédo ‘consumidores’, ‘provedores’,
'design’, 'acesso’ e 'uso’). Os autores concluem em seu trabalho citando que a ambiguidade
semantica e a diversidade empresarial do termo expressam mais do que um objetivo de
‘golpear’ os sistemas econdmicos dominantes ou evoluir (sendo substituir) o modelo
capitalista neoliberal, pois, ao invés disso, constitui uma tentativa de afetar e hibridizar o
sistema com uma mistura de inovacgéo e tradicdo, 0 que mostra o contexto complexo em que
se desenvolve o coliving.

As analises da conjuntura da Economia Compartilhada e do Consumo Baseado no
Acesso sdo relevantes para a compreensdo do ambiente no qual ocorre o coliving. Entretanto,
apesar da grande quantidade de estudos sobre Economia Compartilnada e de Acesso, a
guantidade de artigos académicos abordando o tema do coliving é pouco expressiva,
especialmente na area de conhecimento da Administragdo, sendo que tal constatacdo decorre
da busca por trabalhos feita na base de dados da Web of Science sobre o termo ‘coliving’, bem
como com a grafia de 'co-living’, para o periodo de 2010 a 2020, sem outras restricdes. Tal
pesquisa resultou em 27 artigos, distribuidos da seguinte forma: 16 nas areas de Arquitetura e
Urbanismo, 5 na area de Design de Interiores, 5 nas areas de Sociologia, Psicologia e Direito

e, somente, 01 na area de Administracdo de Empresas. Quanto as publica¢Ges por ano, entre
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2010 e 2013 ndo constam publicaces, entre 2014 a 2018 existem 5 artigos (1 por ano), porém
em 2019 foram identificados 8 artigos e essa quantidade aumenta para 14 somente em 2020.
Esses dados indicam um recente interesse pelo assunto, sendo que a area de Administracao
ainda apresenta poucas publicacdes relativas a tematica de colivings.

Apobs a exposicdo dos entendimentos gerais sobre termo coliving, do ambiente de
compartilhamento em que ele ocorre e da abordagem dada ao tema pelo ambiente académico,
até o presente momento, no préximo topico, o coliving serd abordado enquanto negocio que

oferece o servigco de moradia e de convivio em comunidade.

2.2.2 Caracterizacdo do negocio de coliving

Apds analisar o termo coliving e seu contexto de desenvolvimento, cabe, entdo, definir
0 que é um coliving como um modelo de negdcio da atualidade. Nos trabalhos académicos
que foram identificados durante a revisdo bibliografica, identificaram-se trabalhos abordando
0 tema nas areas de conhecimento de Sociologia, Art Design de Interiores, Urbanismo e
Cidades Inteligentes, Desenvolvimento Imobiliario, entre outras, como se segue.

Em uma defini¢do obtida da tese na area de Sociologia, Musilek (2020) escreveu que
coliving € um modelo de vida em comunidade residencial que é construido ou remodelado
para esse proposito, em que os individuos vivem juntos e se esforcam para formular e praticar
um estilo de vida definido por um conjunto de valores compartilhados, sendo uma forma de
coabitacdo que busca formular uma visdo particular da vida e estabelece arranjos (sociais,
espaciais, temporais, discursivos) para se constituir e se sustentar. Este trabalho destaca
aspetos do esforco para estabelecer arranjos relacionais entre membros de um grupo
(comunidade residencial), existindo uma busca para estabelecer a visdo de um estilo de vida
gue melhor atenda aqueles que coabitam uma moradia coletiva.

Uma definicdo de coliving na perspectiva da area de Art Design pode ser vista na
dissertacdo apresentada por Green (2017), na qual o autor escreveu que coliving € uma
estrutura residencial, acomodando trés ou mais pessoas biologicamente ndo relacionadas.
Representa uma Unica moradia, subdividida em uma combinagdo de espacgos publicos e
privados, que é construida em torno de valores e objetivos compartilhados, o que justifica
algum nivel de comprometimento das liberdades individuais, para acomodar as necessidades
do grupo e os direitos de outros. Nessa visdo, além de evidenciar caracteristicas fisicas da
estrutura (espacos coletivos e individuais), o autor destaca os aspectos da auséncia de
parentesco entre os moradores e da possivel prioridade de necessidades coletivos (do grupo)

em relacdo a alguns fatores individuais.
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O coliving também pode ser definido sob a perspectiva de ‘cidades inteligentes’
(Smart Cities) e espacos urbanos coletivos (com acesso restrito), em que os colivings séo tidos
como uma resposta para a questdo social de falta de espaco nas grandes cidades urbanas.
Nesse perspectiva, em um artigo sobre economia compartilhada, Maalsen (2019) cita que o
coliving é um novo tipo de habitagdo. Inicialmente, o autor distingue que ‘lar’ (casa) é um
lugar no qual as relagdes e conexdes séo desenvolvidas ao longo do espaco e do tempo, um
lugar que envolve ligacdo emocional e sentimentos, sejam negativos ou positivos, e a
estrutura fisica da habitacdo. JA& a °‘Habitacdo’ estd voltada ao mercado, aos aspetos
econdmicos, a regulamentacdes e projetos (design) de moradia, podendo ser conceituada
como um ativo (parte de um neg6cio). Além disso, o autor cita que os colivings enquanto
novos modelos de habitacdo tendem a oferecer adequacdo de recursos inteligentes
(tecnoldgicos) e solucdo para o desafio da flexibilidade de moradia (atraves de periodos de
aluguel flexiveis), visando atender a nova ordem mundial de trabalhadores com alta
mobilidade e a outras demandas do mercado. Assim, o texto aborda aspetos do coliving
enguanto um negaocio (ativo) que demanda atencdo e aprimoramento da infraestrutura (fisica e
operacional) para melhor atender de forma mais adequada (e eficiente) a novas demandas
apresentadas ao mercado imobiliario (demandas de moradias).

A conceituacdo de coliving pode também ser abordada sob a perspectiva da area de
Desenvolvimento Imobiliario, através dos trabalhos de Drobnis (2018), bem como de Pepper
e Manji (2019). Ambos os trabalhos citam que o crescimento do segmento de colivings
iniciado ha poucos anos esta alicercado num binémio impulsionador que é a combinacédo de
aspectos imobiliarios (aspectos da espacialidade urbana, como falta de espaco e mobilidade) e
de aspectos psicocomportamentais (nova estrutura familiar reduzida, vida em grandes centros
urbanos e compartilhamento de moradia).

Quanto ao conceito, o trabalho de Drobnis (2018) apresenta que a ideia de coliving
(compartilhar moradia) ndo € nova, mas € uma ideia inovadora adotar o conceito como um
produto imobiliario com servigo de moradia completo (mobilia, limpeza, internet e outras
itens de consumo), que torna mais facil (acessivel) viver com outras pessoas e aumenta a
eficiéncia no uso de recursos. Para tanto, no coliving, inexiste o énus de ser proprietario e se
paga apenas pelo uso do imdvel durante o tempo necessario, sendo que, adicionalmente, ha
uma reducdo das despesas individuais de moradia, que decorre da reducdo de espacos
privados, tais como sala de estar, cozinha e areas de lazer (recursos compartilhados com
outros). Ainda, os colivings reforcam o senso de comunidade através de programas de

socializagdo desenvolvidos de forma especifica por cada operador de coliving.
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O trabalho de Pepper e Manji (2019) cita cinco aspectos-chave que definem um
coliving. Entre esses, 0s trés primeiros aspectos sdao comuns a todo coliving, enquanto os dois
ultimos séo diferenciadores e déo especificidade ao coliving, sem os desqualificar como tal,
sendo: (a) O coliving esta associado predominantemente a areas urbanas densas e ganham
mais atencdo em cidades com altos custos habitacionais; (b) A comunidade e o operador do
coliving sdo elementos-chave, todavia, o operador tanto pode organizar diretamente as
atividades e eventos em comunidade quanto pode encorajar e estimular os residentes a
desenvolverem suas proprias atividades coletivas de integracdo; (c) Conveniéncia é outra
caracteristica fundamental, tal como prazos de contrato flexiveis, mobilia completa nas areas
coletivas e elementos-chave nas areas privadas (cama, etc.), variedade de servicos (limpeza,
internet veloz, agua, etc.) e itens de consumo comuns (papel higiénico, detergente para loucas,
etc.); (d) A estrutura fisica varia bastante, desde as tradicionais casas ou apartamentos
unifamiliares reaproveitadas e reformadas até os mais recentes projetos desenvolvidos
especificamente para ser um coliving (tendem a maior rentabilidade); (e) O publico alvo tende
a variar em sua caracterizacdo, podendo tanto ter um foco demografico mais especifico (s6
estudantes ou so profissionais solteiros da geracdo do milénio’) quanto pode ter uma
variedade irrestrita de moradores (vasta heterogeneidade, incluindo casais e pessoas de meia
idade ou idosos).

Desse modo, através da perspectiva da area de Desenvolvimento Imobiliario, pode ser
identificado que o coliving envolve um processo de locacdo de uma area individual, dentro de
uma estrutura maior que oferece areas coletivas, infraestrutura completa, variados servicos
basicos e opcionais complementares e participagdo em uma comunidade, sendo que todo esse
conjunto ¢ gerenciado pelo denominado ‘Operador’ do coliving, enquanto idealizador e gestor
do negocio que oferece a moradia aos seus clientes.

Entretanto, apesar de o termo coliving receber relativamente pouca atencao por parte
do ambiente académico, por outro lado, esse segmento de mercado aborda o tema de forma
bastante intensa. Uma vez que os operadores que atuam nesse mercado precisam distinguir o
segmento de outros empreendimentos de moradia compartilhada, tais como republicas,
albergues e flats estudantis, entre outros, frequentemente a conceituagéo e a caracterizagéo do

coliving pelos proprios empreendimentos ocorrem de forma continuada e progressiva.

70 termo ‘geragdo do milénio’ ¢ sinénimo dos termos ‘geragdo Y, ‘gerago da internet’ ou ‘milénicos’ e indica
a geracdo que nasceu entre 1980 e 1995, com caracteristicas e eventos que definem suas vidas tais como rapido
avanco tecnoldgico, globalizagdo e crescente diversidade demogréfica (NG, SCHWEITZER e LYONS, 2010).
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Nesse ponto cabe citar que, nas reunides virtuais (Apéndice C), gestores de colivings
enfatizaram que o a principal diferencia entre o coliving e a republica reside no fato de que, as
republicas, geralmente, sdo gerenciadas pelos proprios moradores (um tipo de autogestdo),
sem a presenca de uma estrutura formal de gestdo de negocios que permita focar de forma
continuada ao longo do tempo, tanto no compartilhamento de recursos quanto na gestdo de
comunidade. Entretanto, a partir do momento que uma republica passa a ter essa estrutura
formal de gestdo que foque também na gestdo de comunidade, entdo ela passa a ser vista
como um novo empreendimento de coliving e sai de categoria de republica.

Uma diferenciacdo anéloga de aplica no caso dos albergues, sendo que nas mesmas
reunides os gestores explicam que o perfil de hospedes dos albergues se caracteriza por
turistas de curta duracdo que, apesar de um contato e convivio nas areas comuns, geralmente a
administracdo do negocio ndo esta focada na gestdo da comunidade, além do que, pelo perfil
da estadia voltada para atividades turisticas, os hospedes tendem a ndo ‘priorizar’ a
convivéncia com outros hospedes, senda esta uma situagdo acidental com trocas de dicas
sobre atividade turisticas ou situacdes similares. Porém, da mesma forma que as republicas, a
partir do momento que a gestdo do albergue priorize o processo de desenvolvimento de uma
comunidade e que os hospedes estejam buscando tal interacdo, tal empreendimento em
especifico pode passar a ser categorizado como um coliving.

Adicionalmente, foi citado nas reunides que o foco de atuacdo um determinado perfil
de cliente ndo descaracteriza o empreendimento como colivings. Deste modo, principalmente
no mercado Europeu, existem diversos colivings que estdo voltados exclusivamente para o
publico maduro, gerando assim uma comunidade com caracteristicas etarias similares.
Também existem empreendimentos que focam em idosos que necessitam de cuidados
especiais (acompanhamento de médicos e enfermeiras, estrutura fisica para mobilidade
diferenciada, gestor para atividades coletivas especializadas), mas, ainda assim sdo
considerados colivings pelo do negécio ficar em gestdo de comunidade e compartilhamento
de recursos, sendo que, a partir da manutencéo desse foco, também existem colivings rurais e
estudantis.

Considerando que os colivings sdo um fenémeno em que o proprio segmento de
mercado busca o entendimento e explicacdo das suas principais caracteristicas, cabe analisar
como tais empreendimentos e as associacfes de entidades do setor buscam se definir, seja em
seus Websites ou em publicagdes especificas voltadas aos potenciais clientes e parceiros da

area de atuacdo.
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De acordo com os prestadores de servigcos de coliving no mercado, coliving pode ser
definido como um modo de viver ligado as pessoas, em que os individuos se unem na busca
do significado de comunidade, utilizando espacos e instalacdes compartilhadas para criar um
estilo de viver mais conveniente e gratificante. Ao mesmo tempo que os residentes alugam
seus apartamentos privados, eles compartilnam espacos e eventos, unindo-se para formar um
ambiente no qual se pode viver e promover valores como colaboracéo, o intercambio de ideias
e 0 suporte matuo.

Assim, a proposta de viver em colivings abrange fazer parte de uma rede de pessoas
conectada de forma cotidiana, as quais buscam conciliar casa e comunidade no mesmo local.
Assim sendo, o coliving pode ser visto como mais do que apenas espacos fisicos, uma vez que
tanto os usuarios quanto os provedores o entendem como um ‘novo estilo de vida’. 1sso pode
ser percebido como no caso do coliving The Collective (2021), o qual cita em sua Website que
0s moradores sdo estimulados a cocriar sua experiéncia, a0 mesmo tempo que se delineia e se
constroi a comunidade, impacta positivamente a vida de cada um.

Outro exemplo da relevancia do aspecto de comunidade pode ser visto através do
coliving alemdo Happy Pigeons, que em seu Website propde um estilo de atuacdo junto a
comunidade que combina elementos-chave nos colivings, sendo Comunidade, Flexibilidade,
Conveniéncia e Processo de iniciagdo de novatos, como mostra a figura a seguir.

Figura 5- Proposta de atuacdo do coliving Happy Pigeons (Alemanha)

<ﬂ$ﬁ> HappyPigeons

HAPPINESS FORMULA &
' almla

Welcome home! From Day 1
you become an important
member of our diverse

community.

Q

CONVENIENCE
Fully furnished flat? Check
Charges included? Check. We

have the basics so you can

FLEXIBILITY
From 3 months - No SCHUFA

No worries.

focus on changing the world,

ONBOARDING
Integrating you into the
community is priority numero
uno. And a great cause for

celebration. You're all set!

of course

Fonte: Happy Pigeons Coliving Website (2019)

Adicionalmente, o coliving Happy Pigeons também propde em seu Website busca por
‘membros que tenham alguma contribuicdo para partilhar e se oferegcam para organizar algum
tipo de evento’. Tal informagdo indica que a comunidade é um processo construido
coletivamente pelo desejo de compartilhar, desde a identificacdo e entrada dos novos
membros.

Esse compartilhar com a comunidade pode ser identificado também no coliving norte-
americano OpenDoor (2021), o qual por meio do Website o coliving se apresenta como sendo

uma ‘plataforma para a vida’ dos moradores, em que eles podem ‘se tornar melhores por fazer
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parte de algo maior’, isso considerando que eles podem ‘compartilhar espaco, habilidades,
recursos e sonhos com outras pessoas inspiradoras e criativas’, sendo que concluem a frase
indicando que isso favorece o desenvolvimento da vida com propositos. O carater de coliving
como estilo de vida fica bastante evidenciado na forma como o coliving se apresenta.

Entretanto, independentemente da posicdo geografica, 0 mesmo propdsito de
compartilhar pode ser identificado nos Websites dos colivings brasileiros. Tomando como
exemplo da Oka Coliving (2021) ao apresentar em seu Website que se trata de ‘apartamentos
compartilhados por pessoas, de uma forma intencional, organizada e colaborativa’. O site cita
ainda que se trata de ‘varios residentes que ndo se conheciam antes’, sendo que, a partir do
momento que eles alugam o quarto, o coliving ‘cuida de todo o resto’. O termo ‘todo o resto’
esta se referindo aos detalhamentos apresentados no site quanto aos aspectos ligados a custeio
e organizacdo da infraestrutura, bem como a ideia de que viver no coliving ¢ ‘ter uma
comunidade interessante ¢ interessada sempre disponivel’. Assim, em relagdo ao coliving
brasileiro, pode-se verificar que, o compartilhamento e a convivéncia em comunidade s&o
elementos presentes no cendrio nacional, tal como identificado nas demais fontes pesquisadas.

Levando em consideracdo tudo que foi exposto, em combinacdo com os elementos-
chave obtidos tanto nas abordagens académicas de Green (2017) e de Tummers (2016) quanto
nas informac@es obtidas através de Websites de firmas do segmento de coliving internacional
como The Collective (2021) e nacional como a Oka Coliving (2021), bem como da entidade
Co-Liv Organization (2021), e, ainda, considerando o foco da area de Administracdo, o
corrente trabalho visa pesquisar colivings engquadrados como: prestador de servicos de
hospedagem residencial ou transitoria, cujo proposito do negdcio esteja focado tanto em
viabilizar o compartilhamento de recursos e valores quanto em gerenciar as oportunidades
para interac6es (IC) dentro da comunidade de moradores sem vinculos biol6gicos.

Essa definicdo proposta de coliving enfatiza trés pontos fundamentais: (a) Firma que
opera hospedagens; (b) Compartilhamento de recursos e valores; e (c) Comunidade
integradora. Assim, coliving séo prestadores de servi¢os (um negocio), cujo foco do gestor é a
operacdo de hospedagem para estadia de longo prazo (residencial) ou de curto prazo
(transitoria), em que os recursos compartilhados abrangem espacos reservadores e coletivos
(com diversos propoésitos) que acomodem pessoas independentemente de existir vinculo
biolégico, mas que possuam valores comuns ou harménicos, com a promocgao da coabitacao
baseada em valores compartilhados e o estimulo a troca de experiéncias (pessoais e

profissionais). Para tanto, passa a ser crucial a busca por harmonizar as necessidades coletivas
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com os direitos e liberdades pessoais dos membros da comunidade que se constroi de forma
coletiva.

Dentro da diversidade de espacgos coletivas do coliving, a area de coworking é uma das
possibilidades, sendo que, apesar de frequentemente presente, este espaco nao
obrigatoriamente precisa existir em todo coliving. A existéncia de espagos de coworking tende
a atrair, como hospedes, principalmente um publico de empresérios, jovens trabalhadores e
profissionais liberais (influenciadores e némades digitais, artistas e correlatos) que adotam
uma nova forma de vida, combinando habitacdo e local de trabalho como um dnico local,
onde os moradores trocam concomitantemente conhecimentos pessoais e experiéncia
profissionais.

A opcdo de coliving com énfase em coworking pode levar a um perfil de moradia com
menor periodo de permanéncia (curto prazo) e um fluxo dindmica de novos moradores (sem
convivéncia previa), o que potencializa a possibilidade de conhecer novas pessoas, com as
quais se possam trocar experiéncias pessoais e profissionais. Esses novos contatos podem
funcionar como um trampolim para novas ideias e aspiracfes, bem como gerar oportunidades
de crescimento pessoal, ou como fonte de novos conhecimentos profissionais.

Como aspecto final da caraterizacdo do coliving, cabe analisar a evolucdo desse
segmento. Apesar do aspecto social das relagdes humanas (interacdes), a rapida expansdo
(COLIVING INSIGHTS, 2020) do segmento colivings pode estar relacionada ao impulso dado
pelo setor de ‘mercado imobiliario’. O estimulo realizado pelo setor imobiliario resulta da
caréncia por espacos para expansdo de moradia nos grandes centros urbanos, com altas
densidades populacionais (PEPPER e MANJI, 2019). Dentro dessa perspectiva, este fato pode
explicar o motivo de a cidade de Londres ser proeminente polo de desenvolvimento do
mercado de coliving, assim como a cidade de Sao Paulo no cenario brasileiro.

Entretanto, independentemente das razdes que levam ao rapido desenvolvimento do
segmento de colivings, seja no cenério internacional ou nacional, o aspecto da convivéncia em
comunidade dentro dos colivings e sua gestdo tornam esse segmento de negocios adequado
para a conducédo da pesquisa de campo que busca avaliar a gestdo da IC. Assim, a proposta de
gestdo do processo de interacdo entre moradores (IC) como um dos focos de negdcios da
empresa indica o foco na potencializacdo das oportunidades de encontros que possam ocorrer
entre os consumidores de seus servicos, demandando, assim, o melhor entendimento desse

processo de gestao.
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Portanto, uma vez apresentado o ambiente em que se dara a coleta de dados da
corrente pesquisa, 0 proximo topico aborda a gestdo do processo da IC dentro dos colivings,

conforme demonstrado a seguir.

2.2.3 Gestéo do processo da IC nos colivings

Uma vez que a IC é um elemento central na oferta de servigco do coliving, cabe, entao,
analisar como o operador da moradia pode gerenciar o processo da IC na convivéncia dos
moradores. Para tanto, é valido identificar estudos que abordem a gestéo desse processo da IC
dentro do ambiente de servigcos com alta propensdo a intera¢do, como no caso dos colivings.

Nesse sentido, segundo Richard Nicholls (2009), um importante aspecto do
gerenciamento de muitos servigos € a influéncia sobre o processo da IC quando esta for um
elemento central do servico. Entretanto, Baron (2007) cita que as teméticas de pesquisa
envolvendo a ‘Gestdo do Processo da IC’ sdo escassas devido a algumas conjecturas
imprecisas, tais como: (a) A IC € significantemente incontrolavel; (b) A IC tende a gerar
consequéncias negativas na prestacdo de servicos; e (c) A IC é uma interacdo menos
importante do que aquela que o cliente tem com o funcionario do provedor de servigo dentro
do ambiente de servico.

Todavia, ao invés de tomar o processo de interacdo como um aspecto de dificil
controle, o provedor de servicos pode buscar gerenciar dinamicamente o processo da IC para
aumentar a proporcdo de encontros satisfatorios e minimizar a frequéncia de encontros
insatisfatorios (PRANTER e MARTIN, 1991). Ao tratar do papel que gestor pode
desempenhar dentro do processo da IC, Baron (2007) identifica que tal atuagdo pode ser como
(@) Formador, quando o provedor de servicos cria e projeta o IC como um elemento central
do servico; (b) Influenciador, quando o provedor de servi¢o gerencia os aspectos da IC que
inevitavelmente ocorrem durante o servi¢o; (c) Reconhecedor, quando o provedor de
servicos coleta informacdes relacionadas a IC como parte da coleta de dados do consumidor.

Da mesma forma que os gestores dos colivings, todo prestador de servi¢os que opte
por um papel mais ativo em relacdo ao processo da IC, seja como um formador, ou pelo
menos um influenciador, deve estabelecer qual seré a estratégia de gestdo do processo da IC,
visando ao incremento do grau de satisfacdo com a qualidade percebida da prestacdo do
servico. Adicionalmente, a gestdo se relaciona & tomada de decisbes sobre o planejamento,
organizagdo, coordenagdo, orcamento e monitoramento de processos e recursos para atingir
algum objetivo (STONER, FREEMAN e GILBERT, 2003). Assim, como uma parte da gestdo
geral da empresa, a gestdo do processo da IC (atividades relacionadas as interagdes) pode ser
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vista como uma atividade que demanda planejamento, coordenagdo e monitoramento como
qualquer outro processo de negdcio.

Para desenvolver a gestdo do processo da IC nos colivings, cabe entender inicialmente
que, dentro desse ambiente, existe a premissa de que os moradores (clientes) desejam
combinar duas proposicOes basicas (GREEN, 2017), a saber, o compartilhamento sustentavel
de recursos (aspecto estrutural) e a oportunidade de interagdo para troca de vivéncias e
experiéncias com outros clientes (aspecto relacional - IC). Com esse intuito, faz-se necessario
que exista um equilibrio de gestdo das proposicbes basicas do negocio de coliving e
consequentemente, a gestdo do coliving precisa ficar em dois aspectos-chave, sendo a gestdo
estrutural e a gestao de relacionamentos (processo da IC).

O primeiro aspecto na gestdo do processo da IC envolve a gestdo estrutural (ambiente
no qual ocorrem as interacGes), que abrange principalmente o compartilhamento de recursos
de forma sustentavel. Para tanto, ao tratar da resiliéncia dos coliving, os autores Pepper e
Manji (2019), indiretamente, buscam evidenciar que a atencdo do gestor precisa estar focada
em: (a) A gestdo operacional administrativa, que abrange tanto o controle da estrutura fisica
(limpeza, manutencdo, TI, layout de mobiliario, etc.), bem como os aspectos ligados a
recursos materiais e finangas, incluindo funcionalidade dos espacos coletivos e viabilidade de
custos individuais; (b) A gestdo de patrimdnio, que abrange a definicdo de formas para captar
investimentos, bem como atender a expectativa de remuneracdo dos investidores (sejam
pequenos negocios ou grandes empresas).

Ainda sobre o primeiro aspecto na gestdo da IC, o planejamento da infraestrutura
(ambiente projetado) pode gerar condigdes para circulagdo e encontro dos moradores que nao
se conhegcam, 0 que pode facilitar o inicio da IC. Além disso, a defini¢do por adotar estimulos
sensoriais (DELLA CORTE, CASCELLA e SAVASTANO, 2012) pode ser um fator que
contribua para melhorar o ambiente onde acontece a IC, sendo que tais estimulos sdo ligados
principalmente a aspectos de artes, como a musica ambiente e decoracdo, 0s quais podem
levar os moradores a algum nivel de emoc¢do compartilhada, que pode direcionar para a IC.
Por fim, os recursos tecnoldgicos dentro do processo de gestdo da IC podem tanto garantir a
seguranca de acesso e comodidade de circulagdo dos moradores e visitantes quanto se tornar
um potente canal para comunicacdo dos gestores com os moradores e também entre eles no
convivio cotidiano. No caso da comunicagdo, essa demanda precisa ser acompanhada com
atencdo, uma vez que, em decorréncia da vida urbana atribulada de varios moradores, o
contato entre os moradores pode ficar comprometido pelo desencontro ligado a

disponibilidade de horarios entre eles dentro do ambiente de coliving (GREEN, 2017).
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O segundo aspecto do processo da IC envolve a gestdo da comunidade, a qual abrange
principalmente o processo de interagdo entre os moradores (IC). Para tanto, a atengdo do
gestor precisa estar focada em: a- Suporte ao processo de interacdo: abarca agdes que
potencializam aspectos positivos, a partir de Drivers que podem ser gerenciados, visando
fortalecer a interagdo entre os moradores; b- Reducdo de comportamentos disfuncionais:
abrangem acOes para conter aspectos negativos das interagOes, principalmente pela atuagédo
em situacdes conflitivas entre moradores (barulhos em horarios inadequados, uso inadequado
de recursos coletivos, etc.).

Complementando o segundo aspecto da gestdo do processo da IC, a definicdo clara e
explicitada das regras de conduta (papel regulador dos gestores) pode ter impacto no
comportamento interativo que conduz a IC. Também pode levar a evidenciacdo de alguma
necessidade por suporte socioemocional para se ajustar ao comportamento esperado para
viver em coletividade (NICHOLLS, 2009)

Nessa perspectiva de gestdo dos dois principais focos de interesse dos moradores
(compartilhamento de recursos e vivéncia em comunidade), enquanto administracdo de um
servico de hospedagem, o gestor precisa balancear adequadamente as duas instancias do
negécio. Caso o gestor foque apenas nos aspectos de compartilhamento de recursos
(considerando a IC como algo inexpressiva), a "proposi¢do do coliving™ tende a se tornar uma
convencional moradia compartilhada, como albergues e republicas (espaco e custos
compartilhados), podendo levar ao desinteresse dos clientes que buscam por moram um
coliving. Por outro lado, se o gestor focar apenas o processo da IC, ou seja, a interatividade
dos clientes (dando pouca atencdo para a viabilidade financeira), 0 empreendimento pode
tender para a ineficicia econdmica e déficit financeiro, dificultando aos moradores arcar com
o valor do condominio (aluguel).

Deste modo, se uma dessas duas proposi¢des ndo for bem gerenciada, a qualidade do
servico prestado pelo coliving pode ser comprometida e deixar de atender as expectativas dos
moradores que optaram por viver no coliving. Todavia, considerando que a gestdo dos
aspectos estruturais (operacionais) abrange um escopo especifico de gerenciamento, no
presente trabalho, os pontos relacionados a gestdo estrutural que estiverem conectados a
gestdo da IC séo tangenciados ao longo da pesquisa.

Entre as diversas perspectivas ligadas a gestdo do processo da IC nos colivings, cabe
aqui considerar o papel dos agentes envolvidos nessa gestdo, em especial, os moradores
(clientes) e os operadores do coliving (tanto os atendentes quanto os gestores e investidores).

Através da literatura disponivel, o potencial papel de cada agente dentro do processo da IC
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abrange o perfil geral (quem s&o) e suas participacdes no processo da IC (fungdes potenciais),

sendo:

A- Moradores (dentro do processo da IC nos colivings)

e Perfil geral: Os moradores séo clientes do servigco de moradia, sendo que, a partir das
informacdes disponiveis em pesquisas nos Websites do brasileiro Oka Coliving (2021), do
britanico The Collective Co-living (2021) e do americano OpenDoor Coliving (2021),
entre outros, o publico-alvo prioritério foi identificado como sendo as pessoas com o perfil
de jovens profissionais, estudantes, empreendedores liberais, némades digitais e
tecnoldgicos, bem como artistas, entre outros. Abrange pessoas sem vinculos biologicos
entre si e sem conhecimento prévio umas das outras, sendo que elas adotam um estilo de
vida urbano em que procuram um tipo de servico de moradia que lhes permitam
estabelecer contato com outras pessoas em condi¢des especificas fora do cotidiano de
trabalho. Dentro dessa perspectiva, para algumas pessoas, 0 servico de moradia em
coliving pode ser um pretexto para a busca da interacdo com outras pessoas que
compartilham os mesmos ideais e objetivos de vida.

e Participacdo no processo da IC: Os moradores atuam como agente central do processo de
interacdo, pois sdo aqueles que irdo interagir entre si ao longo do periodo de moradia. A
partir das publicacdes Coliving Bible (PERDRIX, 2019) e Global Coliving Report 2020
(THE HOUSEMONK, 2020), observa-se que a relacdo entre os moradores tende a ser
dindmica devido a inconstancia quanto a longevidade do tempo de permanéncia e convivio
dentro dos espagos (moradia). Apesar de ser uma modalidade de residéncia, o periodo de
estadia pode variar entre longa (jovens profissionais) ou curta (ndmades digitais). No
entanto, os moradores podem desenvolver alguma forma de vinculo continuo ap6s os

primeiros contatos (interacdo inicial) estimulados pelo provedor de servicos.

B- Atendentes da linha de frente (dentro do processo da IC nos colivings)

o Perfil geral: S&o pessoas que prestam servigos de apoio diretamente aos moradores, seja
como funcionario do coliving ou como terceirizado (sem vinculo empregaticio com o
coliving) que atua a partir de alguma outra empresa dentro da cadeia de servico do
coliving. Um cargo usual como funcionarios do coliving € o gestor de comunidade, que
cuida fundamentalmente das relagdes entre os moradores. Os atendentes terceirizados
abrangem comumente servicos tais como limpeza e manutencdo de areas privativas e

coletivas, apoio psicologico nas relagdes de convivéncia, organizagdo de eventos (jantares,
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festas, cursos e atividades fisicas dentro do coliving), suporte tecnoldgico coletivo e
individual, entre outros (NICHOLLS, 2020).

e Participagdo no processo da IC: Os atendentes atuam com agentes facilitadores para que o
processo de interacdo aconteca, pois, ao prestarem um servigo técnico, eles acabam por
propiciar condicGes para a interacdo entre aqueles que sdo atendidos. Eles atuam tanto de
forma direta no processo, como no caso do apoio psicologico ou da gestdo de comunidade
(que inclui apresentacdo de novos moradores), quanto de forma indireta, ao cuidarem da
limpeza e manutencéo (fisica e virtual) do ambiente onde a IC se desenvolve. Um aspecto
importante do processo € a harmonizacdo das agdes entre os atendentes da cadeia de
servigos com foco na concatenacdo do impacto das acdes no processo da IC (GUENZI e
PELLONI, 2004).

C- Gestores do negdcio e investidores (dentro do processo da IC nos colivings)

e Perfil geral: S&o as pessoas que definem as diretrizes para que o processo da IC acontega.
O perfil dessas pessoas varia em funcdo do tamanho da estrutura funcional do coliving
(PUREHOUSE LAB CO-LIVING, 2018). No caso de firmas pequenas, acumula o perfil
de fundador, suporte administrativo e gestor de comunidade. Nos colivings com estruturas
maiores, tende a ter somente perfil de s6cio que estabelece as metas para a gestao estrutural
(operacional) e do processo da IC (relacional).

e Participacdo no processo da IC: Os socios e gestores atuam como agentes idealizadores e
monitores do processo da IC, pois sdo aqueles que criaram o negdcio que tem como
produto central a IC. Além disso, acompanham (monitoram) se o propdésito de interagir
estd acontecendo de forma satisfatoria para os moradores e de acordo com o planejamento
geral do processo. Dentro da idealizacdo do processo da IC, os sécios e gestores também
atuam tanto na definicdo do papel e postura que os atendentes precisam desempenhar junto
aos moradores em relacdo a interacdo quanto no posicionamento da marca do coliving
dentro do mercado. Essa definigdo da marca enquanto um ‘estilo de negocio’ (postura) do
coliving pode atrair um perfil de moradores (clientes) que buscam por uma IC orientada a
um proposito diferenciado (NICHOLLS, 2009), como, por exemplo, um coliving que adote

a postura de ‘casa inteligente’ ou que incremente o foco em areas voltadas para esportes.

Além destes papeis citados, entre os agentes envolvidos no processo da IC, cabe
mencionar que, no caso dos colivings, o envolvimento de agentes externos seria de baixo
impacto, quando se trata de situacGes envolvendo representantes de 6rgdos governamentais e
de infraestruturas publicas ligadas diretamente ao processo da IC na prestacdo dos servicos.
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Tal presenca de agentes externos pode ser mais comum em servigos de turismo, como, por
exemplo, agentes de policiamento publico que garantem a seguranca (e, consequentemente, a
fluidez na ocorréncia da IC) em um encontro de turistas em uma praga ou outros locais
turisticos de livre acesso. Adicionalmente, quanto aos agentes externos, em situagdes
contingenciais como a crise de saude provocada pela Covid-19, o governo estabeleceu regras
de isolamento social que afetaram o processo da IC tanto no ambito publico quanto no
privado, como em restaurantes e ambientes de festas.

Ao analisar a gestdo de processos IC, na revisao da literatura sobre artigos abordando
especificamente esse tema (Apéndice B), foi identificado que propostas e resultados
apontados pela literatura podem ser considerados ainda embrionarios nessa tematica. Quando
as publicacbes advindas de entidades no segmento de coliving, observa-se que um dos focos
de atencdo é o mecanismo de governanca do processo da IC que envolvem gestores e
moradores a0 mesmo tempo, com suas respectivas atribuicdes (PUREHOUSE LAB CO-
LIVING, 2018). Gestores propdem regras de condutas que podem ser rejeitadas pelos
moradores (inclusive com a saida da residéncia), e, caso ndo existam moradores que
concordem com as regras, a firma tem que fechar ou ser reformulada. Esse mesmo
mecanismo de aprovacdo também abrange a definigcdo das areas coletivas (estrutura fisica em
relacdo ao preco da estadia, na analise do custo x beneficios para os moradores). Assim, a
prética da gestdo da IC é um processo em construcao que envolve principalmente o0s gestores,
mas também depende dos moradores.

Considerando todo o exposto até aqui, verifica-se que o conceito de coliving vai muito
além de uma moradia coletiva com areas compartilhadas, de fato, 0 que caracteriza uma
moradia como um coliving é agregacdo de um conjunto de servigos, considerando
principalmente a existéncia de um gestor do empreendimento, no qual um dos focos
principais € o processo da IC dentro desse ambiente, assim como o compartilhamento de
recursos, além dos aspectos tradicionais da gestdo que existe em qualquer tipo de empresa.

Adicionalmente, considerando a predisposicdo natural (‘compulsdo pela proximidade’
entre as pessoas) para que a IC aconteca no ambiente de coliving, o corrente trabalho propde
gue a gestdo dos Drivers da IC € a estratégia mais adequada para gerenciar o processo da IC e
aumentar as oportunidades dos moradores interagirem, 0 que por consequéncia leva ao
aumento da qualidade percebido com o servigo como um todo. Neste sentido, considerando a
identificacdo dos Drivers da IC apresentados no tdpico 2.1.3, potencialmente mais relevantes
para 0 processo da IC, o préximo topico apresenta a proposta de modelo de interconexao

desses Drivers da IC a serem avaliados a partir do ambiente de colivings.
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3. MODELAGEM CONCEITUAL E HIPOTESES DE PESQUISA

Considerando a proposta do presente trabalho de ‘identificar as interconexdes
significativas em um conjunto potencial de Drivers da IC’, analisadas a partir dos construtos
de Ambiente para IC, Suporte de Facilitacdo da IC, Motivacdo para IC, Habilidade para IC,
Similaridades Percebidas na IC, Oportunidade para IC e Comportamento Disfuncional na IC,
0s quais estdo descritos no topico 2.1.3 (Quadro 6), este capitulo se destina a proposicédo de
um modelo conceitual envolvendo os principais Drivers da IC e seus construtos, com 0s
respectivos indicadores para mensurar os efeitos e das interconexdes dentro da gestdo do
processo da IC nos colivings no Brasil.

3.1 Desenvolvimento do modelo

A proposi¢cdo do modelo decorre da fundamentacdo tedrica obtida na revisdo da
literatura, desenvolvida na fase inicial da pesquisa, que focou a identificacdo dos Drivers da
Interacdo entre Clientes (IC) e nos processos de gestdo da IC em colivings. Adicionalmente,
levando em consideracdo o volume reduzido de trabalhos académicos sobre colivings que foi
identificado na fase de pesquisa bibliografica, durante uma fase preliminar da pesquisa de
campo foram estabelecidos contatos com agentes do segmento de colivings para obter
subsidios que permitissem desenvolver uma proposta do modelo ligado ao processo da IC.

Tais contatos tiveram o proposito de complementar e aprofundar o entendimento sobre
0 segmento de colivings, ja que a literatura sobre o tema se mostrou escassa e incipiente, por
ser um setor com surgimento recente. Os contatos com o mercado aconteceram tanto por
visitacdo fisica a 02 colivings quanto por participacdo em 24 encontros virtuais (Apéndice C),
0s quais tém seu desenvolvimento descrito no item 4.1.2 adiante, como parte da explicacdo da
Fase 2 pesquisa do corrente trabalho.

Assim, considerando que a énfase na IC é um elemento central da prestacdo de
servigos no segmento de colivings, 0 modelo proposto representa a combinacgéo de elementos
obtidos pela revisdo de pesquisas empiricas da literatura, a partir das quais foi gerada a lista
de Drivers da IC no Quadro 6 (topico 2.1.3). Os indicadores de mensuracao para 0s construtos
dos Drivers foram obtidos através das respectivas fontes da literatura nas quais foram
identificados os Drivers, porém combinados e ajustados para a conjuntura dos colivings
considerando o contato preliminar com os agentes do mercado.

Entretanto, cabe destacar que alguns Drivers da IC ndo sdo diretamente gerenciaveis

(a exemplo da motivacédo), porém, ainda assim, tais Drivers integram o0 modelo para verificar
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as interconexdes e a importancia de seus efeitos dentro do processo da IC. Assim, somente
apos a identificacdo dessas interconexdes e efeitos dos Drivers, cabe a anélise sobre a
possibilidade de acGes diretas ou indiretas de gestdo, buscando a efetividade do processo de
gestdo da IC como um todo, incluindo aspectos de custo e beneficios dessa gestéo.

Deste modo, a Figura 6 apresenta a proposta de um modelo conceitual que possibilite
avaliar os efeitos e as interconexdes dentro um conjunto de Drivers selecionados, enquanto
condutores (direcdo, fluxo de intensidade, temporalidade, foco do efeito e énfase de

propdsito) do processo da IC, sendo que, apds analises, a forma final do modelo sera definida.

Figura 6- Modelo conceitual das relacdes entre Drivers no processo da IC
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FII;:ll\?lA . Facilitacio " para IC !
da IC !
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Canal de paraIC -7 \
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(cor marrom) Disfuncional It - paraIC :
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|
|

para IC Percebidas

I
1
E Habilidade  Similaridades
1
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Fonte: Desenvolvida pelo autor.

Nesse modelo apresentado, os canais de inducdo dos Drivers (tdpico 2.1.3) sédo
considerados ao se abordar que os construtos de Suporte de facilitacdo da IC e de Ambiente
para IC representam a forma como a firma (coliving) se posiciona dentro do processo de

interacdo. Os construtos de Motivacédo e Habilidade para IC bem como as Similaridades
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Percebidas na IC (entre os clientes) sdo Drivers associados a participacdo dos clientes

enquanto agentes que vao interagir entre si. Adicionalmente, o canal de indugéo do Contexto

representa uma combinacdo de multiplos aspectos da situacdo de interacdo, sendo que neste

canal estdo os Drivers de Oportunidade para IC e 0 Comportamento Disfuncional na IC.

Os conceitos para esses construtos dos Drivers s&o apresentados no Quadro 7 a seguir.

Quadro 7- Definicdo dos construtos presentes no modelo (MID-IC)

Canal
de

Denominacéo do

Definigéo do construto

indugdo construto
Refere-se a agdes do gestor como agente catalisador que promove e
Facsilt:{)a?;gg gz (c [stimula ativamente a interagdo positiva entre os residentes,
(FA) influenciando a IC por meio de agdes focadas em aproximar e conectar
8 as pessoas (LEVY, 2010).
E Refere-se a aspectos da preparagdo do ambiente de interagdo no
Ambiente para IC  |coliving, abrangendo as infraestruturas tangivel (fisico) e intangivel
(AM) (atmosfera) que formam o &mbito coletivo onde acontece a IC
(MOORE, MOORE e CAPELLA, 2005).
L Indica como o morador avalia o proprio desejo ou a prontiddo para se
Motivagao para IC envolver em atividades compartilhadas com outros moradores dentro
(MO) do coliving (GRUEN, OSMONBEKOV e CZAPLEWSKI, 2007).
Q . Indica como o morador avalia sua propria competéncia para se engajar
kS Hab'l'd?_('jg para IC na realizacdo de trocas com outros moradores durante sua convivéncia
O (HB) no coliving (GRUEN, OSMONBEKOQV e CZAPLEWSKI, 2007).
Similaridades Indica como o morador avalia sua identificacdo e semelhangas com as
Percebidas na IC  |personalidades, os objetivos e as metas dos outros moradores do
(SL) coliving (ZGOLLI e ZAIEM, 2017).

Contexto

Oportunidade para IC

Refere-se a percepcdo do morador sobre o quanto uma situacdo em
especifico pode ser propicia para que se desenvolva a IC (GRUEN,

(OP) OSMONBEKOQV e CZAPLEWSKI, 2007).
Refere-se & percepcdo do morador sobre comportamentos
(_:ompqrtamento desagradaveis, inesperados e/ou inapropriados (normas de conduta) de
Dlsfunc(:l((:)lr;;al nalc outros moradores, ao quais podem impactar negativamente as

interagdes no coliving (JUNG, YOO e ARNOLD, 2017).

Interacdo entre Clientes
(1C)

Representa 0 contato que propicie a reciproca troca de experiéncias e
ideias entre 0os moradores no ambiente de coliving (GRUEN,
OSMONBEKOQV e CZAPLEWSKI, 2007).

Fonte: Desenvolvido pelo autor.

Uma vez estabelecidos o modelo conceitual e a definicdo de cada construto dos

Drivers que compdem o foco desta pesquisa, tal modelo se torna a base para desenvolver os

instrumentos de coleta de dados na pesquisa de campo. Além disso, durante a pesquisa de

campo, a estrutura de Drivers apresentada no modelo sera testada considerando os dados

obtidos através de uma amostra de colivings e analisada considerando informacfes obtidas

nas entrevistas em profundidade para avaliar as acGes que se relacionam com o modelo.
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Adicionalmente, o modelo serd testado junto aos residentes dos colivings da amostra
para avaliar o efeito desses Drivers dentro dos respectivos processos da IC. Para tanto, o
proximo passo € estabelecer as hipoteses a serem testadas e os indicadores desenvolvidos para
mensurar esse efeito durante a pesquisa de campo. Assim, o proximo tdpico se destina a

apresentar o desenvolvimento de um modelo de mensuracéo a partir do modelo conceitual.

3.2 Hipdteses e indicadores do modelo

A partir do modelo conceitual proposto, desenvolve-se 0 modelo de mensuragdo que
identifica as hipoteses de pesquisa, bem como a definicdo e codificacdo (denominacdo) dos
indicadores estabelecidos para o processo de mensuracdo do modelo, como se segue.

Figura 7- Modelo de mensuracdo da IC com hipoteses e indicadores

;up.t:.l;te (}e Hla » Ambiente AM2
acllitacao [op1 ][oP2 |[0P3 | para IC ~—
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i)

H7b H5b H4y/l

HB1 |« Habilidade Similaridades | »| SL1

HB2 le para IC Percebidas » SL2
—

HB3 &—— — na IC [ —— 513

HB4 ¢ T

H5c Hdc

Legenda
Canal de indugdo pela FIRMA

Canal de indugdo pelo CONTEXTO

IC Canal de indugdo pelo CLIENTE

Varidvel Y (efeito final)

Fonte: Desenvolvida pelo autor.

Nesse modelo proposto, a construcdo das hipoteses de pesquisa a serem testadas visa

identificar a validade das relagOes (setas de conex&o) entre os construtos, bem como o efeito
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final sobre o construto da IC. Originalmente, conforme Quadro 6 (tpico 2.1.3), os Drivers
selecionados para representarem as dimens6es da IC e integrar de forma conjunto o modelo
proposto foram testados separadamente através de trabalhos distintos, os quais foram
realizados por autores diferentes e em datas variadas, sendo que, normalmente, em cada caso,
0 construto do Driver estava ligado somente ao construto da IC.

Assim, as interconexdes propostas nesse modelo se baseiam na interpretacdo do
referencial teorico (citada no Quadro 8 adiante), o qual é fonte para a conceituacdo dos
Drivers e para a identificacdo das potenciais interconexdes dentro desse conjunto de Drivers.
Neste sentido, os dados obtidos na pesquisa de campo preliminar (Apéndice C) contribuiram
com informacgBes para propor as hipdteses (conexfes propostas) dentro do modelo,
considerando observacGes dos gestores dentro do ambiente de alta interatividade entre os
clientes (moradores) nos colivings.

Focando esse propdsito, o desenvolvimento da fase final da pesquisa de campo visa
obter dados que permitam validar quais dessas interconexdes propostas séo corroboradas de
fato pela pesquisa e devem ser mantidas no modelo final resultante desse processo de
validacao das hipoteses (quanto as interconexdes) que sdo apresentadas considerando tanto o
referencial tedrico quanto suas fontes de informacdes da pesquisa de campo.

A partir da revisdo da literatura, o primeiro construto a ter as hipéteses propostas é o
Suporte de Facilitagdo da Interacdo (FA), o qual representa a intervencao dos gestores no
processo da IC, com énfase na mensuracdo de fatores como a recepgdo de novos moradores, 0
uso de recursos tecnoldgicos e do capital informacional, o suporte a realizacdo de eventos e a
atuacdo em situacdes conflitivas, os quais evidenciam o conjunto de acdes que estimulam a
ocorréncia da IC, tendo em vista a identificacdo da atuacdo de gestores presentes no processo
da IC. Adicionalmente, considerando também informacdes obtidas ao longo dos contatos
(presenciais e virtuais) com agentes do mercado de colivings, as interconexfes para esse
construto foram definidas considerando que os gestores ndo praticam agdes de intervencdo
direta em aspectos da IC associados aos trés construtos induzidos pelos clientes, que sdo 0s
que representam a Motivacdo (MO), as Similaridades Percebidas (SL) e a Habilidade (HB).
Portanto, as hipdteses (setas originadas do construto) indicando quais sdo as potenciais
relacOes diretas (efeitos) a serem testadas para o construto FA envolvem o Ambiente (AM), a
Oportunidade (OP) e o Comportamento Disfuncional (CP), bem como o construto (IC), que
indica a varidvel Y enquanto representacdo do efeito final da gestdo sobre o processo de
interacdo entre os moradores. Assim, a partir dessa logica de relagdes, as quatro hipoteses

(H1a, H1b, H1c e H1d) propostas para o construto FA séo descritas como se segue.
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* Hla-d: A percepc¢éo dos moradores quanto ao Suporte de Facilitagdo da IC (FA) produz
efeito significativo em (a) Ambiente para IC, (b) Oportunidade para IC, (c) Comportamento

Disfuncional e (d) Processo da IC.

O segundo construto a ter as hipoteses propostas € o0 Ambiente para IC (AM), o qual
representa tanto a estrutura tangivel quanto a intangivel nas quais se desenvolve o processo da
IC, com énfase na mensuracdo de fatores relacionados ao planejamento da adequacao,
variedade dos espacos coletivos para finalidades distintas, da decoracdo e mobilia
disponibilizada nas areas comuns, bem como a limpeza dessas areas, sendo que esse conjunto
de atributos permite avaliar a adequacdo das areas onde efetivamente acontece a IC.
Adicionalmente, as interconexfes para esse construto foram definidas considerando que as
percepcOes dos clientes sobre o ambiente para interacbes podem afetar as sensagdes que
potencializem a propensdo para acontecer a IC. Portanto, as hipoteses indicando quais séo as
potenciais relacdes diretas a serem testadas para o construto AM envolvem a Oportunidade
(OP) e 0 a Motivacdo (MO), bem como o construto da IC, que representa o efeito final.
Assim, a partir dessa logica de relacdes, as trés hipdteses (H2a, H2b e H2c) propostas para o
construto AM sao descritas como se segue.

e H2a—c: A percepcdo dos moradores quanto ao Ambiente para IC (AM) produz efeito
significativo na (a) Oportunidade para IC, (b) Motivacéao para IC e no (c) Processo da IC.

O terceiro construto a ter as hipdteses propostas é a Motivacéo para IC (MO), o qual
representa 0s anseios e desejos em relagcdo ao contato com outras pessoas e permite entender
as razbes para a busca de moradia em um coliving, com énfase na mensuracdo de fatores
relacionados ao propoésito da busca pela vida em coletividade, a relevancia na busca por
ampliar rede de contatos, por trocar experiéncias vividas e por amizades. Adicionalmente, as
interconexdes para esse construto foram definidas considerando que o desejo dos moradores
por interagir com outros moradores € um aspecto essencial para que exista a oportunidade de
interagir. Portanto, as hipoteses indicando quais sdo as potenciais relagdes diretas a serem
testadas para o construto MO envolvem a Oportunidade (OP) e o construto (IC), Assim, a
partir dessa logica de relagOes, as duas hipoteses (H3a e H3b) propostas para o construto MO

sdo descritas como se segue.

* H3a-b: A percepcdo dos moradores quanto a propria Motivacao para IC produz efeito
significativo em (a) Oportunidade para IC e (b) Processo da IC.
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O quarto construto a ter as hipoteses propostas € de Similaridades Percebidas na IC
(SL), representando mutua identificacdo de personalidade entre os moradores no ambiente de
coliving, com énfase na mensuracdo de fatores relacionados aos propdsitos de vida ou
vivéncias passadas (background), em suas semelhantes ou complementaridades dentro da
busca por convivéncia em coletividade, o que permite que os gestores avaliem se existe a
necessidade que tentar guiar para que exista uma homogeneidade de personalidades dentro do
coliving ou se devem deixar ao acaso a ocorréncia de relacBes heterogéneas que se
complementem. Adicionalmente, as interconexdes para esse construto foram definidas
considerando que a percepcdo sobre a similaridade afeta o desejo por interagir, bem como
potencializa de forma positiva a oportunidade por interagir. Portanto, as hipdteses indicando
quais sdo as potenciais relacdes diretas a serem testadas para o construto SL envolvem a
Oportunidade (OP), a Motivacdo (MO) e o construto (IC). Assim, a partir dessa logica de
relaces, as trés hipbteses (H4a, H4b e H4c) propostas para o construto SL sdo descritas como

se segue.

» H4a-c: A percepcdo dos moradores quanto as Similaridades Percebidas na IC produz

efeito significativo na (a) Oportunidade para IC, (b) Motivacédo para IC e no (c) Processo da IC.

O quinto construto a ter as hipoteses propostas é a Habilidade para IC (HB), o qual
representa a capacidade para interagir com outros e, por conseguinte, guiar a intensidade com
que os gestores precisam dar suporte para que a IC aconteca de forma significativa e positiva,
com énfase na mensuracdo de fatores relacionados ao grau de facilidade para iniciar conversas
ou estabelecer novos contatos, bem como se engajar em atividade com outras pessoas.

Adicionalmente, as interconexdes para esse construto foram definidas considerando
que o dom natural para interagir potencializa tanto o surgimento de oportunidades para
interagir quanto o desejo de encontrar com outras pessoas. Portanto, as hipoteses indicando
quais sdo as potenciais relacdes diretas a serem testadas para o construto HB envolvem a
Oportunidade (OP), a Motivacdo (MO) e o construto (IC). Assim, a partir dessa logica de
relacOes, as trés hipoteses (H5a, H5b e H5c) propostas para o construto AM s@o descritas

COmo Se segue.

e H5-c: A percepcdo dos moradores quanto a prépria Habilidade para IC produz efeito

significativo na (a) Oportunidade para IC, (b) Motivacédo para IC e no (c) Processo da IC.

O penultimo construto a ter as hipoteses propostas ¢ a Oportunidade para IC (OP), o

qual representa os aspectos indicando as condig¢Oes cotidianas para acontecer o encontro, com
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énfase na mensuracdo de fatores relacionados a eventos e atividades coletivas que favorecam
aqueles moradores que dedicam algum tempo a busca de novos contatos, sendo que esse
conjunto de circunstancias promove a possibilidade de existir a IC em maior ou menor
frequéncia; ademais, tal conjunto depende do acaso, mas também pode ser ampliado pela acédo
dos gestores e de moradores. Adicionalmente, as interconexdes para esse construto foram
definidas considerando que se trata de um Driver induzido pelo Contexto, assim,
potencialmente, pode-se entender que ele é afetado por todos os outros Drivers, mas gera
efeito direto apenas no construto IC. Deste modo, a partir dessa ldgica de relacGes, a Unica

hipo6tese proposta para o construto OP € descrita como se segue.

e H6: A percepcdo dos moradores quanto a Oportunidade para IC produz efeito

significativo no Processo da IC.

O dltimo construto a ter as hipdteses propostas € o Comportamento Disfuncional na
IC (CP), o qual representa as atitudes que afetam a coletividade de forma negativa, com
énfase na mensuracédo de fatores relacionados a a¢fes de insensatez ou atitudes desagradaveis
dentro dos espacos coletivos, e, ainda, ao desrespeito as normas e regras de convivio interno.
Tudo isso pode dificultar a IC, cabendo, entdo, uma atuacdo mediadora e por vezes coercitiva
por parte dos gestores que assumiram a responsabilidade de zelar pela boa qualidade do
ambiente de convivio do coliving. Adicionalmente, as interconexdes para esse construto
foram definidas considerando que as percepg¢des dos moradores quanto as atitudes dos demais
moradores podem afetar de forma negativa condi¢des para que acontecam a IC. Portanto, as
hipdteses indicando quais sdo as potenciais relacdes diretas a serem testadas para o construto
CP envolvem a Oportunidade (OP) e o construto (IC) enquanto representacao do efeito final.
Assim, a partir dessa l6gica de relacBes, as duas hipéteses (H7a e H7b) propostas para o

construto CP sdo descritas como explanado a seguir.

e H7a-b: A percepcdo dos moradores quanto ao Comportamento Disfuncional na IC

produz efeito significativo em (a) Oportunidade para IC e (b) Processo da IC.

No caso do construto da Interacdo entre Clientes (IC), ndo existem as hipoteses
(setas originadas do construto) a serem estabelecidas e testadas, uma vez que esse construto
representa a variavel Y (IC) e tem o propdsito de balizar o foco da pesquisa quantitativa,
através da identificacdo do grau com que a IC é percebida entre os moradores. Contudo,

existem indicadores ligados a esse construto, cuja énfase na mensuragéo recai sobre os fatores
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relacionados a desenvolvimento da rede de contatos e de amizades, satisfagdo com a
convivéncia e facilidade de entrosamento com os demais moradores.

As descricGes das hipoteses nos pardgrafos anteriores buscam destacar a énfase de
mensuracdo (o que avalia), o propdsito (por que ou para que) e como os atributos avaliados se
completam (conjunto de relagBes). Uma vez estabelecidas as hipdteses de pesquisa para serem
testadas nesta pesquisa, as escalas de mensuracdo para os Drivers foram identificadas a partir
de trabalhos com as pesquisa empiricas e suas respectivas validacdes dos construtos,
conforme Quadro 8 a seguir, que sdo a base para estabelecer os indicadores propostos neste
trabalho.

Quadro 8- Construtos do modelo e suas fontes bibliograficas

Cod. Construto Fonte de indicadores de mensuragéo
FA |Suporte de Facilitagdo da IC Levy (2010, p. 322)
AM |Ambiente para IC Moore, Moore e Capella (2005, p. 483)

CP |Comportamento Disfuncional na IC |Jung, Yoo e Arnold (2017, p. 430)

SL |Similaridades Percebidas na IC Zgolli e Zaiem (2017, p. 49)

MO |Motivacéo para IC
HB |Habilidade para IC

Gruen, Osmonbekov e Czaplewski (2007, p. 538)
OP |Oportunidade para IC

IC |Interacdo entre Clientes

Fonte: Informacdes de fontes citadas dentro do quadro, desenvolvido pelo autor.

Adicionalmente ao referencial bibliogréfico obtido nas pesquisas empiricas, para o
desenvolvimento e adaptacdo do conjunto de indicadores do corrente trabalho, o contato
preliminar (Apéndice C) com as empresas do segmento de colivings foi usado como apoio no
ajuste dos indicadores a partir das pesquisas originais para serem adequados ao ambiente de
colivings, no qual os construtos sdo operacionalizados. Deste modo, a elaboracdo dos
indicadores resulta da compatibilizacdo entre o referencial tedrico e a realidade do mercado
em desenvolvimento que envolve os colivings.

O Apéndice E apresenta a lista detalhada do conjunto de indicadores (perguntas de
pesquisa) que foram utilizados para operacionalizar o modelo. Na sele¢édo dos indicadores
listados, a partir dos questionarios-fonte, 0 processo para selecionar a devida quantidade de
indicadores considerou basicamente dois critérios, sendo a combinacdo de maiores carga e
foco dos indicadores nas pesquisas de origem. Uma quantidade padrdo de quatro perguntas

para cada Driver foi predefinida, com o intuito de manter o questionario o mais sucinto
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possivel, porém propiciando uma quantidade que ndo comprometesse a analise do Driver no
caso de algum indicador ser invalidado na fase de andlise dos dados.

Assim, o primeiro critério levou em consideracdo a verificacdo das cargas para cada
item dentro do ambito da pesquisa de origem, enquanto referéncia para selecionar as quatro
perguntas, nos casos em que a quantidade de indicadores adotados originalmente fosse maior
do que a quantidade padrdo de quatro para a pesquisa atual. Entretanto, considerando que a
carga decorre do ambiente de origem, a mudanca de ambiente em que se aplica o indicador
pode impactar a adequacao do item (carga). Assim, o segundo critério levou em consideracdo
a analisa do foco de avaliagédo (subtema dentro do tema principal) dos indicadores (perguntas)
e sua possivel importancia no ambiente dos colivings. Desse modo, a opg¢do pela diversidade
de foco das perguntas foi considerada relevante para a pesquisa atual, tendo em vista a
variedade de perfis que integram o conjunto de moradores dos colivings.

Uma vez que os indicadores foram selecionas a partir de textos em inglés, a etapa
seguinte envolveu simultaneamente a traducdo para o portugués e a adequacdo para O
contexto de colivings. Para a validacdo dos indicadores, o questionario base foi enviado para
8 experts que pudessem julgar (avaliar) o mesmo, sendo que 7 deles realizaram a avalicéo
com sugestdes de melhorias na redagéo e organizagéo das perguntas (indicadores).

Apos a incorporacdo dos ajustes recomendados pelos especialistas, foi selecionado um
coliving para ser o piloto na aplicacdo do questionario. Ap6s a disponibilizacdo do
questionario e resposta dos moradores, solicitou-se que os respondentes avaliassem eventuais
dificuldades ou problemas para entendimento das perguntas, sendo que o feedback fornecido
indicou a adequacdo das perguntas. Adicionalmente, um relatério com analises estatisticas
preliminares dos dados foi realizado e apresentado ao gestor do coliving, o qual participou de
uma entrevista virtual para avaliar a coeréncia dos dados, cujo julgamento dos resultados foi
considerado como significativamente satisfatorio.

Apos estruturar 0 modelo e adaptar os indicadores, 0 passo seguinte é a definicdo dos

métodos para operacionalizar a pesquisa, conforme se apresenta no capitulo a seguir.
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4. METODOS DA PESQUISA

Para atingir o objetivo da pesquisa, além da pesquisa bibliografica (marco teorico
apresentado no capitulo anterior), deve-se adotar alguma técnica de pesquisa de campo
(pesquisa priméria). A pesquisa de campo envolve a coleta de novas informacdes para validar
e complementar os dados da pesquisa documental (BAILEY, 2007).

Assim, o desenvolvimento da pesquisa de campo demanda o estabelecimento de
métodos de pesquisa que viabilizem atingir o objetivo principal da pesquisa de ‘identificar as
interconexdes significativas em um conjunto potencial de Drivers da IC que propiciem o
entendimento e categorizacdo das praticas de gestdo do processo de interacles entre

moradores em colivings do Brasil’.

4.1 QUALIFICACAO DA PESQUISA

4.1.1 Caracterizacao da pesquisa
A caracterizacdo engloba a identificacdo do tema geral, dentro do qual acontece o
fendmeno a ser estudado, a partir de um resultado desejado com a pesquisa empirica e uma

unidade de analisada preestabelecida, bem como a classificacdo da pesquisa, como se segue.

A) Tema

Um tema é a questdo (ideia) mais ampla e recorrente que aparece ao longo da obra
escrita. A palavra vem do latim ‘'thema' (originado do grego 'theme') que significa literalmente
'proposicao’ ou 'o que é proposto’. Assim, 0 tema representa um elemento ou assunto do
conhecimento sobre o qual o pesquisador busca aprofundar em algum aspecto. Portanto, o
ambito geral desta pesquisa é a opcao pelo tema da ‘interacdo entre clientes (1C)’, dentro da
perspectiva da area de Administracdo de Empresas.

A opcdo por tal tema decorre de uma percepcdo pessoal da conjuntura social
contemporanea global, em que diferentes gradacdes do sentimento de soliddo e o isolamento
(descritos no item 2.1.1) estdo cada vez mais presentes no cotidiano da pessoa dos grandes
centros urbanos. Assim, esse cendrio se torna palco para que empresas de servico possam se
desenvolver e oferecer diversos tipos de servigcos que ajudem as pessoas a Se reconectar de
alguma forma com outras pessoas dentro do ambiente da prestacdo de servicos. Esse € 0 caso
dos colivings, onde moradia e vivéncia em comunidade sdo dois elementos que formam a
amélgama do servico oferecido, demandando, assim, que seus gestores tenham conhecimentos

e ferramentas para tratar a IC como um elemento central da prestacao de servigos.
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B) Fendbmeno

O fenbmeno ocorre dentro do tema. O termo fendmeno identifica 0 que deve ser
observado, bem como, quando e onde tal fendmeno pode ser observado, além de indicar entre
quais perfis de pessoas o fenbmeno se manifesta. Assim, neste trabalho, o fendmeno é
definido como sendo a ‘gestéo de Drivers no processo da IC’.

Entdo, dentro do assunto mais amplo das ‘interacGes entre clientes’ (tema), o
fendmeno acima representa o qué (gestdo de Drivers), o quando (ao longo do processo de
interacdo), o onde (nos servigos de coliving do Brasil) e o perfil envolvido (moradores que séo
0s consumidores do servico de hospedagem).

Assim, o foco da pesquisa deve ser o estudo dos Drivers (objeto da andlise), uma vez
que eles podem ser vistos como as forcas (fatores) que precisam ser gerenciadas dentro do
processo de interacdo nos colivings. Porém, deve ser ressaltado que a corrente pesquisa nao
contempla a andlise dos resultados da interacdo para o cliente (morador), enquanto algum tipo
de influéncia mutua decorrente das experiéncias compartilhadas entre eles durante a interagdo,

uma vez que tal processo demandaria outros métodos de pesquisa.

C) Objeto de estudo de campo

O objeto de estudo representa a definicdo do ambiente em que acontece a coleta de
dados. Assim, entre os possiveis ambientes com alto potencial para interacdes, a escolha de
objeto para observar a ‘gestdo dos Drivers no processo da IC’ foi definida como sendo o
‘ambiente de servigos de moradia em colivings brasileiros’.

O servico de coliving foi selecionado por ser um ambiente de ‘IC Deliberada’, pois,
conforme apresentado no topico 2.1.2, na IC Deliberada tanto o gestor do coliving (provedor
do servi¢co) quando os moradores (clientes) estdo focados na busca (deliberada) pelas
melhores condicOes para que aconteca a IC. Adicionalmente, esta selecdo pode ser justificada
pelo fato de que as firmas de coliving entendem que a busca por essa interacdo entre 0S
moradores (IC) é o elemento-chave (central) que define a escolha por esse tipo de local
especifico de moradia (compartilhada). Cabe destacar que, se os clientes buscassem
meramente o servico de hospedagem tradicional, eles poderiam se hospedar em locais
convencionais (albergues, pousadas, locacdo de quartos, etc.), que muitas vezes podem ser
mais faceis de encontrar e financeiramente mais acessiveis do que morar em um coliving, que
oferece a caracteristica especial da gestdo de comunidade. A opcdo pelo ambiente de colivings
brasileiros decorre da facilidade de acesso a um grande contingente de empresas que existem

no territorio nacional.

75



D) Resultado desejado da pesquisa de campo

A definigdo da contribuicdo desejada da pesquisa de campo para 0 estudo permite
estabelecer o planejamento da pesquisa que deve ser feita. Uma vez que o foco da analise de
pesquisa € a gestdo dos Drivers do processo da IC em colivings do Brasil, a contribuicao
esperada € a ‘obtencdo de dados para a validacdo do modelo de Drivers da IC e de relatos
que identifiguem as principais préaticas dessa gestdo do processo da IC”.

Assim, uma das contribuicdes desejadas da pesquisa de campo é a captacdo da
percepcao dos moradores sobre aspectos que indicam os efeitos de Drivers do processo da IC,
sendo que os dados obtidos com essas percepgdes destinam-se a validar o modelo proposto no
presente trabalho. Além disso, considerando que o modelo proposto envolve os Drivers
presentes na gestdo do processo da IC, a segunda contribuicdo desejada é a obtencdo de
relatos das praticas de gestdo dos Drivers que tém sido mais comumente adotadas e a
justificativa para tais préaticas, bem como a percepc¢do de quais Drivers o0s gestores entendem

como sendo administraveis ou ndo dentro da operacionaliza¢do do ambiente de colivings.

E) Unidade de Analise

A definicdo da Unidade de Andlise representa o nivel em que a pesquisa deve ser
realizada no estudo, como parametro para se chegar ao resultado desejado para a pesquisa de
campo, sendo que, neste trabalho, a unidade de analise abrange ‘acdes e os efeitos de gestao
associados aos Drivers da IC’.

As ag0es e efeitos que se relacionam com os Drivers séo entendidos como sendo tanto
0s atos dos gestores que geram impacto sobre o processo da IC quanto os efeitos (impactos)
relevantes que decorram da presenca dos Drivers da IC ao longo da gestdo do processo das
interacdes envolvendo os moradores dos colivings.

ApoOs expor os elementos estruturais da pesquisa, cabe apresentar a classificacdo geral

da pesquisa, como forma de possibilitar o entendimento sobre o seu desenvolvimento.

F) Classificacdo da pesquisa.

O corrente trabalho pode ser classificado como uma pesquisa de carater exploratorio-
descritivo, uma vez que a proposta de pesquisa estd baseada em um fenémeno (gestdo de
Drivers da IC em colivings) cujo conhecimento ainda ndo esta consolidado e as informagdes
necessarias ainda estdo vagamente definidas (MALHOTRA, 2010), porém a pesquisa busca
mecanismos para quantificar aspectos especificos, ja analisados em outras pesquisas, como

forma de estabelecer um conjunto de informag&o que permita entender o fendbmeno como um
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todo. Assim, a pesquisa pode ser usada para fornecer percepcdes (insights) e um entendimento
complementar sobre a problematica definida para ser pesquisada (DUL e HAK, 2008).

Portanto, embora alguns aspectos do tema da IC sejam abordados pela area de
Marketing, dando especial atencdo as tematicas de informacdo boca a boca, satisfacdo e
fidelizacdo dos clientes, uma abordagem mais especifica sobre a temética da ‘gestdo de
Drivers que guiam o processo da IC’ ainda é muito pouco explorada em pesquisas. Além
disso, as escassas pesquisas sobre o tema em especifico ainda apresentam carater de
levantamento de informacdes para se estabelecer defini¢bes e conceitos a serem devidamente
debatidos e harmonizados entre os pesquisadores.

Dentro desse carater exploratdrio-descritivo da pesquisa, apds a pesquisa bibliografica
sobre os Drivers da IC e ambientes de colivings, a pesquisa emprega técnicas de pesquisa
qualitativa e quantitativa de forma complementar (SAUNDERS, LEWIS e THORNHILL,
2016). Na pesquisa qualitativa, foram adotadas entrevistas em profundidade
(semiestruturadas), enquanto, para a pesquisa quantitativa, foi adotado o questionario via
internet. Tais pesquisas de campo sdo realizadas com o proposito de identificar as praticas de
gestdo e as relaces que envolvem os Drivers do processo da IC. Para tanto, o proximo topico
apresenta o0 universo da pesquisa e os critérios de delimitacdo da amostra para realizar a

pesquisa empirica.

4.1.2 Fases de desenvolvimento da pesquisa

A conducdo da pesquisa deste trabalho pode ser resumida em quatro fases, que é
iniciada pela pesquisa bibliografica. Na sequéncia, ocorre a busca por identificar os principais
Drivers na literatura e por informacgdes complementares do mercado de colivings, para, entao,
se desenvolver a modelagem envolvendo os Drivers da IC. Na terceira fase se desenvolvem as
pesquisas de campo com os moradores (clientes) e com os gestores. Na fase final, as analises
quantitativas séo elaboradas, bem como a conciliacdo delas como as informagdes obtidas nas
entrevistas com 0s gestores. Seguindo a estrutura da Figura 8 adiante, essas fases sdo

detalhadas como se segue.

e Fase 1 — Revisdo da Literatura:

Na primeira fase da pesquisa, ocorreu uma revisdo de literatura com o propoésito de
estabelecer entendimentos sobre a interacdo social como um todo, para a partir dai identificar
a interacdo entre os clientes (IC), como sendo parte das interagoes sociais. Adicionalmente,

verificaram-se as informacdes da literatura sobre colivings e possiveis procedimentos para
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gerenciar a IC, sendo que, nos colivings, o conjunto de relagfes que acontecem entre o

moradores de um coliving s&o abordadas sob a perspectiva de gestdo de comunidade.

Figura 8- Métodos e seus propdsitos dentro das fases da pesquisa

- Pesquisa bibliografica
2 Entendimento sobre interagdes sociais e IC
157

Entendimento sobre colivings e seu contexto de mercado

i b v 1
Revisido de pesquisas empiricas Encontros virtuais
! Identificar relevantes Contato preliminar com agentes i
Drivers da IC no segmento de colivings !

[ i
L i

| & :
a1 I

LL1 v v i
Modelagem

! Estabelecer modelo e indicadores dos Drivers da IC
e e S
. Questionario Préticas de Entrevista |
sl ~ - 5 1 :
@ Percepc¢io dos clientes |, gestdo | Atuaciao dos gestores !

R sobre o processo da IC Efeitos no processo da IC :
| (Ambiente: Colivings Brasil) percebidos (Ambiente: Colivings Brasil)
Analise Quantitativa Analise Qualitativa i
Identificar interconexdes entre 0s Identificar as praticas de gestao dos |;
! Drivers e validagao do modelo Drivers dentro do processo da IC |
- i
L i

[£a] |

1 ‘U 1
1y i

Conciliacao de Resultados
Relacionar as praticas de gestdo do processo da IC e as

interconexdes entre os Drivers apresentadas no modelo validado

Fonte: Desenvolvida pelo autor.
e Fase 2 — Identificacdo de informacdes especificas e elaboracdo do modelo de Drivers

A segunda fase € iniciada com uma revisao bibliografica focada em artigos empiricos
que tivessem desenvolvido e testado modelos envolvendo os Drivers da IC (mesmo gque nédo
fosse adotada tal denominag&o). Essa reviséo foi realizada de forma especifica para refinar os
entendimentos preliminares sobre os Drivers da IC, bem como identificar na literatura os

potenciais Drivers da IC que devem ser selecionados para integrar o modelo proposto.
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Concomitantemente ao refinamento da selecdo de Drivers da literatura, 0 mapeamento
do universo de pesquisa foi realizado para identificar os colivings que integrariam o universo
e a amostra de pesquisa, conforme descrito no topico 4.2.2 mais a frente. Em decorréncia da
caréncia de literatura sobre colivings, o contato preliminar com alguns empreendimentos
desse segmento ocorreu nessa fase para pesquisa, visando aumentar o entendimento e a
coeréncia dos dados sobre o segmento. Tal contato aconteceu através da visita presencial a
dois colivings, assim como da participacdo em 23 reunides virtuais (Apéndice C).

A visita presencial aconteceu em novembro de 2018 e foi direcionada a colivings que
fossem referéncia dentro do segmento. Nessa época, os raros colivings brasileiros que
estavam iniciando suas operacfes ainda tinham pouca visibilidade, o que levou a opcao por
visitar dois agentes com notoria relevancia dentro do mercado internacional de colivings. O
primeiro foi o coliving The Collective (2021), que é maior empreendimento do mundo
operando em uma mesma unidade na cidade de Londres, no Reino Unido. O segundo foi o
coliving CoHabs (2021), que opera como um conglomerado de unidades menores com uma
gestdo centralizada, cuja sede esta em Bruxelas, na Bélgica. Tal visita destinou-se a obter
informacdes para entender melhor os agentes relevantes dentro dos processos IC em colivings
e, ainda, estabelecer contato inicial com o mercado, uma vez que as informacGes
bibliogréaficas sobre o mercado de colivings eram muito pouco significativas.

No caso das reunibes virtuais, elas foram organizadas pela Co-Liv Organization
(2021), entidade sediada na Europa, que agrega diversos colivings de todo o mundo, inclusive
do Brasil. O total de 23 reunides gravadas foi utilizado na coleta de informacgdes para a
pesquisa. Em sete dessas reunides, o foco foi o cenério de coliving do Brasil, com média de
10 participantes por reunido, os quais, na maioria, eram representantes de colivings
brasileiros, o que possibilitou estabelecer uma rede de contatos dentro do universo da
pesquisa de campo. As outras 17 reunides foram organizadas por gerentes de colivings no
exterior, com publico internacional diversificado (média de 30 participantes por reunido), que
podiam falar sempre que tivessem alguma contribuicdo sobre o tema da reunido ou se
quisessem fazer perguntas.

A finalizagdo da Fase 2 engloba o desenvolvimento de um modelo conceitual com os
Drivers da IC, o qual foi a base para desenvolver a estrutura da entrevista semiestruturada
com os gestores e os indicadores do questionario para os moradores de coliving, cuja coleta de
dados acontece na fase 3 (pesquisa de campo). Esse modelo se destina a identificar o efeito

dos Drivers e sua correlagdes dentro de um conjunto no processo da IC nos colivings.
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e Fase 3 — Pesquisa de campo

Considerando o carater exploratorio-descritivo da pesquisa, a terceira fase engloba a
conducéo tanto de uma pesquisa qualitativa, que busca captar se as possibilidades de ac¢Ges de
gestdo presentes na literatura sdo aplicadas no cotidiano dos coliving ou quais outras praticas
sdo seguidas, quanto de uma pesquisa quantitativa, na qual os moradores respondem
perguntas que buscam captar os efeitos das acGes de gestdo sobre a IC.

A pesquisa qualitativa acontece com os gestores do coliving, sendo o s6cio gerente
geral (que pode acumular a fungéo de gestor de comunidade) ou um gestor de comunidade em
especifico, que, nesse caso, normalmente € um funcionario encarregado dessa atribuicdo. A
entrevista semiestruturada buscou coletar informacdes sobre a existéncia de praticas de gestdo
da IC e foi realizada com os gestores no periodo entre 22 de agosto e 20 de novembro de
2020, através da modalidade on-line pela plataforma Zoom Meetings®.

A pesquisa quantitativa em cada coliving se inicia logo em seguida & entrevista com o
respectivo gestor, uma vez que o entrevistado recebe um link especifico e diferenciado para
cada coliving, o qual é repassado aos moradores para responderem ao questionario
disponibilizado on-line na plataforma do Google Forms®. O prazo de resposta variou em
decorréncia de acordo feito com cada gestor entrevistado, entretanto, o periodo geral foi de 22
de agosto a 30 de dezembro de 2020. Conforme listadas no Apéndice E (indicadores) e
comentadas no tdépico 3.2, as perguntas se destinam a identificar a percepcdo dos moradores

sobre aspectos do cotidiano que evidenciem o processo de gestdo dos Drivers da IC.

e Fase 4 — Anélise de dados e elaboracédo de conclusdes

A quarta fase da pesquisa abrange o desenvolvimento das analises dos dados
qualitativas e quantitativos, bem como a elaboracdo das contribuicdes da pesquisa e
amarragdes com 0s objetivos propostos para a pesquisa, para gerar as conclusdes finais.

A analise de dados engloba a transcricdo dos dados qualitativos e a tabulagdo dos

dados quantitativos, sendo que ambos passaram por tratamentos com softwares e recursos.

4.2 PROCEDIMENTOS PARA COLETA E ANALISE DE DADOS

Os procedimentos, metodos e ferramentas para operacionalizar a pesquisa de campo

sdo explicados ap6s quadro-resumo, conforme se segue.
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Quadro 9- Estrutura de métodos e ferramentas para coleta e analise de dados

Propésito

Método/Ferramenta

Resultado Obtido

Procedimento

PRELIMINAR

Identificar Drivers
testados
empiricamente

Reviséo de
pesquisas empiricas

« Lista acurada dos Drivers da IC;
» Selecéo dos indicadores de mensuracao
aplicados aos Drivers selecionados;

Identificar colivings
para a
pesquisa de campo

Cadeia de referéncia
(Bola de Neve)

* Lista do universo de colivings do Brasil para
a selecdo da amostra de pesquisa;

Desenvolver um
modelo das relacdes
dos Drivers da IC

Modelagem
(Equacbes Estruturais)

» Elaboracdo do modelo conceitual proposto;
» Adaptacdo dos indicadores ao ambiente de
coliving (questdes para os moradores)

PTOCETIMENTO
QUANTITATIV
0

Coleta de
informagdes com 0s
moradores

Questionario
Eletrénico On-line
(Google Forms®)

* Banco de dados com carateristicas gerais e
respostas de moradores sobre percepcao dos
efeitos dos Drivers e da gestao deles;

Tratamento de dados

» Identificacdo das interconexdes dos Drivers e

guantitativos para PLS'SEM® seus efeitos dentro do processo da IC
validacéo do modelo (SmartPLS™) « Ajuste do modelo proposto e sua validagio;
o Coleta de Entrevista » Informacdes gravadas das agdes e percepcdes
o 2 | informacdes com os Semiestruturada sobre quais Drivers gerenciar;
é 'E gestores (Zoom Meetings®) * Autorizacdo para pesquisa com moradores;
=
£ Identificar Anélise de conteldo ||« _jsta de préticas recorrentes (e propostas em
8 informacGes-chave (Nvivo®) implantagéo) para a gestao do processo da IC;
E _ | Comparar dados » Conciliar os efeitos mensurados dos Drivers e
- © . R 1 , o ~
[SgR= guantitativos e Anédlise de contetdo as praticas de gestdo do processo da IC;
2 - gualitativos * Contribui¢des da pesquisa.

Fonte: Desenvolvido pelo autor.

4.2.1 Descri¢do dos métodos adotados na pesquisa

Com base no carater exploratério-descritivo da pesquisa, fez-se necessaria a adogédo de

diferentes formas de coleta de dados para obter as informacGes que propiciassem atender ao

objetivo proposto para este estudo, como demonstrado a seguir.

A) Reviséo da Literatura

A revisdo de literatura foi subdividida em duas etapas com focos distintos, porém

complementares. A primeira etapa buscou os principais trabalhos nas tematicas de interacdes

em um contexto sociologico e das interac6es entre clientes, bem como a tematica de colivings.

A segunda etapa da pesquisa bibliografica focou a revisdo de pesquisas empiricas,

através da busca por exaustdo dos artigos que tivessem abordado e testado alguns Drivers
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relacionados ao processo da IC. As principais bases de dados e periddicos acessadas foram:
Web of Science, EBSCO, Emerald, Elsevier (Science Direct) e Google Académico.

B) Cadeia de referéncia por Bola de Neve

Na fase preliminar da pesquisa de campo, a identificacdo do universo de pesquisa
resultou de uma varredura pela internet, a partir da qual se adotou a técnica de Bola de Neve
(Snowball). Essa técnica emprega cadeias de referéncia (rede), em que os participantes
iniciais de um estudo (denominados sementes) indicam novos participantes, sendo que estes
ultimos também indicam outros novos participantes e, assim, sucessivamente, até atingir o
objetivo proposto. Deste modo, a técnica é Util para identificar populacGes dificeis de serem
acessadas ou aquelas cuja quantidade é imprecisa (HANDCOCK e GILE, 2011).

O uso dessa técnica nesta fase da pesquisa ndo é afetado pelas suas restricdes e aspetos
negativos, tais como ser ndo probabilistica e acessar 0s agentes mais visiveis da cadeia, uma

vez que essas limitagdes sdo mais impactantes em processos de amostragem.

C) Modelagem (Equacdes Estruturais)

A Modelagem de Equacdes Estruturais - MEE (Structural Equation Modeling — SEM)
consiste em um conjunto de métodos estatisticos que descrevem relacGes causais entre
variaveis observadas e ndo observadas, examinando simultaneamente uma série de relaces
de dependéncia (HAIR, HULT, et al., 2017). A SEM tem sido amplamente adotada em
diversas areas de conhecimento, incluindo educacédo, psicologia, sociologia, administracéo,
salde, demografia, comportamento organizacional, biologia e genética e também marketing,
comportamento do consumidor e turismo. As razfes para 0 uso da técnica por pesquisadores
de diversas areas seriam, basicamente, duas: (a) a modelagem de equacdes estruturais fornece
um método direto para lidar com multiplas relagcbes simultaneamente, enquanto garante
eficiéncia estatistica; e (b) destaca-se sua habilidade para avaliar as relacbes em ambito geral

e fornecer uma transicdo da analise exploratéria para a analise confirmatoria (descritiva).

D) Entrevista Semiestruturada e o software Zoom Meetings®

As entrevistas tém como objetivo proporcionar o conhecimento da realidade do
ambiente da pesquisa de campo (DUL e HAK, 2008). A entrevista semiestruturada foi usada
para obter informacdes detalhadas sobre as a¢Oes dos gestores na conducdo de procedimentos
para influenciar os Drivers que podem estar presentes no processo da IC. Além disso, a
amostra de entrevistas por conveniéncia levou em consideragdo os diferentes perfis de

colivings e sua distribuicdo geografica para selecionar uma combinacdo deles de forma a
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reunir informagdes e perspectivas alternativas relacionadas ao efeito dos Drivers no processo
da IC.

Todas as entrevistas foram realizadas em carater on-line, em decorréncia da situacao
de distanciamento social provocada pela Covid-19. Considerando as ferramentas de reunides
virtuais mais comumente usadas pelas empresas do segmento de colivings, foi escolhido o
Zoom Meetings® (2020), que € uma plataforma desenvolvida pela empresa americana Zoom
Video Communications. Ela se destina a videoconferéncias tanto pelo celular quanto pelo
computador, disponibilizando funcbes fundamentais na conducdo da entrevista, como, por

exemplo, o compartilhamento de tela e a gravacgéo da reuniéo.

E) Anélise de conteddo e o software Nvivo®

A partir das entrevistas semiestruturadas, as gravacGes geradas no processo de
entrevistas assumiram o formato de texto apds o processo de transcricdo. A organizacao e
interpretacdo das informagdes dos textos transcritos acontecem através do software Nvivo®,
tendo como referéncia categorias previamente estabelecidas para agrupar a analise das agdes
dos gestores que estejam associadas a gestdo do processo da IC. As categorias foram definidas
visando estabelecer relagcdes das acbes com os Drivers da IC no modelo de pesquisa proposto.

Tais categorias de analise quanto a facilitacdo da IC foram definidas como sendo as
seguintes: (a) Atuacdo sobre as infraestruturas tangivel (fisica) e intangivel; (b) Intermediacao
de atividades coletivas e adocdo de tecnologias para comunicagéo interna; (c) Gestao do perfil
de moradores e do acolhimento (onboarding); (d) Governanca das normas de conduta coletiva
e atuacdo em situacdes conflitivas. Dentro dessas quatro categorias, podem ser engquadrados
o0s aspectos administrativos indiretos a gestdo do processo da IC (acbes ligadas a aspectos
como seguranca, selecdo de moradores, contratos de locacdo, recursos tecnoldgicos adotados,
custo/beneficio da estrutura, etc.).

O processo de escolha do software considerou a adequacdo deste para destacar
informacdes dentro de um conjunto de dados ndo estruturados, como € o0 caso das entrevistas
transformadas em documentos textuais, fato que facilita a analise de conteudo. O software
permite que esta analise tenha foco tanto na perspectiva qualitativa, pela analise de
determinadas categorias analiticas, quanto na perspectiva quantitativa, pela abordagem da
frequéncia das palavras selecionadas. Assim, esse conjunto de técnica e software proporciona
condigdes para uma compreensao critica das transcri¢des, tanto nos aspectos explicitos quanto

no contetdo latente e significagdes menos evidentes.
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F) Questionario eletronico e a plataforma Google Forms®

O questionario € um método quantitativo que visa obter respostas padronizadas e
predefinidas dos respondentes da pesquisa (MALHOTRA, 2010). O questionario eletrénico
de autopreenchimento foi aplicado por meio da distribuicdo de link para o formulario on-line
aplicado através da plataforma Google Forms® (2010).

O questionério da pesquisa constava de duas partes, descritas a seguir, sendo que a
opcao pela ndo identificacdo do respondente visava deixar 0 morador mais confortavel em
responder, sendo que, entre outros aspectos, abordaram-se as acdes de gestdo do coliving.

A primeira parte do questionario (Apéndice D) continha 07 perguntas gerais sobre o
perfil, das quais 06 eram de mdltipla escolha, sendo unidade (quase todos os colivings
possuiam mais de uma unidade), sexo, faixa de idade, tempo de vivéncia em colivings e tipo
de quarto usado, e, por fim, se recomendaria o coliving para amigos. Essa primeira parte
continha a Unica pergunta que demandava uma resposta aberta e curta, a qual pedia para citar
a principal ocupagdo profissional. Nesse caso, o pardmetro de analise definido foi a tabela
criada pelo IBGE (2020) para a CBO-Domiciliar (Classificacdo Brasileira de Ocupacdes).

A segunda parte do questionario (Apéndice E) continha grupos de 04 perguntas para
cada qual dos 08 construtos que formam o modelo proposto para a pesquisa (Figura 7, no
topico 3.1), perfazendo, assim, um total de 32 perguntas para marcagdo na escala Likert de 7
pontos, sendo que, no texto, existia uma indicacdo de gradacdo, ‘de 1 (DISCORDO
totalmente) até 7 (CONCORDO totalmente)’. Tal escolha teve como objetivo estabelecer a

ideia de que, quanto maior o nimero (até 7), maior seria 0 grau de concordancia.

G) Técnica PLS-SEM e o software SmartPLS®

A partir das respostas obtidas pelo questionario eletrnico, via plataforma on-line, o
processo de tratamento das respostas foi realizado para parametrizacdo e adequacao dos dados
em uma planilha-fonte para o tratamento de dados por andlises estatisticas. Tal tratamento
estatistico acontece através da Modelagem de Equacdes Estruturais com Minimos Quadrados
Parciais (Partial Least Squares Structural Equation Modeling — PLS-SEM), que € uma
técnica estatistica multivariada para descrever relagbes causais entre variaveis observadas e
ndo observadas, examinando simultaneamente uma série de relacdes de dependéncia (HAIR,
BLACK, et al., 2009). A geracédo dos resultados desse tratamento estatistico acontece a partir
da opcdo pela utilizacgdo do software Smart-PLS® v.3.0 em sua edicio 3.3.3 que é
disponibilizada pelo Website oficial da empresa SmartPLS GMBH (2021).
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A opcao pelo Smart-PLS® resulta das circunstancias presentes na corrente pesquisa, na
qual ocorre a combinagdo dos multiplos aspetos citados por Chin (1998), ao abordar que 0 uso
de modelos de estimacdo de ajuste de minimos quadrados parciais (PLS-SEM) é mais
adequado em situacGes nas quais: (a) Relacdes entre 0s construtos tedricos e suas
manifestaces sdo vagas; (b) Relacdes entre os construtos sdo conjecturais; (¢) Hipoteses sao
derivadas de extensdes de teoria existentes, para as quais ndo se conhecem todas as variaveis
relevantes; (d) Os dados provém de distribuicdes ndo normais ou desconhecidas; (e) Tém-se o
uso de formas de pesquisa ndo experimentais, tal como questionario; (f) Tamanho da amostra
€ menor que 200 observacoes.

Adicionalmente, ao abordar o tamanho da amostra, Hair, Black, et al. (2009) citam que
devem haver de 5 a 10 respondentes por parametro no modelo. Assim, considerando os 32
itens descritos no modelo proposto, conforme Figura 7 (topico 3.1), o tamanho da amostra
desejado é acima de 160 observacBes. Portanto, para a aplicacdo do Smart-PLS® nesta
pesquisa, a quantidade de observacdes adequada é entre 160 e 200 respondentes para o
questionario.

A analise dos resultados do modelo envolve parametros especificos, sendo que o
Quadro 10 a seguir apresenta o propo6sito e os limites a serem observados, como se segue.

Quadro 10- Pardmetros estatisticos para resultados no SEM-PLS

Valores de referéncia
Para a &rea de Ciéncias

Indicador/Procedimento Propésito

Avaliacdo dos
Coeficientes de
Determinacdo de Pearson

Avaliam a porcdo da
variancia das variaveis
enddgenas, que é
explicada pelo modelo

Sociais e Comportamentais:
R?= 2% como efeito
pequeno

R?= 13% como efeito

(Rz) estrutural médio
' R?= 26% como efeito
grande
Alfa de Cronbachs Confiabilidade do modelo|AC > 0,70
AVE Validades Convergentes |[AVE > 0,50
Avaliacdo das
T-valor significancias das t>1,96

correlacdes e regressoes

Fonte: Adaptado de Ringle, Silva e Bido (2014); valores de referéncia de Hair, Hult, et al. (2017); elaborado

pelo autor.

O Quadro 10 resume as especificacbes que serdo empregadas nas analises

quantitativas dos dados coletados pelos questionarios aplicados nos colivings da amostra

definida.
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H) Andlise de conteudo

Como citado anteriormente no item D, o rigor no processo de analises qualitativas
pode ser estabelecido através da técnica de andlise de conteddo, inclusive pela definicdo de
categorias de analise, sendo que, em combinacdo com a técnica de Process-Tracing, um
processo com foco mais acurado de andlise pode ser aplicado ao processo de pesquisa

qualitativa.

4.2.2 ldentificacdo do universo e delimitacdo da amostra da pesquisa

A identificacdo do universo de pesquisa deste trabalho aconteceu durante a Fase 2 da
pesquisa, apresentada no topico 4.1.2, sendo que a identificacdo dos colivings existentes no
Brasil foi iniciada pela pesquisa na internet e, no desdobramento, pela técnica de bola de neve
com os colivings ja identificados. Posteriormente, na fase preliminar da pesquisa de campo,
durante a visitagdo ao Website da entidade internacional voltada a colivings, denominada de
Co-Liv Organization (2021), foi identificada a proposta de realizar uma reunido focando o
cenario de colivings no Brasil. Quando da realizacdo desse encontro (reunido virtual BR1,
Apéndice C), entre os participantes, havia tanto representantes da entidade organizadora
quanto varios representantes de colivings sediados no Brasil e no exterior, bem como
investidores internacionais interessados nesse cenario de colivings brasileiros.

Durante essa reunido virtual, um dos participantes se apresentou como representante
da entidade no Brasil (denominado de embaixador), o qual citou ainda que é sécio fundador
de um dos coliving brasileiros. Tal embaixador mencionou que havia um planejamento para
realizacdo de reunides visando congregar os colivings existentes no pais, através de contato
com a maior quantidade possivel de colivings do Brasil. Nessa situacdo, eu me ofereci como
pesquisador e voluntario para ajudar no mapeamento do setor, passando a exercer o papel de
assessor nesse processo. Nessa posicdo, o autor pode desenvolver a identificacdo do universo
de pesquisa de forma mais efetiva. Vérias reunides foram realizadas (Apéndice C), e isso
favoreceu o continuo e crescente mapeamento da rede de colivings brasileiros.

Na perspectiva da corrente pesquisa, 0 processo de triagem para estabelecer a lista de
colivings adequados ao desenvolvimento da pesquisa de campo englobou trés etapas
consecutivas. Inicialmente, excluiram-se as firmas que ndo se ajustavam® & definicdo de

coliving desta pesquisa (topico 2.2.1) e, portanto, deveriam ser desconsideradas. Na sequéncia

® Entidades sem estrutura administrativa e registro formal, bem como empresas com gestdo tradicional na forma
de albergues, republicas estudantis e locacéo de quartos compartilhados em apartamentos e casas, sendo que, em
contato preliminar por e-mail ou telefone, ndo foram obtidos indicativos de existéncia de uma comunidade
interna ou de a¢Bes minimas para o desenvolvimento e gestdo do processo de interagdo entre os moradores (IC).
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da etapa dessa triagem inicial, entreo as firmas que foram identificadas como colivings de
acordo com o critério da pesquisa, a segunda triagem decorreu da avaliagdo de quais deles
estavam em operacdo (com moradores) e quais estavam na fase de implantacdo (construgédo
fisica ou inicio de operacdes juridico-administrativas). A terceira e Gltima fase de triagem
decorreu do critério de tamanho do coliving, tomando como referéncia a quantidade de
moradores para definir quais colivings estariam aptos a integrar o universo de pesquisa.

Esse critério de tamanho foi estabelecido considerando a pesquisa dos antropdlogos
Hill e Dunbar (2003), na qual os autores citam que existem hierarquias na intensidade dos
relacionamentos de acordo com os diferentes tamanhos de grupo da rede social. Deste modo,
como em uma cebola e suas camadas, existe um nucleo intimo de suporte mdtuo constante
(emocional ou até financeiro). Em uma sucessdo de camadas, na sequéncia desse nucleo,
existem grupos de afinidades, cujo tamanho geralmente fica na faixa de 10 a 15 individuos.
Na sequéncia, existem grupos maiores em que as relacbes podem ser menos intensas.
Todavia, essa faixa de grupos de afinidade pode ser tomada como referéncia para dimensionar
uma quantidade minima de 10 moradores nos colivings, de forma que possa existir
potencialidade significativa para as trocas de experiéncias na IC.

Adicionalmente, a perspectiva de tamanho maximo foi considerada também, sendo
que, para esta analise, foi tomada como referéncia a palestra de Moore (2020), especialista em
colivings, que participou da reunido virtual sobre colivings em Singapura (12/junho/2020).
Durante a apresentacdo, incluindo o engajamento em comunidades (a natureza humana e 0s
grupos sociais), o especialista combinou a pesquisa de Dunbar (HILL e DUNBAR, 2003)
com aspectos associados ao planejamento espacial (spatial design) da area de arquitetura, para
tratar das multicamadas de relagdes dos colivings. O especialista citou que os moradores se
envolvem em seus nucleos intimos e depois em grupos de afinidades (clusters com 10 a 15
pessoas). Foi citado que, caso haja o adequado planejamento da estrutura espacial, isso
favorece para que os varios grupos de afinidades se inter-relacionem, criando, assim, uma
grande rede interna de relacGes entre grupos, sendo que essa rede é a unidade de moradia
(casa ou apartamento) do coliving.

Além disso, caso existam outras unidades (casas), elas tendem a se conectar formando
o0 coliving como um todo, enquanto subunidades de um todo. Considerando o exposto, ndo ha
sentido em estabelecer limite maximo para a quantidade de moradores nos colivings a serem
pesquisados. Portanto, fica estabelecido que os colivings nesta pesquisa devam ter o minimo

de 10 moradores, sem limite maximo de moradores como referéncia de corte.
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O processo de mapeamento do universo de pesquisa levou a identificacdo de que o
cenario brasileiro apresenta polos de desenvolvimento no segmento de colivings. Estes polos
dentro do territorio brasileiro estdo localizados basicamente em trés pontos de concentragéo,
que sédo as cidades de Sdo Paulo, Porto Alegre e Florianopolis. As possiveis razdes para esta
concentragdo sdo analisadas adiante, no topico 5.2.1 deste trabalho.

Como resultado dos critérios estabelecidos, segue a lista com os 14 colivings
identificados na data que formavam o universo de pesquisa, sendo que além destes, também
os demais colivings brasileiro identificados pela pesquisa estdo listados no quando a seguir
como ‘casos especiais’ ou ‘colivings em construcao’.

Quadro 11- Lista de colivings identificados no Brasil

Local Denominagéo Unidades  Vagas
COLIVINGS EM OPERACAO
1 SP House2you 4 26 7
2 SP  Colmeia Coliving 3 52
3 SP Yuca 4 35
4  SP Joy Living 8 28 Séo Paulo
5 SP  Amora Residéncias 3 52 | 8firmas
6 SP Uliving Student Housing 6 971
7 SP Kasa Coliving 5 400
8 SP  Share Student Living 1 236 |
9 RS Oka Coliving 4 51 ]
10 RS Roomie Coliving 2 68 Porto Alegre
11 RS Rent Coliving 4 110 [ 4 firmas
12 RS Pueblo 595 1 90
13 SC Divid 6 18 } Floriandpolis
14 SC Coolmeia.VIP 1 11 2 firmas
CASOS ESPECIAIS
MG Mangabeiras Coliving 1 6 Pequeno porte
SP  Nia Coliving 1 5 Pequeno porte
SP lzi Coliving Fase inicial de operacdes
RS  Wikihaus - Cine Teatro Presidente Fase inicial de operacbes
RS Valpi Coliving Fase inicial de operacGes
COLIVINGS EM CONSTRUCAO
SP  LifeHQ Coliving
SP  Loadd S&o Judas
RJ  Send Cooliving
RJ  Hub CoLiving
GO Coliving Goias

Fonte: Desenvolvido pelo autor.
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Antes de apresentar a amostra, cabe citar que, conforme apresentado na segdo de
Casos Especiais do Quadro 11, cinco dos colivings identificados ndo se engquadram no
universo de pesquisa. Dois deles sdo colivings cujo tamanho estd abaixo do minimo
estabelecido para compor o universo de pesquisa, sendo o Mangabeiras Coliving (em Belo
Horizonte - MG, com 8 vagas de moradia) e o Nia Coliving (em S&o Paulo - SP, com 5 vagas
de moradia). Outros dois colivings encontravam-se na fase de inicial de operacdes durante a
fase de finalizacdo da pesquisa e ndo possuiam moradores (Izi Coliving de Sao Paulo - SP e
Valpi Coliving de Porto Alegre - RS). Com relacdo ao quinto, o coliving Wikihaus (Porto
Alegre - RS), conforme informacdo obtida em contato por e-mail com o responséavel pelo
atendente, apesar ja ser possivel morar na edificacdo, o operador ainda ndo havia organizado
uma comunidade efetivamente, bem como ndo havia desenvolvido mecanismos de contatos
entre 0s poucos residentes, assim, esse coliving foi excluido do universo de pesquisa.

A Ultima secdo do Quadro 11 apresenta colivings em construcdo, cujas informacgoes
ndo evidenciam inicio de operacGes no curto prazo, sendo dois na cidade de Sao Paulo - SP
(LifeHQ Coliving e Loadd Sé&o Judas), dois outros na cidade do Rio de Janeiro - RJ (Send
Cooliving e Hub CoLiving) e um em Goiéania - GO (Coliving Goias, nhome provisorio).

Considerando que o universo de pesquisa é formado por um total de 14 colivings, foi
feita uma avaliagdo preliminar para identificar o perfil geral desses colivings em operagdo no
mercado brasileiro. Considerando isso, o tamanho da amostra foi definido em uma proporcéo
de 50% do universo, como meta inicial. Essa proporcdo teria o proposito de verificar se
haveria uma saturacdo das informacdes obtidas, considerando a similaridade das informacdes
gerais sobre os processos de gestdo que foram percebidos durante os contatos para a
verificacdo do perfil geral na fase preliminar da pesquisa de campo. Entretanto, caso essa
saturacdo ndo fosse verificada durante as entrevistas, essa amostra seria ampliada de forma a
propiciar uma maior amplitude da coleta de dados.

Adicionalmente, o tamanho da amostra foi distribuido de forma a gerar uma
proporcionalidade por polo geografico (tema abordado no topico 5.1.2 adiante), isso para
obter a representatividade de acordo com a quantidade de colivings por localidades, tendo em
vista potenciais varia¢fes do perfil conforme circunstancias culturais de tais regies, além de
buscar por variagdes nas praticas de gestao e nos efeitos dos Drivers nesses diferentes tipos de

contexto, e ainda, suas possiveis variacdes no efeito das interagdes com o cliente.
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Quadro 12- Distribuicdo da amostra conforme polos geograficos

Polos Universo Amostra
Sdo Paulo (SP) 8 4
Porto Alegre (RS) 4 2
Floriandpolis (SC) 2 1

Total 14 7

Fonte: Desenvolvido pelo autor.

A lista de empresas selecionadas para a pesquisa foi formada a partir da amostragem
por conveniéncia (ndo probabilistica), buscando uma representatividade da diversidade de
atributos identificados no universo dos colivings, 0s quais decorrem do publico-alvo focado
(estudante, profissionais ou 0 misto desses dois perfis), do tempo de operagdo como colivings
(mais antigos e recentes), do volume de negécios (quantidade de vagas para moradia), e a
estrutura de gestdo de comunidades (existéncia ou ndo de pessoa dedicada a tal funcao).

A partir dai, no polo de Sdo Paulo foram selecionadas quatro amostras distintas que
fossem mais representativas em cada qual dos atributos. No polo de Porto alegre foram
selecionadas uma amostra com énfase de foco em profissionais e outra amostra com énfase
em estudantes, tendo como fator complementar a diversidade entre as duas amostras em cada
qual dos outros trés atributos. No polo de Floriandpolis, a selecdo da amostra priorizou o
volume de negocios dos colivings. A partir das amostras que atendessem a tais critérios, foi

conduzida a pesquisa de campo conforme analises descritas nos tdpicos a seguir.
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5. ANALISE E APRESENTACAO DOS RESULTADOS

Durante o planejamento da pesquisa de campo, a definicdo da amostra foi estabelecida
inicialmente como 50% do universo identificado, tendo em vista uma expectativa de saturacéo
das informacOes. Posteriormente, durante a fase de entrevistas, foi considerado que a
expectativa de saturagédo se confirmou, e, assim sendo, o tamanho da amostra foi mantida em
caréater definitivo, levando em conta a quantidade de 07 (sete) amostras estabelecidas.

Todavia, em um dos colivings que integrava a amostra, em data préxima a entrevista
realizada, haviam sido aplicados dois outros questionarios aos moradores, o que inviabilizou a
aplicacdo do questionério desta pesquisa e demandou o contato com um oitavo coliving.
Porém, a inviabilidade de aplicacdo do questionario ndo prejudicou a utilizacdo da entrevista
de tal coliving na fase de andlise qualitativa.

Assim sendo, independentemente da quantidade de amostras, o primeiro tdpico
apresenta as analises sobre o segmento de colivings do Brasil, considerando um conjunto
geral de informacgbes obtidas ao longo da pesquisa, incluindo a analise comparativa com
aspectos do cenario internacional de colivings. Na sequéncia, a partir dos dados obtidos
através da aplicacdo de questionarios de pesquisa em 07 (sete) colivings, sdo apresentadas as
analises quantitativas, tendo em vista a validacdo do modelo proposto. Por fim, o capitulo
apresenta a andlise qualitativa das entrevistas realizadas com representantes de 08 (oito)
colivings, considerando a identificacdo e andlise das praticas de gestdo, atentando para as

interconexdes entre os Drivers da IC identificada na analise do modelo MID-IC.

5.1 ANALISE DO SEGMENTO DE COLIVINGS NO BRASIL

A caracterizacdo a seguir decorre de informacdes obtidas atraveés de uma série de

reunides virtuais (Apéndice C), envolvendo o cenério brasileiro e o internacional.

5.1.1 Colivings brasileiros e a relacdo com o cenério internacional

Considerando que a gestdo administrativa dos colivings é suporte ao compartilhamento
de recursos e a gestdo da convivéncia coletiva em comunidade (palco para as interacdes entre
0s moradores), faz-se necesséria a identificacdo de alguns aspectos-chave da operacionalidade
dos colivings como forma de melhor entender a gestdo do processo da IC. Para tal, os
paragrafos a seguir buscam estabelecer uma analise comparativa entre o cenario brasileiro e o
internacional, sendo que tal anélise esta fundamentada em informagdes obtidas tanto pelas

publicacbes nos Websites visitados ao longo da pesquisa bibliografica sobre o segmento,
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quanto nas informacbes obtidas através das reunides virtuais (Apéndice C) que foram
gravadas e transcritas posteriormente, nos aspectos correlatos a esta pesquisa.

Entre tais analises, tem-se que o inicio do uso do conceito e da adequacdo de uma
estrutura de coliving no cendrio brasileiro decorre do surgimento dessa modalidade de
negécio no cenario internacional, conforme concordancia geral dos participantes nos
momentos em que esse fato foi explicitado por gestores envolvidos nos dois primeiros
encontros virtuais entre representantes dos colivings brasileiros que aconteceram nos dias 07 e
23 de abril de 2020 (Apéndice C). Nesses dois eventos, havia representantes de quase todos 0s
grandes colivings do Brasil, bem como de representantes de varios colivings de médio e
pequeno porte no territorio brasileiro.

Assim, o cenario internacional, além de ter sido a inspiracdo para o inicio dos
colivings brasileiro, atualmente representa a fonte de parcerias tanto nas inovac@es quanto nas
experiéncias de desenvolvimento dos procedimentos de gestdo. Tal fato pode ser observado
através da continua sincronizacdo de propdsitos e dialogos resultantes da participacdo de
representantes de colivings brasileiros em 12 das 17 reunides virtuais (Apéndice C) que foram
coordenadas por representantes de empreendimentos sediados no exterior. Da mesma forma,
em 3 das 6 reunides virtuais (Apéndice C) organizadas e sediadas por representantes
brasileiros, houve a participacdo de representantes de colivings do exterior e de organizacdes
internacionais.

Em adicdo ao aspecto da parceria internacional, a atuacdo da entidade Co-Liv
Organization (2021) mantém um continuo intercambio de informacdes através dos frequentes
encontros virtuais (Apéndice C), abertos a qualquer interessado nos debates sobre variadas
tematicas, tais como gestdo de comunidades, estilos de infraestruturas que mais se adequam a
colivings de diversos portes, tendéncias de inovacdes tecnologicas para o segmento de
colivings, estilos de gestdo adequados ao perfil do publico-alvo, entre outros temas.

Considerando o cenério internacionalizado do segmento de colivings, a identificacdo
de alguns aspectos do perfil de colivings que sdo empresas (players) de fama internacional
pode ser contributiva para o entendimento geral desse segmento no Brasil. Nas perspectivas
de andlise estdo aspectos que envolvem a area geografica de atuagdo (multinacional ou ndo), o
estilo da estrutura fisica, o foco no publico-alvo e 0 modelo de gestdo do negocio.

Com base nas publicagdes do segmento de colivings, tais como Who's who 2018
(PUREHOUSE LAB CO-LIVING, 2018), Coliving Bible (PERDRIX, 2019), Coliving Insights
(COLIVING INSIGHTS, 2020), Global Coliving Report 2020 (THE HOUSEMONK, 2020),

entre outras, bem como nas informac6es dos encontros virtuais internacionais (Apéndice C) e
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do Website da entidade Co-Liv Organization (2021), que atualmente é a principal agregadora
de colivings ao redor do mundo, alguns dos mais significativos empreendimentos (players) no
cenario internacional do segmento de coliving podem ser analisados como referéncias para

entender o perfil geral do setor, tal como se segue.

= The Collective: com atuacdo inicial em Londres (Inglaterra), atualmente opera em Nova
York (USA), sendo uma referéncia no conceito de coliving no cenério internacional, tanto
sobre a perspectiva da infraestrutura arrojada de suas instalac@es fisicas, com mais de 600
quartos em um sé imovel (The Collective Co-living, 2021), quando pelo volume de
recurso financeiro (US$ 825 milhdes ou £650 milhdes) captado junto a fundos de
investimentos, conforme analisado pelo especialista no mercado imobilidrio de Londres,
Matthew Lane (2021);

= CoHabs: com atuacéo inicial na cidade de Bruxelas (Bélgica), atualmente funciona em Nova
York (EUA) e Paris (Franga), sendo uma referéncia internacional quanto ao modelo de
negécio, que envolve uma gestdo centralizada e varias unidades geograficamente
distribuidas para atender um publico-alvo de profissionais em estadia de médio e longo

prazo, priorizando imoveis com estilo arquitetonico antigo (COHABS COLIVING, 2021);

= OpenDoor: com atuacdo inicial na regido da cidade de S&o Francisco (USA), atualmente
abrange diversas unidades em cinco grandes cidades americanas, sendo que se tornou
referéncia internacional pelo modelo de negdcio envolvendo formacdo de parceria para

abertura de novas unidades para um publico diversificado (OpenDoor Coliving, 2021);

= WeL.ive: o coliving é um dos ramos de exercicio da marca WeWork, que se tornou uma
referéncia mundial pela atuagdo no segmento de espacos de coworking, sendo que, apesar da
corporacdo ter sede em Nova York (EUA), sendo a marca operante em diversos paises ao
redor do mundo no segmento de coworking, a atuacdo do grupo no segmento de coliving
esta restrita as cidades de Nova York e Washington, nos Estados Unidos (WeLive Co-living,
2021). Entretanto, o plano de expansdo global anunciado antes da pandemia de Covid-19
estd em reavaliacdo (SELL, 2020), sem uma definicdo até 0 momento, sendo que tal analise
tende a estar ligadao ao perfil do publico da WeLive que era de empreendedores com estadia

de curta e média duracdes;

» ROAM: a marca passa atualmente por reformulacéo, sendo que, até antes da pandemia de
Covid-19, foi tida como referéncia internacional, mas estd com as atividades suspensas no

momento, apesar de sua Webpage apresentar a seguinte informagao: “voltamos logo” (Roam
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Coliving, 2021). A ROAM inovou com a pioneira atuacao internacional em madltiplas
cidades, em varios paises simultaneamente, o que permitia o deslocamento de seu hdspedes
entre as cidades (e paises), incluindo Sdo Francisco e Miami (EUA), Londres (Inglaterra),
Bali (Indonésia) e Toquio (Japdo). O publico da marca era de empreendedores e ndmades
digitais em estadias de curta e média duracdo que migravam entre suas unidades a partir de
agendamentos prévios (The New York Times Magazine, 2018).

Os casos da WeLive e ROAM podem ser usados como referéncia para iniciar a analise,
considerando a crise gerada pela pandemia (Covide-19), nos cenarios internacional e
brasileiro. Nesse sentido, os empreendimentos da WeLive e ROAM optaram por uma gestao
com foco principal no perfil de hospedes com estadia de curta e média duracdes, o que deixou
as unidades das duas marcas de coliving em uma situacdo vulneravel, tal qual o segmento
hoteleiro, uma vez que a pandemia impactou drasticamente o fluxo de pessoas,
principalmente entre paises. Entretanto, apesar da contingéncia adversa causada por essa crise
sanitaria em escala global, tanto a atuacdo pioneira da ROAM quanto da WeLive foram
responsaveis por desbravar o segmento de moradia flexivel que, segundo analistas do
mercado imobiliario, pode ser entendido como promissor, caso se confirme um futuro com
grandes facilidades de deslocamento entre longas distdncias e um puablico com maior
desapego a propriedade de imdveis residenciais (LESNIAK e PERDRIX, 2021).

Ainda dentro da perspectiva de pandemia, o caso da WeLive e ROAM foi citado na
reunido virtual BR3 (Apéndice C) de colivings do Brasil, na qual foi dito que no caso dos
colivings com estadia de curta duracdo “a Covid-19 levou a saida de moradores, o que
demandou a reformulacdo do processo de captacdo e selecdo para a inser¢cdo de novos
morados [com outro perfil]”. Todavia, cabe destacar que no caso dos colivings brasileiros, os
empreendimentos nacionais estdo basicamente focados em moradores de longa permanéncia,
o que levou a “um impacto inicial”, conforme citado na reunido BR7(Apéndice C, realizada
em 20 de agosto de 2020), sendo que foi complementado na mesma reunido que “apos
periodos de readaptacdo, os colivings haviam recuperado as taxas de ocupacdo de antes da
pandemia”, e, em alguns casos, a ocupagdo havia até aumentado, ainda que com ajustes no
perfil dos moradores. Tal fato foi justificado na reunido pelo desejo dos novos moradores de
manter uma proximidade de outros moradores, evitando, assim, um distanciamento social que
0s deixasse solitarios dentro de moradias tradicionais, onde eles moravam sozinhos (sem o

compartilhamento existente nos colivings).
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Um aspecto correlacionado ao tempo de estadia (curto, médio ou longo prazo) é o
perfil do publico-alvo. No cenério internacional, além da estadia de curto prazo para
empreendedores e artistas em transito, bem como para némades digitais, muitos dos colivings
atuam com foco no perfil de residentes de médio e longo prazo, com algum grau de distin¢éo
e personalizacdo das estruturas para atender a necessidades de profissionais (residentes), de
estudantes ou ainda de pessoas maduras (que demandem cuidados especiais). Adicionalmente,
existem colivings rurais cujo publico-alvo € formado por pessoas que queiram maior
proximidade com a natureza, ou que tenham interesse em se afastarem dos grandes centros
urbanos.

Entretanto no Brasil, praticamente todos os colivings identificados estdo focados na
estadia de médio e longo prazos, com algumas distin¢des de foco no perfil de residéncias para
profissionais, ou entdo para o perfil do publico de estudantil, sendo que, em alguns casos, ha o
foco misto. Todavia, esta op¢do por publicos isolados ou publico misto de profissionais e
estudantes tende a ser em decorréncia das caracteristicas do ambiente em torno da localizacéo
geografica dos colivings, ou, ainda, a localizacdo é parte do processo de escolha para atingir
um determinado publico. Durante a pesquisa, ndo foram identificados colivings brasileiros
focados no publico maduro ou no ambiente rural, como identificado no cenario internacional,
sendo que tal fato decorre de aspectos regionais, uma vez que 0s paises possuem demanda
para estes dois segmentos (pessoas maduras, bem como ambiente rural) para o qual néo se
identificaram empreendimentos no Brasil.

Dentro da andlise comparativa, um aspecto do cenario internacional que merece
destaque ¢ a data de inicio de operacdo que ndo antecede 2015 no caso dos empreendimentos
mais antigos que adotam o conceito e a estrutura de coliving. Isso indica que a gestdo
profissional sobre os recursos e a comunidade em moradia compartilhada pode ser entendida
como um modelo de negdcio relativamente novo, dentro do histérico de moradias residenciais
urbanas.

No caso do cenario brasileiro, a data mais antiga do principio do uso do conceito e
formato estrutural de colivings pode ser assumida como inicio de 2017, ainda que,
eventualmente, alguns empreendimentos que atualmente empregam esse conceito de coliving
ja estivessem atuando em outro formato (conceito) de hospedagem. Isso indica que o
segmento de colivings no Brasil passa a adotar esse conceito pouco depois que ele foi
formalizado no cenéario internacional. Essa proximidade de inicio de atividades indica um
grau de maturidade dos empreendimentos que provavelmente é um dos fatores que facilita a

troca de experiéncias e o alinhamento das tecnicas de gestdo adotadas entre os colivings
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brasileiros e os do exterior, ainda que possam existir grandes diferencas na escala de alguns
dos empreendimentos no exterior.

Quanto ao modelo para a captacdo de recursos financeira para alavancar a estrutura
dos empreendimentos, o cenario internacional apresenta uma diversidade de canais para a
obtencgdo de recursos, incluindo as relevantes bolsas de valores como a de Londres e a de
Nova York, bem como mecanismos de parcerias com grandes investidores do mercado
imobiliario internacional e de grandes fundos de investimentos privados.

Entretanto, por ndo ser o foco deste trabalho, cabe aqui sucintamente citar que, no
cenario brasileiro, as fontes de financiamento de investimentos para os colivings tendem a ser
mais escassas. Nessa perspectiva, apesar de existir excecdes de empreendimentos que estdo
ligados a fontes de recursos internacionais, muitos dos colivings brasileiros atuam com
reduzida fonte de recursos, sendo que, muitas das vezes, eles dependem da lucratividade do
proprio negocio para reinvestimentos e expansdes, o que pode ser um fator restritivo a atuacéo
em larga escala dos empreendimentos.

Na reunido virtual BR3 (Apéndice C), foi citado que a estrutura de financiamento dos
colivings é classificada conforme os modelos de Asset-light (locacdo e sublocacao) e de Full
Equity (investimentos prdprios e financiados), sendo que, durante a pesquisa, identificou-se
que varios deles operam como o primeiro modelo (locacdo e sublocacdo). Foi citado ainda
que “a opcao de Master Leasing de edificagcdes € comum no exterior, porém esse modelo com
Revenue Share (compartilhamento de lucros) é pouco usual no Brasil”. Além disso, citou-se
que “um modelo de negocio mesclado poderia ser uma opcao a ser adotada de forma gradual
no decorrer da maturidade do negdcio”, sendo que essa proposta foi recentemente realizada
em um processo de captacdo financeira desenvolvida pelo coliving Yuca, conforme
publicacdo (FAYH, 2020) sobre tal novidade no cenério brasileiro.

Quanto ao aspecto de legislacdo que abrange o segmento de colivings, a Inglaterra é
um dos poucos paises com regulamentacdo propria para moradia compartilhada (House of
Multiple Occupancy - HMO), sendo que varios aspectos estdo em constante adaptacéo,
conforme citado na reunido virtual UK1 e UK2 (Apéndice C), incluindo o fato de que, fora a
Inglaterra, a grande maioria dos paises ainda estd em fase embrionaria do desenvolvimento de
um algum tipo de lei cujo foco principal seja especificamente o segmento de moradia
compartilhada por pessoas sem qualquer relagdo consanguinea (ou relacionamento

matrimonial).
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No cenario brasileiro, a situacdo néo é diferente da maioria dos paises em que inexiste
um conjunto organizado de leis e regulamentagéo para o segmento de colivings ou mesmo de
moradia compartilhada em qualquer modelo de negd6cios com tal proposito.

Finalizando, cabe citar que o mapeamento quantitativo dos colivings no cenario
brasileiro resultou em uma lista com o total de 24 colivings, conforme apresentado no tépico
4.2.2 (identificacdo do universo de pesquisa). Todavia, a analise desses dados serd
apresentada no tdpico a seguir, destinado a focar os aspectos da polarizacdo geogréafica

presentes nesse contexto, como se segue.

5.1.2 Os polos de coliving no Brasil e a moradia compartilhada

Adentrando a caracterizacdo do cenéario brasileiro, cabe destacar que, entre os 24
colivings identificados no mapeamento, o montante de 14 colivings esta efetivamente em
operacdo, enquanto 05 deles estdo em fase inicial de operagdes (sem comunidades
organizadas) e 05 outros estdo na fase de construcdo das instalacbes. Entretanto, os
participantes das reunides virtuais BR1, BR2 e BR3 (Apéndice C), focadas no cenario
brasileiro, relataram que alguns outros colivings estdo em adiantado estado de planejamento
ou no inicio de construcdo das instalagfes, sendo que tais casos contam com a consultoria dos
alguns gestores de colivings atualmente em operacdo, 0s quais atuam também como
consultores de novos negdcios. Porém, pela confidencialidade de informacdes, esses novos
empreendimentos ndo foram listados no corrente trabalho, além do que tais empreendimentos
em planejamento estdo fora do foco de pesquisa, que sdo os colivings em operacdo e com
acOes de gestdo sobre suas comunidades de moradores.

Quanto a localizacdo geografica dos 14 colivings efetivamente em operacdo, o Quadro
11 (tépico 4.2.2) apresentada uma distribuicdo desses colivings concentrada em 3 polos, que
sdo as cidades de Séo Paulo (SP), Porto Alegre (RS) e Floriandpolis (SC). Todavia, a cidade
de Sé&o Paulo apresenta a maior concentragdo, com o total de 8 colivings em efetiva operacéo,
enquanto Porto Alegra abriga 4 deles e Florianopolis tem a menor concentracao (2 colivings).

Quanto as justificativas dessa concentracdo, ndo foram encontradas evidéncias que
indiguem algum tipo de acdo planejada para essa polarizacdo. Assim, a hipotese mais
provavel é que essa distribuicdo geografica resulte de acbes isoladas e decisdes por
conveniéncia dos empresarios envolvidos na fundacéo de seus respectivos empreendimentos
em areas onde eles residiam ou nas quais estavam acostumados a atuar profissionalmente.

Seguindo essa linha de raciocinio, alguns fatores puderam ser identificados como

contributivos para 0 movimento inicial do processo de polariza¢do. No caso do polo de Sé&o
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Paulo, o fato de a cidade ser o centro da regido metropolitana como maior cidade brasileira
naturalmente implica a oferta do maior publico-alvo com perfil para se tornarem o foco de
projetos desbravadores nesse ramo de negdcios. Adicionalmente, cabe destacar o aspecto da
internacionalizacdo que envolve os moradores dessa grande metrdpole.

Quanto ao polo de Porto Alegre, durante as pesquisas de campo, foi possivel
identificar que o inicio desse polo ocorre concomitantemente e independentemente do polo de
SP. Conforme informacg6es obtidas nas entrevistas, o surgimento desse polo coincide com
uma iniciativa empresarial bem sucedida, na qual um empreendedor conheceu 0 modelo de
negdcio do coliving a partir da observacdo de empreendimentos na Europa. Um dos méritos
dessa iniciativa foi despertar e cativar o publico-alvo a partir de uma demanda latente, sendo
que, a visibilidade de um primeiro negécio bem sucedido pode ter desencadeado um efeito
estimulador que impactou a criacao de outros negécios com perfil semelhante.

No caso do terceiro polo em Floriandpolis, apesar de ser 0 mais novo e menor
quantidade de colivings, provavelmente, este resulta da visibilidade dos polos de S&o Paulo e
Porto Alegre. O polo de Floriandpolis pode ser um exemplo de uma segunda onda de firmas
criadas em decorréncia da visibilidade dos colivings nos polos de Séo Paulo e Porto Alegre.

Durante o periodo de entrevistas e reunides virtuais (Apéndice C) foi mencionado que
0 surgimento e expansdo desses polos decorrem da existéncia de um publico com perfil
(tracos pessoais dos moradores) de propensao para inovar e experimentar. Assim, o perfil dos
clientes que forma o publico alvo para o ramo de negocio dos colivings presumidamente tende
da dar relevancia a aspectos envolvendo o processo de interagdo com troca de know-how e
experiéncias no ambiente de moradia. Portanto, a busca por entender os Driver da IC tende a
ser relevante para definir a necessidade de intervencdo do gestor de processos IC, ao se
considerar a possibilidade de haver estimulos para que se estabelecam bases homogéneas,
heterogéneas ou mistas no perfil dos clientes que interagem. O perfil dos moradores envolve
caracteristicas podem afetar a formacdo de grupos de interacdo, a partir de um escopo
estabelecido para cada unidade do coliving, poréem, de qualquer forma, a identificacdo dos
Drivers ligados ao perfil dos moradores, bem como dos demais Drivers, é fundamental para
definir o grau de intervencdo da gestdo dentro do processo da IC.

As analises desenvolvidas nos topicos a seguir visam justamente estabelecer o melhor
entendimento dos aspectos envolvendo os colivings pesquisados, como base para ampliar o

entendimento geral sobre a gestdo do processo da IC.
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5.2 ANALISE DOS DADOS QUANTITATIVOS E DO MODELO

O Modelo das Interconexdes entre Drivers da IC (MID-IC) proposto no tépico 3.1
(Figura 7) serd avaliado considerando a coleta de dados obtida através de questionario
destinado aos moradores (clientes) dos colivings que integram a amostra selecionada para a
pesquisa. Tal questionario visava captar as percepc¢des desses moradores quanto aos efeitos
resultantes dos Drivers da IC dentro do processo de gestdo do coliving. Assim, as respostas
séo convertidas em um banco de dados que se tornam a base para a validagéo do MID-IC.

Essa validagdo do modelo engloba a caraterizagdo da amostra, a analise do modelo de
mensuracdo e do modelo estrutural, finalizando com a apresentacdo e analise do modelo final

que representa a interconexao entre os Drivers da IC, de acordo com os dados da pesquisa.

5.2.1 Caracterizacdo dos dados amostrais
A caraterizacdo dos dados amostrais € iniciada pela analise geral dos dados, depois

pela analise do perfil dos respondentes e finalizada com andlises estatisticas dos indicadores.

5.2.1.1. Anélise descritiva geral da obtencdo dos dados (quantidade, outliers e distribuicao)

A partir da disponibilizacdo de links de acesso ao questionario (Apéndices D e E), o
total de 178 respostas foi obtido ao longo do periodo da coleta de dados para a pesquisa,
sendo que cada link enviado fornecia o acesso especifico a um questionario ajustado para cada
coliving participante da pesquisa. Entre as respostas obtidas, o primeiro procedimento de
analise foi a busca por observacdo atipica, o que levou a identificacdo de somente uma
resposta descartada, na qual o respondente assinalou, de forma sequencial, na escala Likert, o
mesmo valor como resposta para todas as perguntas do item 3.1 ao item 9.4 do questionario.

Assim, apds essa eliminacdo, como resultado final, foram consideradas 177 respostas
validas e sem dados ausentes, uma vez que o formulario on-line da pesquisa demandava que
todos os itens fossem respondidos para passar a etapa seguinte, bem como para o envio no
encerramento final.

Cabe destacar nesse ponto que os dados coletados sdo heterogéneos, visto que a
diversidade no perfil de moradores é uma caracteristica inerente ao conceito fundamental da
concepcao de coliving; desse modo, a heterogeneidade de opinides reflete a diversidade de
expectativas e experiéncias de um variado universo de moradores. Assim sendo, seria
improcedente excluir qualquer observacdo em decorréncia de diferenciacdo na pontuacéo
entre 0s respondentes, ou seja, a amostra ndo apresenta dados que possam ser considerados

como observacoes atipicas.
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Dessa maneira, as 177 respostas validas estdo distribuidas na tabela a seguir, conforme
o coliving de origem das mesmas.

Tabela 1- Estatisticas descritivas dos colivings pesquisados

Unidades Quant. de Quant. de Percentual de Data da

Ref. Local participantes”) moradores™ respondentes respondentes  coleta de dados

Q1 SP 4 26 23 88,5% 25/ago. a 09/set./2020
Q2 SP 3 32 11 34,4% 22/nov. a 20/dez./2020
Q3 SP 3 273 44 16,1% 01/nov. a 20/dez./2020
Q4 SP 1 130 49 37,7% 01/dez. a 20/dez./2020
Q5 RS 5 74 38 51,4% 23/out. a 17/nov./2020
Q6 RS 3 29 6 20,7% 04/dez. a 20/dez./2020
Q7 SC 3 10 6 60,0% 15/nov. a 20/dez./2020

Total N.A. 574 177 30,8% N.A.

Fonte: Elaborada pelo autor, com base nas informag6es obtidas nas entrevistas.
W Nota: Nos casos de Q3, Q6 e Q7, s6 algumas unidades participaram da pesquisa (vide Apéndice C).
@ Nota: Quantidade de moradores, conforme ocupagéo na data da entrevista.

O processo de coleta Q1 foi desenvolvido de forma completa a verificar eventuais
necessidades de melhorias, sendo que, apds constatar resultados promissores com 0 montante
de 88,5% dos moradores respondendo ao questionario, sem relato de duvidas no processo, a
etapa de coleta (questionario) foi estendida aos demais colivings da amostra.

Considerando os dois colivings que apresentaram percentual de respondentes abaixo
da média geral de 30,8%, o coliving Q6 (20,7% de respondentes) havia passado recentemente
por uma pesquisa envolvendo questionario de avaliacdo que abordava a tematica de moradia
compartilhada e Covid-19. Tal fato foi citado durante a entrevista com o gestor, que informou
também ter recebido reclamac6es dos moradores sobre 0 quao longo foi aquele questionario,
0 que justificaria a baixa adesdo para responder outro questionario poucas semanas depois. No
caso do coliving Q6 (16,1% de respondentes), 0 mesmo foca o perfil de estudantes como
moradores, sendo que, em decorréncia das regras vigentes no periodo da pandemia Covid-19,
as aulas presenciais (in loco nas instituicdes de ensino) foram suspensas, fato que levou
muitos estudantes que residem no coliving a retornar para a casa de suas familias, mesmo
mantendo ativos o contrato de moradia e suas vagas no coliving.

O ultimo ponto a ser salientado na analise geral dos dados diz respeito a distribui¢do
dos dados. Segundo Hair, Hult, et al. (2017), a modelagem PLS pode ser aplicada a dados ndo
normais, uma vez que o PLS néo faz suposic6es de distribuicdo (normalidade multivariada ou
univariada), pois se utiliza da técnica de Bootstrapping para determinar a significancia dos
parametros e estimar o erro padrdo. Assim, ao usar o software Smart-PLS®, subamostras s&o

estabelecidas a partir da populacdo de parametros validos, com observacdes tiradas
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aleatoriamente do conjunto original de dados, sendo que tal processo € repetido até que um
grande nimero de subamostras aleatorias tenha sido criado, permitindo gerar estimativas de
parametro que sdo usadas para derivar erros padrdo para o processo. Portanto, neste trabalho,

ndo se aplicam os testes de normalidade da distribuicao.

5.2.1.2. Anélise descritiva do perfil dos respondentes

Ap0s estas consideracGes iniciais sobre a validade das respostas obtidas, cabe, entdo,
analisar as informacdes obtidas através do questionario (Apéndice D) sobre o perfil dos
respondentes, considerando a faixa etaria, o género, a ocupacdo profissional, o tempo de
vivéncia em moradias compartilhadas (multiplos residentes) e a frequéncia de permanéncia
em quartos individuais (ou coletivos). Estas perguntas foram estabelecidas como forma de
avaliar a preponderancia de algum desses aspectos ou mesmo de potenciais impactos desses
aspectos dentro do processo da IC.

Para obter a informacdo sobre a ocupacdo profissional, foi criada a Unica pergunta
aberta de todo o questionario, pedindo a ‘principal ocupacdo profissional’, com espago livre
para resposta. A codificacdo dessas respostas foi realizada com base na tabela criada pelo
IBGE (2020) para a CBO-Domiciliar (Classificacdo Brasileira de Ocupacgdes) cujos
parametros utilizados integram o Apéndice D. As demais informacgdes sobre o perfil do
respondente foram obtidas através de questdes de multipla escolha, com o seguinte resultado:
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Tabela 2- Estatisticas descritivas do perfil dos respondentes do questionario

Respondentes Quanti_dade Quantidade por coliving pesquisado
no conjunto. Q1 Q2 Q3 Q4 Q5 Q6 Q7
Quantidade 177 23 11 44 49 38 6 6
: - Percentual Percentual por coliving
Faixa etaria -
conjunto Q1 Q2 Q3 Q4 Q5 Q6 Q7
Até 25 anos 42,9% 392% 455% 59,1%  450% 26,3% - 66,6%
26 a 35 anos 41,8% 392% 364% 318% 40.8% 553% 833% 16,7%
36 a 45 anos 11,9% 13,0% 18,1% 9,1% 102% 158%  16,7% -
46 a 55 anos 1,7% 4,3% - - 2,0% - - 16,7%
Acima de 55 anos 1,7% 4,3% - - 2,0% 2,6% - -
Género Conjunto Percentual por coliving
Ql Q2 Qs Q4 Q5 Q6 Q7
Masculino 51,4% 478% 36,4% 56,8% 449% 57,9% 83,3% 33,3%
Feminino 48,6% 52,2%  63,6% 432% 551% 421% 16,7%  66,7%
Ocqpa}géo Conjunto Percentual por coliving
profissional Q1 Q2 Q3 Q4 Q5 Q6 Q7
Profiss. das Ciéncias 52,0% 69,6% 818% 386% 469% 50,0% 66,7% 66,6%
Estudantes 33,3% 8,7% 182% 455% 429%  34,2% - 16,7%
Outras ocupagdes 14,7% 21,7% - 159% 102% 158% 33,3%  16,7%
Vivéncia em colivings Conjunto Percentual por coliving
(tempo) Q1 Q2 Q3 Q4 Q5 Q6 Q7
Menos de 12 meses 67,2% 60,9% 455% 88,6% 673% 579% 16,7% 83,3%
Entre 1 e 2 anos 20,3% 174% 27,3% 114% 245% 23,7%  50,0% 0,0%
Mais de 2 anos 12,4% 21,7%  27,3% 0,0% 82% 184% 333% 16,7%
Habitua}lidgqe em Conjunto Percentual por coliving
quarto individual Q1 Q2 Q3 Q4 Q5 Q6 Q7
Sempre 62,1% 52,2% 72,7% 365% 715% 816% 833% 50,0%
Frequentemente 15,8% 26,1% 9,1% 295% 10,2% 2,6% 16,7%  16,7%
Metade das vezes 7,9% 8,7% 9,1% 4,5% 6,1%  10,5% - 33,3%
Raramente 6,2% - 91%  159% 6,1% - - 0,0%
Nunca 7,9% 13,0% - 13,6% 6,1% 5,3% - 0,0%
Possibilidade~de Conjunto Percentual por coliving
recomendacao Q1 Q2 Q3 Q4 Q5 Q6 Q7
7 Alta possibilidade 52,0% 435% 72,7%  545% 531% 47,4% 66,7%  33,3%
6 25,4% 39,1% 91% 250% 20,4% 21,1% 333% 66,7%
5 Escalas 10,2% - 182% 11,4%  16,3% 7,9% - -
4 Intermediérias 9,6% 17,4% - 9,1% 10,2% 10,5% - -
3 2,8% - - - - 13,1% - -
1 e 2 Baixa possibilid. 0,0% - - - - - - -

Fonte: Elaborada pelo autor, com base nos dados obtidos pelo questionério (Apéndice D).
@ Nota: Escala de 7 (concorda totalmente) a 1 (discorda totalmente) quanto & possibilidade de recomendar.
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De modo geral, o perfil dos respondentes pode ser resumido como sendo pessoas de
até 35 anos de idade (84,7%), tendo quase igualdade de propor¢do entre homens (51,4%) e
mulheres (48,6%); pouco mais da metade (52%) dos 177 respondentes tem ocupacdo nas
profissbes das Ciéncias (vide Apéndice D). Quanto ao tempo de vivéncia desses moradores
em colivings, o perfil geral indica que a maioria (67,2%) tem menos de 12 meses de
experiéncia em moradias compartilhadas, sendo que, no total de respondentes, 0 montante de
77,9% fica sempre ou frequentemente em quartos individuais. Assim, ao se combinar as
informacdes sobre tempo de vivéncia e estilo de quarto, pode-se concluir que grande parte do
publico respondente € iniciante na experiéncia de moradias compartilhadas em colivings com
quartos privados e convivéncia em areas coletivas da moradia.

Quanto a satisfacdo geral com a experiéncia de viver em coliving, a partir da escala
Likert de 1 a 7, sendo 7 “concordar totalmente” com a possibilidade de recomendar tal
vivéncia para um amigo, as respostas podem ser um indicativo de que a maioria (77,4%) esta
significativamente satisfeita com a experiéncia (52,0% pontuagdo 7; 25,4% pontuacdo 6).
Além disso, outros 19,8% apresentam satisfacdo menos intensa (10,2% pontuacdo 5; 9,6%
pontuacdo 4). No caso dos moradores pouco satisfeitos, essa parcela representa 2,8% dos
moradores, sendo que esse montante se refere totalmente a pontuacdo 3 (2,8%), pois as
pontuacdes 2 e 1 ndo foram utilizadas pelos respondentes, observando que a pontuacdo 1

significa “discordar totalmente” da possibilidade de recomendar o coliving a um amigo.

5.2.1.3. Anélise descritiva dos indicadores

O desenvolvimento das analises descritivas dos indicadores engloba a Média, a
Mediana, o Desvio-Padrédo (DP), a Assimetria e a Curtose da distribuicdo dos dados. Entre
estas medidas, tem-se que a Média indica a soma de todos os nimeros do conjunto de dados
dividida pela quantidade de valores do conjunto (média aritmética), enquanto a Mediana é o
valor que separa a metade maior e a metade menor de uma amostra (GARSON, 2016). Na
escala Likert, essas medidas permitem ver se a tendéncia geral é para valores maiores ou
menores dentro da escala para cada indicador.

Ja no caso do DP, esta é uma medida de dispersdo que indica 0 quanto o conjunto de
dados é uniforme, a partir da proximidade dos dados em torno da média. Assim, quando um
item tem o valor do DP baixo, isso sinaliza que os dados desse conjunto estdo mais proximos
da média, ou ainda, o menor desvio-padrdo indica uma consisténcia (homogeneidade) nas

opiniBes dos respondentes em relacdo ao que foi perguntado (VINZI, CHIN, et al., 2010).
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Adicionalmente, a assimetria (skewness) informa a quantidade e a direcdo da
inclinacdo (partida de simetria horizontal) da curva que representa a distribuicdo de um
conjunto de valores. A identificacdo dessa distribuicdo permite avaliar se existe assimetria
(alongamento de uma das caudas da distribuicdo) positiva (enviesado a direita) ou negativa
(enviesado a esquerda) na curva que representa os dados. Se o valor do coeficiente for
préximo de zero, significa uma simetria (curva normal). Adicionalmente, se a assimetria for
menor que -1 ou maior que 1, a distribuicéo ¢é altamente distorcida. Se a assimetria for entre -1
e -0,5 ou entre 0,5 e 1, a distribuicdo € enviesada moderadamente. Quando a assimetria for
igual 0, a distribuicdo seréd simétrica (HAIR, HULT, et al., 2017).

Por fim, a curtose informa a altura e a nitidez do pico central, em relagdo a uma curva
de sino padrdo, sendo uma medida para caracterizar a elevacdo aguda (concentracdo) ou
achatada (dispersdo) da curva em func¢éo da distribuicdo dos dados sob a curva, comparada a
uma curva normal, de altura média. Se o valor do coeficiente for maior que 1, a curva € aguda
(alta); se for inferior -1, indica uma distribuigdo muito plana (HAIR, HULT, et al., 2017).

Além dos tratamentos estatisticos ja& mencionados, a Tabela 3 adiante apresenta
também a percentagem de pessoas que atribuiram notas altas (5 a 7), nota neutra (4) e notas
baixas (1 a 3) na escala Likert, para cada indicador que integra o questionario. Esse
agrupamento visa a uma andlise de tendéncia dicotdmica das respostas, em que as respostas
com pontuacOes de 5 a 7 (graduagdes de concordancia com a pergunta) podem ser agrupadas
como “Concordo”. Da mesma forma, pontuacdes de 1 a 3 (graduacgdes de discordancia com a
pergunta) podem ser agrupadas como “Discordo”, para efeitos de diagndstico. A pontuagdo 4
foi mantida isolada como posig¢ao “neutra”, em que 0 morador ndo expressou uma tendéncia
de opinido em relacdo a pergunta. Assim, os resultados numéricos de todos os tratamentos

estatisticos realizados sdo resumidos na tabela a seguir.
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Tabela 3- Estatisticas descritivas dos indicadores do modelo

Indicador Média Mediana E;Z\:';; Assimetria  Curtose Qulgsetr;:):grio :c:: N(;ta ':(:i
IC1 5,10 6 2,027 -0,682 -0,841 2.1 64% 11%  25%
IC2 5,14 6 2,060 -0,688 -0,915 2.2 62% 14%  24%
IC3 5,15 6 1,876 -0,819 -0,358 2.3 68% 14% 18%
IC4 5,18 6 1,948 -0,818 -0,556 2.4 69% 9% 22%

AM1 5,46 6 1,643 -1,107 0,629 3.1 7% 11% 12%
AM?2 5,25 5 1,677 -0,850 0,063 3.2 71% 15% 14%
AM3 4,55 5 1,844 -0,336 -0,853 3.3 53% 19%  28%
AM4 5,37 6 1,536 -0,891 0,133 3.4 75% 11% 14%
FA1 3,88 4 2,024 -0,010 -1,255 4.1 43% 13%  44%
FA2 4,98 5 1,709 -0,439 -0,821 4.2 58% 21%  20%
FA3 4,99 5 1,969 -0,813 -0,423 4.3 67% 13%  20%
FA4 5,31 5 1,561 -0,599 -0,508 4.4 69% 17% 14%
MO1 4,07 4 2,277 -0,031 -1,510 5.1 47% 8% 45%
MO2 3,23 3 2,032 0,382 -1,143 5.2 29% 16%  55%
MO3 3,90 4 2,189 0,098 -1,398 5.3 39% 13%  48%
MO4 3,62 3 2,178 0,302 -1,376 5.4 35% 12%  53%
HB1 5,42 6 1,752 -0,912 -0,193 6.1 72% 10% 18%
HB2 4,61 5 2,053 -0,408 -1,156 6.2 56% 13%  31%
HB3 4,86 5 2,096 -0,513 -1,146 6.3 61% 9% 30%
HB4 5,51 6 1,671 -0,949 -0,128 6.4 72% 11% 16%
SL1 4,73 5 1,961 -0,435 -1,015 7.1 59% 13%  28%
SL2 4,11 4 1,954 -0,142 -1,142 7.2 46% 16%  38%
SL3 3,69 3 1,969 0,190 -1,177 7.3 37% 11%  51%
SL4 3,99 4 1,850 -0,010 -1,020 7.4 42% 19%  39%
OP1 5,15 6 1,758 -0,739 -0,470 8.1 69% 9% 22%
0oP2 5,00 6 1,986 -0,725 -0,755 8.2 62% 14%  24%
OP3 4,53 5 2,134 -0,372 -1,256 8.3 57% 9% 34%
OP4 4,54 5 2,250 -0,374 -1,363 8.4 58% 9% 33%
CP1 4,38 4 1,948 -0,016 -1,295 9.1 46% 14%  40%
CP2 4,84 5 1,853 -0,524 -0,817 9.2 58% 16%  25%
CP3 5,02 5 1,804 -0,721 -0,486 9.3 66% 15%  20%
CP4 5,09 6 1,811 -0,734 -0,490 9.4 66% 15% 19%

Fonte: Elaborada pelo autor a partir da saida do Smart-PLS® v.3.0 com os dados da pesquisa

Nota 1: IC (Interacdo entre Clientes); AM (Ambiente para IC); FA (Suporte de Facilitacdo da IC);
MO (Motivagdo para IC); HB (Habilidade para IC); SL (Similaridades Percebidas na IC);
OP (Oportunidade para IC); CP (Comportamento Disfuncional na IC).

Nota 2: A lista das perguntas do questionario (indicadores) esta no Apéndice E.

Apesar de ja ter sido mencionado no topico 3.2, sobre o desenvolvimento dos
indicadores do modelo, cabe relembrar que o questionario (Apéndice E) apresentava
perguntas reversas (cujo proposito adicional é verificar a coeréncia e atencao do respondente),
em que a discordancia é esperada e vista como um aspecto positivo. Estas perguntas tratam
dos seguintes aspectos: 2.4 (Eu tive POUCO entrosamento com os moradores...); 6.4 (Eu
tendo a me sentir DESCONFORTAVEL ao conversar com moradores...); € 9.1 a 9.4 (Os
outros moradores tiveram atitudes INSENSATAS, DESAGRADAVEIS, etc.).
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Entretanto, essas perguntas reversas tiveram suas pontuagdes transpostas dentro do
bando de dados para analise, assim, as notas originalmente dadas como 1 (discordancia)
foram transpostas como 7 (concordancia), o que permite manter o mesmo sentido de analise
(positivo) para todas as perguntas.

A partir destas informagdes, a visualizagdo e analise da Tabela 3 tém mais coeréncia se
for considerado o foco nos grupos de indicadores, os quais refletem cada qual dos 8
construtos do modelo (MID-IC), porém, deve ser respeitado sempre o0 objetivo das pergunta
para avaliar aspectos especificos obtidos com as respectivas respostas.

Assim, o primeiro grupo a ser analisado sédo os indicadores de Interagdo entre Clientes
(IC1 a IC4, ligados respectivamente aos indicadores 2.1 a 2.4 do questionario), sendo que a
pontuacdo dos 4 itens € semelhante, exceto pela curtose dos itens IC3 e 1C4 que indicam uma
leve concentracdo mais aguda do que os itens IC1 e IC2. Tal concentracdo se evidencia
também pela maior taxa de notas entre 7 e 5, bem como pelo menor desvio-padrdo. Por tudo
isso, e pelas maiores notas da média e mediana, a pontuagdo atribuida a essas questdes indica
gue os moradores percebem a existéncia efetiva de interacdes entre eles (IC) dentro do
coliving. A questdo reversa (2.4) dentro desse grupo (com nota originalmente muito baixa)
reitera esta percepcdo, indicando que néo se trata de equivocos na marcacao das pergunta 2.1
a 2.3. Esse conjunto de perguntas € balizador para os célculos no software estatistico (analises
dos tdpicos 5.2.2 e 5.2.3 a seguir), uma vez que indica se existe ou ndo interagdo. Assim, a
énfase de analise do grupo é que a alta pontuacdo do agrupamento indica existir efetiva
interacdo entre moradores.

O segundo grupo a ser analisado sdo os indicadores de Ambiente para IC (AM1 a
AM4, ligados respectivamente aos indicadores 3.1 a 3.4 do questionario), sendo que esse é 0
grupo com o melhor conjunto de pontuacdes, e a mais alta média para todos os itens. De
modo especifico, o item da limpeza (3.4) € um indicador bem avaliado em todos os colivings.
O item de “Diversidade de areas coletivas” (3.3), apesar de ter boa avaliacdo, se comparados
aos demais itens do grupo, indica se os moradores, apesar de satisfeitos com o ambiente no
geral, desejam ter maior variedade de espacos coletivos. Os itens sobre “Planejamento das
areas coletivas existentes” (3.1) e de “Infraestrutura como mobilia e decoracao” (3.2) foram
bem avaliados, pois a existéncia poucas notas baixas (1 a 3) indica que existem poucas
insatisfacGes com as areas coletivas. Assim, a énfase de analise do grupo ¢ a satisfacdo com a
infraestrutura, cabendo avaliar a diversificacdo de areas coletivas.

O terceiro grupo a ser analisado sdo os indicadores de Suporte de Facilitacdo da IC

(FAL a FAA4, ligados respectivamente aos indicadores 4.1 a 4.4 do questionario), sendo que a
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atuacdo em situacdes conflitantes de conflitos (item 4.4) apresenta uma das maiores
pontuacdes do questionario. A alta pontuagdo dos itens 2.1 a 2.4 (existéncia efetiva da
interacdo) provavelmente esta ligada ao conjunto de itens sobre atuacdo dos gestores para
facilitar a interacdo, e com destaque para a alta pontuacdo da “atuacdo nas situagdes
conflitantes entre moradores” (item 4.4), o que indica o reconhecimento de agdes com 0O
proposito de reduzir ou prevenir possiveis tensées na comunidade do coliving. O Unico item
desse conjunto que possivelmente demande alguma atencdo € a introducdo (onboarding) de
novos moradores (item 4.1), cuja pontuacdo é a menor do grupo. Assim, a énfase de analise
do grupo é a efetiva atuacdo dos gestores, porém cabe reavaliar o processo de onboarding.

O quarto grupo a ser analisado sdo os indicadores de Motivacgdo para IC (MO1 a MO4,
ligados respectivamente aos indicadores 5.1 a 5.4 do questionario), sendo que esse é 0
conjunto com notas mais baixas. Os itens 5.1 (vivéncia em comunidade) e 5.3 (troca de
vivéncias) possuem a maior pontuacdo entre as motivagGes, 0 que indica o0 interesse na
coletividade. Os itens 5.2 (ampliar rede de contatos) e 5.4 (fazer amigos) possuem a menor
pontuacdo, o que indica que network ou relacionamento afetivo sdo pontos de menor interesse
que levaram a busca por morar no coliving. As questdes sobre motivacdo individual
apresentam respostas com maior disperséo na pontuacdo (DP). Isso significa que existe uma
heterogeneidade nas motivacdes para que os moradores escolhessem viver no coliving.
Entretanto, o item 5.2 (Ampliar rede de contatos pessoal e/ou profissional) apresenta a maior
concentracdo de notas baixas (55% atribuiram nota de 3 a 1), indicando essa motiva¢do menor
relevante entre as apresentadas como motivo para se optar por viver no coliving. Todavia,
essa diversidade de motivacdes ndo representa um problema, uma vez que ha alta pontuacao
para a existéncia de interacBes (itens 2.1 a 2.4). Porém, tudo isso indica uma maior
complexidade para 0s gestores quanto as acdes para promover as interacdes dos moradores e
gue se baseiem nas motivacdes deles para viverem no coliving. Assim, a énfase de anéalise do
grupo é que a diversidade de motivos para morar no coliving ndo inviabiliza o processo de
interacdo.

O quinto grupo a ser analisado sé&o os indicadores de Habilidade para IC (HB1 a HB4,
ligados respectivamente aos indicadores 6.1 a 6.4 do questionario), sendo que 0s itens sobre
habilidade individual para interacdo apresentam boa pontuacdo. Cabe lembrar a existéncia do
item com a pontuagéo reversa do item 6.4, que assim como a 2.4 também indicou a atengdo ao
processo de respostas, 0 que € um bom indicativo. De modo geral, os moradores se julgam

habilidosos para interagir, o que demanda atencdo para casos isolados, sem grandes demandas
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no geral. Assim, a énfase de analise do grupo é que moradores apresentam autoconfianga para
interacdo, cabendo, entdo, atuar s6 em ‘demandas individuais’.

O sexto grupo a ser analisado sdo os indicadores de Similaridades Percebidas na IC
(SL1 a SL4, ligados respectivamente aos indicadores 7.1 a 7.4 do questionario), sendo que a
baixa pontuacdo nesse conjunto de itens sobre a similaridade de personalidade ou propdsito e
a baixa pontuacdo em relacdo as semelhangas tanto do background (item 7.3) quanto de
propdsitos de vida (item 7.4) indicam heterogeneidade na origem dos moradores. Entretanto,
como os itens 7.1 (identificacdo de alguma forma com outros moradores) e 7.2 (semelhanca
de personalidade) apresentam pontuacdo um pouco mais alta, isso indica que existe o
entrosamento geral entre os moradores, apesar da diferenca de background. Assim, a énfase
de analise do grupo é que a diversidade de similaridade de personalidade e background néo
inviabiliza a interacéo.

O sétimo grupo a ser analisado sdo os indicadores de Oportunidade para IC (OP1 a
OP4, ligados respectivamente aos indicadores 8.1 a 8.4 do questionario), sendo que 0s itens
8.1 (ambiente cotidiano) e 8.2 (realizacdo de eventos) apresentam alta pontuacao,
coerentemente com alta pontuacdo do item 2.4 (promocdo de atividades coletivas pelo
operador). Adicionalmente, os moradores avaliaram positivamente a participacdo deles em
atividades (item 8.3), apesar de o tempo que eles dedicaram nas interacdes (item 8.4) ter a
menor nota dentro do grupo. De modo geral, existem indicios de que esse conjunto de itens
provavelmente contribui significativamente para a alta pontuacao da interacdo nos itens 2.1 a
2.4. Assim, a énfase de analise do grupo é que gestores & moradores tém contribuido para
criar oportunidades de interacéo (impacto positivo)

O oitavo e Ultimo grupo a ser analisado sdo os indicadores de Comportamento
Disfuncional na IC (CP1 a CP4, ligados respectivamente aos indicadores 9.1 a 9.4 do
questionario), sendo que, originalmente, todas as perguntas do grupo eram reversas.
Entretanto, no banco de dados, a pontuacdo foi transposta. Destaca-se que a alta pontuacéo
transposta (no banco de dados) sobre as “atitudes negativas dos moradores” pode apresentar
correlacdo inversa a pontuagdo das “interagdes entre moradores” (itens 2.1 a 2.3). Esta
situacdo decorre da alta “discordancia” sobre 0 fato de existirem varios moradores com
atitudes negativas dentro do coliving, o que tende a tornar o ambiente no geral mais agradavel.
Esta situacdo provavelmente estd associada a importancia da atuacdo preventiva dos gestores

nas situacdes de conflito.
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Apos a realizacdo dos dados estatisticos gerais, cabe, entdo, aplicar os dados no
modelo proposto e analisar os resultados desse processo, como se segue nos Proximos

topicos.

5.2.2 Anélise do modelo de mensuracéo

No modelo proposto, a mensuracdo dos efeitos gerados pelos construtos acontece
através dos indicadores, usando a escala Likert de 7 pontos (de 1 DISCORDO totalmente até
0 7 CONCORDO totalmente), a qual foi adotada para os 32 indicadores. Esse montante
decorre do uso de grupos de 4 indicadores para os 8 construtos do modelo, sendo que esses
construtos envolvem 7 Drivers (FA, AM, MO, HB, OP, SL e CP, descritos no capitulo 3) e 0
construto da variavel Y (IC), que indica o foco do processo que se deseja pesquisar.

Entre os indicadores do modelo de mensuragao, existem duas perguntas reversas, cuja
pontuacgéo esperada tem sentido invertido das demais perguntas. A opgéo por usar estas duas
perguntas reversas tem o propdsito de testar a coeréncia (consisténcia) das respostas dadas,
bem como a atencdo as perguntas ao longo de todo o questionario. Assim, propositalmente, e
ainda, seguindo a referéncia bibliogréfia fonte dos indicadores, as duas perguntas foram
estrategicamente posicionadas, no final do primeiro grupo de perguntas (pergunta 2.4 do
construto de Interacdo entre Clientes - IC) e, aproximadamente, no meio do questionario
(pergunta 6.4 no construto de Habilidade para IC).

A analise de efetividade dessas perguntas reversas foi feita pela comparacéo estatistica
entre o indicador 2.1 e 2.4, e, ainda, entre 6.2 e 6.4. Tal comparacgéo permitiu identificar que,
em aproximadamente 67% das respostas, quando o primeiro item receber uma pontuagédo
préxima de 7, verificou-se a tendéncia de que o segundo item (reverso) recebia um pontuacdo
préxima de 1, bem como o inverso também foi verificado (primeiro item com pontuacéo 1;
segundo com pontuagdo 7). Adicionalmente, quando o primeiro item recebia uma pontuagéo
intermediéaria, préxima de 4 (posicdo neutra), o segundo item também tendia a receber uma
pontuacdo entre 3 e 5. Assim, esse teste permitiu verificar uma significante coeréncia e
atencdo para as respostas obtidas, conforme proposito estabelecido para as perguntas reversas.
As duas perguntas reversas tiveram suas pontuac¢des invertidas no banco de dados, isso para
estabelecer coeréncia de anélise dos resultados no processamento usando Smart-PLS®, uma
vez que a inversdao de valores no banco de dados permite manter o sentido de impacto
homogéneo na analise do construto em que a pergunta esta inserida.

Quanto ao modelo de mensura¢do como um todo, cabe destacar que sua avaliacdo e

analise dependem da estrutura de concepcdo do mesmo (modelo formativo ou reflexivo). No
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caso da elaboracdo do modelo proposto na corrente pesquisa, 0 mesmo se deu somente a
partir de construtos reflexivos, sendo que a natureza desses construtos decorre do referencial
teodrico de origem e dos seus respectivos testes empiricos (os quais foram realizados de forma
isolada, em pesquisas distintas). Um construto reflexivo é aquele no qual se utilizam variaveis
observaveis (indicadores) para refletir os efeitos (manifestacdes medidas por escalas)
decorrentes do construto, ou, ainda, o sentido da causalidade parte do construto para seus
indicadores (HAIR, BLACK, et al., 2009).

Considerando que todos os construtos do modelo proposto foram definidos como
reflexivos, segundo Hair (2017), o modelo de mensuragdo é avaliado por: Cargas Externas
dos indicadores (Outer Loading); Variancia Média Extraida — AVE (Average Variance
Extracted); Confiabilidade Composta — CC (Composite Reliability); Alfa de Cronbach para a
consisténcia interna; e validade discriminante através dos critérios de Fornell-Larcker e de

Cargas Cruzadas. Tais avaliagcOes sdo apresentadas conforme se segue.

5.2.2.1. Anélises de validade convergente e da consisténcia interna

Levando em conta que os indicadores (variaveis observaveis) refletem os aspectos do
construto, a analise do modelo inicia-se pela avaliacdo de confiabilidade dos indicadores de
mensuracdo do modelo. Nesse sentido, segundo Hair, Hult, et al. (2017), a validade
convergente busca verificar o quanto cada indicador se correlaciona com as medidas
alternativas do mesmo construto, sendo que, por meio das Cargas Externas e da AVE, é
possivel verificar essa validade nos construtos reflexivos. Adicionalmente, os autores citam
gue a consisténcia interna busca avaliar a fiabilidade com que um determinado conjunto de
indicadores estima um determinado construto, sendo que essa avaliacdo é feita por meio da
Confiabilidade Composta (CC) e do Alfa de Cronbach.

Quanto aos valores de referéncias para tais analises, segundo Hair, Hult, et al. (2017),
nas pesquisas exploratorias das Ciéncias Sociais, a referéncia para a AVE é acima de 0,50; ja
para as Cargas Externas, é acima de 0,70. No caso das Cargas Externas, os indicadores com
cargas baixas (menor que 0,40) devem ser eliminados, com o cuidado de avaliar o impacto da
remocdo, a partir do efeito analisado na validade de contetdo do construto, considerando 0s
valores para AVE, Confiabilidade Composta e Alfa de Cronbach, com atencdo especial se 0
valor da Carga Externa for entre 0,40 e 0,70. Entretanto, algumas vezes, a retirada de
indicadores com cargas externas muito fracas sao contributivas para aumentar a validade de

conteddo do construto. Ainda segundo Hair, Hult, et al. (2017), nas medidas de consisténcia
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interna, tanto para a Confiabilidade Composta quanto para o Alfa de Cronbach, o valor de
referéncia é acima de 0,70 (em pesquisas da area das Ciéncias Sociais).

Desse modo, para desenvolver as analises do modelo de mensuracao, foi adotado o
software Smart-PLS®, através do qual os relatérios foram gerados para as avaliagdes, sendo
que, no primeiro passo, a verificagdo das Cargas Externas apontou que, entre todos o0s
indicadores, apenas um indicador (HB4) apresentou carga baixa (0,172), no construto de

Habilidades para IC, conforme informacdes especificas presentes a seguir.

Tabela 4- Valores de avaliagdo do construto com indicador a ser eliminado

Construto Indicador Carga Externa CcC Alfa de AVE
Cronbach
HB1 0,923
Habilidade HB2 0,936 0.864 0.774 0,656
para IC HB3 0,931
HB4 0,172

Fonte: Elaborada pelo autor a partir da saida do Smart-PLS® v.3.0 com os dados da pesquisa.
Nota: Parametros para Carga Externa, CC e Alfa de Cronbach séo acima de 0,7 e AVE acima de 0,5.

Conforme apresentado na Tabela 4, o valor da Carga Externa do indicador HB4
(0,172) esta bem abaixo do pardmetro de 0,7 e também abaixo do valor minimo de 0,4
(parémetro para avaliar reconsideracdes em decorréncia de uma eventual importancia do
indicador, que justifigue sua manutencdo dentro dos indicadores do construto).
Adicionalmente, apesar de valores apontados na Tabela 4 para a AVE, a CC e o Alfa de
Cronbach estarem todos acima dos parametros minimos desejados, tais itens apresentam seus
valores como sendo os mais baixos se comparados com o0s valores dos demais construtos,
dentro da avaliacéo inicial dos relatérios gerados pelo software Smart-PLS®.

Considerando os aspectos para tal situacdo, a eliminacao apenas do indicador HB4 foi
realizada, e os demais indicadores foram mantidos para executar novamente o algoritmo do
software. Assim, a partir do recélculo, novos relatérios gerados apontam valores maiores para
os trés itens da avaliacdo de confiabilidade do construto Habilidade para IC. Esses novos
valores calculados para a AVE (0,866), a CC (0,951) e o Alfa de Cronbach (0,923) integram a
Tabela 5 adiante, na qual séo apresentados os dados relacionados a avaliagdo para todos 0s
construtos do modelo.

Desse modo, considerando a exclusdo do indicador HB4, a apresentacdo dos dados na
Tabela 5 acompanha a sequéncia com que as perguntas (indicadores) foram definidas dentro

do questionario (Apéndice E).
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Tabela 5- Valores para anélise de confiabilidade do modelo de mensuracéo
Alfa de

Construto Indicador Carga Externa CcC AVE
Cronbach
IC1 0,918
Interaf;ao entre IC2 0,954 0,038 0,909 0,791
Clientes IC3 0,915
IC4 0,758
AM1 0,883
Ambiente AM2 0,919
' 0,918 0,879 0,736
para IC AM3 0,855
AM4 0,769
FAL 0,740
Suporte de FA2 0,858
Facilitagdo da IC FA3 0,796 0.870 0.803 0.627
FA4 0,769
MO1 0,927
Motivacdo MO2 0,867
para IC MO3 0.921 0,948 0,927 0,821
MO4 0,908
Habilidad HB1 0,922
abilidade
para IC HB2 0,938 0,951 0,923 0,866
HB3 0,931
SL1 0,925
Similaridades SL2 0,926 0.950 0.930 0.826
Percebidas na IC SL3 0,890 ' ’ '
SL4 0,894
OP1 0,865
Oportunidade OP2 0,767
para IC oP3 0.900 0,914 0,875 0,727
OP4 0,873
CP1 0,850
Comportamento CP2 0,798
0,921 0,889 0,745
Disfuncional na IC CP3 0,926
CP4 0,874

Fonte: Elaborada pelo autor a partir da saida do Smart-PLS® v.3.0 com os dados da pesquisa.
Nota: Pardmetros para Carga Externa, CC e Alfa de Cronbach sdo acima de 0,7; para AVE, acima de 0,5.

5.2.2.2. Anélise da validade discriminante

A validade discriminante consiste em verificar se um construto € realmente distinto de
outros construtos, o que pode ser analisado através do critério de Fornell-Larcker, assim como
pela Carga Cruzada (HAIR, BLACK, et al., 2009). O critério de Fornell-Larcker busca
avaliar se os construtos compartilham com seus indicadores mais variancia do que com outros

construtos, conforme apresentado na tabela a seguir.

112



Tabela 6- Validade discriminante — critério de Fornell-Larcker
AM CP HB IC MO OP SL FA

AM 0,858

CP 0,152 0,863

HB 0,443 0,042 0,930

IC 0,409 0,016 0,830 0,889

MO 0,490 0,074 0, 704 0,731 0,906

OoP 0,565 0,025 0,821 0,813 0,756 0,853

SL 0,442 0,050 0,768 0,781 0,717 0,754 0,909

FA 0,685 0,189 0,501 0,418 0,502 0,604 0,379 0,792

Fonte: Elaborada pelo autor a partir da saida do Smart-PLS® v.3.0 com os dados da pesquisa

Nota: AM (Ambiente para IC); CP (Comportamento Disfuncional na IC); HB (Habilidade para 1C);
IC (Interacédo entre Clientes); MO (Motivacao para IC); OP (Oportunidade para IC); SL (Similaridades
Percebidas na IC); FA (Suporte de Facilitacdo da IC).

Através de verificacdo na Tabela 6 com os dados obtidos no critério Fornell-Larcker,
para avaliar a validade discriminante, pode ser observado que os valores da linha diagonal séo
maiores que qualquer outro valor na vertical e horizontal de cada item. Isso indica que as
cargas dos indicadores com 0 seu construto sdo maiores do que com qualquer outro construto,
ainda que em alguns casos haja valores significantes pela relagcdo de alguns construtos dentro
de um grupo, como o caso dos trés construtos induzidos pelos clientes (HB, MO e SL), os
quais sdo abordados de forma distinta na literatura que fundamente a definicdo dos mesmos
nesta pesquisa, levando a adocdo dos trés separadamente na analise dos dados da pesquisa.

O outro critério para avaliar a validade descriminante consiste em verificar as Cargas
Cruzadas, as quais permitem avaliar até que ponto um determinado construto se diferencia
dos demais. O propdsito é verificar se a variancia compartilhada entre um construto e seus
indicadores é maior do que a variancia compartilhada com outros construtos. Em outras
palavras, todo indicador deve ter a carrega maior no construto que pretende medir do que a
carga em relacdo a qualquer outro construto, conforme apresentado na tabela a seguir.
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Tabela 7- Carga cruzada dos indicadores de mensuragédo MID-IC

IC Ambiente ﬁ:gﬁ&?@gg Motivacdo Habilidade gémﬁ.régs Oportunid. %’Igsggt
IC1 0,918 0,450 0,426 0,712 0,773 0,716 0,795 -0,040
IC2 0,953 0,385 0,431 0,700 0,816 0,734 0,775 -0,002
IC3 0,915 0,452 0,439 0,686 0,735 0,731 0,733 0,080
IC4 0,758 0,127 0,151 0,477 0,611 0,585 0,565 0,025
AM1 0,373 0,883 0,531 0,402 0,426 0,376 0,550 -0,002
AM2 0,362 0,919 0,559 0,449 0,414 0,431 0,532 0,050
AM3 0,308 0,855 0,635 0,446 0,295 0,337 0,410 0,179
AM4 0,358 0,769 0,627 0,381 0,366 0,370 0,444 0,298
FA1 0,285 0,353 0,739 0,299 0,260 0,215 0,333 0,166
FA2 0,306 0,577 0,858 0,423 0,416 0,326 0,446 0,235
FA3 0,397 0,567 0,795 0,432 0,460 0,299 0,635 0,008
FA4 0,319 0,619 0,769 0,405 0,398 0,337 0,447 0,210
MO1 0,730 0,457 0,476 0,927 0,676 0,670 0,748 0,043
MO2 0,564 0,455 0,375 0,867 0,553 0,606 0,644 -0,007
MO3 0,704 0,420 0,533 0,921 0,691 0,621 0,700 0,102
MO4 0,640 0,445 0,425 0,908 0,596 0,701 0,641 0,128
HB1 0,738 0,445 0,501 0,618 0,923 0,736 0,743 0,069
HB2 0,824 0,402 0,426 0,708 0,936 0,720 0,793 0,001
HB3 0,754 0,390 0,477 0,632 0,931 0,693 0,756 0,050
SL1 0,830 0,382 0,355 0,675 0,810 0,925 0,772 0,035
SL2 0,752 0,348 0,313 0,651 0,709 0,926 0,668 0,030
SL3 0,609 0,432 0,343 0,656 0,624 0,890 0,647 0,025
SL4 0,622 0,457 0,368 0,624 0,627 0,894 0,640 0,096
OP1 0,672 0,682 0,631 0,632 0,687 0,670 0,865 -0,059
OP2 0,449 0,538 0,680 0,498 0,483 0,430 0,767 0,057
OP3 0,753 0,381 0,462 0,684 0,755 0,639 0,900 0,063
OP4 0,831 0,370 0,365 0,728 0,816 0,774 0,873 0,031
CP1 -0,056 0,062 0,188 0,005 -0,015 -0,040 -0,054 0,850
CP2 -0,074 0,076 0,100 0,028 -0,009 0,044 -0,087 0,798
CP3 0,072 0,164 0,174 0,106 0,100 0,079 0,090 0,926
CP4 0,062 0,196 0,161 0,097 0,067 0,089 0,074 0,874

Fonte: Elaborada pelo autor a partir da saida do Smart-PLS® v.3.0 com os dados da pesquisa

Corroborando o que foi identificado no critério anterior (Fornell-Larcker), a anélise
das cargas cruzadas dos indicadores aponta que os valores na linha diagonal (destaque cinza)
sd0 maiores quando no cruzamento com seu construto, se comparado com qualquer outro
valor na horizontal de cada indicador. Como ja citado, ainda que haja valores significantes na
relacdo de algum outro construto, a relacdo sempre € maior com o proprio construto.

Na analise do modelo de mensuracdo, cabe ressaltar que os dados sobre os indicadores
foram obtidos com o critério de interrupcdo do algoritmo atingindo 15 interagdes (stop

criterion = 15), abaixo do limite padrdo estabelecido (interagdes méximas = 300).
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5.2.3 Andlise do modelo estrutural proposto

Concluida a avaliagdo do modelo de mensuragao, o0 proximo passo € avaliar o modelo
estrutural. A primeira analise é a avaliagdo dos coeficientes de determinacdo de Pearson (R?).
Os R? avaliam a porcao da variancia das variaveis endégenas, a qual é explicada pelo modelo
estrutural. Para a area de Ciéncias Sociais e Comportamentais, Cohen (1988) sugere que
R?=2% seja classificado como efeito pequeno, R>=13% como efeito médio e R*=26% como
efeito grande.

Para a analise do modelo, cabe destacar que as varidveis exogenas (independentes,
explicativas) sdo FA, HB e SL. Tais variaveis sdo afetadas por causalidade que estdo fora do
escopo da corrente pesquisa, assim, os dados sdo aceitos para estudar o desempenho da
varidvel explicada, enquanto as variaveis endogenas (dependente, explicada) sédo IC, OP,
AM, MO e CP. Tais varidveis ttm o comportamento explicado pelo comportamento das
variaveis (exdgenas) presentes no modelo, sendo que o R? (R Square) indica a proporcio
dessa explicacdo que é dada pelas outras variaveis.

Tabela 8- Valores para R® por construto

Construto Indicador (R?) (R? Ajustado)
Interacéo entre Clientes IC 0,780 0,771
Ambiente para IC AM 0,470 0,467
Oportunidade para IC OP 0,788 0,781
Motivacéo para IC MO 0,594 0,587
Comportamento Disfuncional na IC CP 0,036 0,030

Fonte: Elaborada pelo autor a partir da saida do Smart-PLS® v.3.0 com os dados da pesquisa.
Nota: Os parametros para o R? sdo: 2% efeito pequeno; 13% efeito médio; e 26% efeito grande.

A continuidade da analise do modelo estrutural passa pelo teste de hipoteses (relagdes
entre os construtos), com a avaliacao dos coeficientes de caminho (path coefficients). Através
da técnica de bootstrapping no Smart-PLS®, a obtencdo do erro padrdo permite calcular os
“Valores t’ (t-student) e os “Valores P’ para as hipoteses estabelecidas (caminhos), sendo que,
para o nivel de significancia de 5%, o valor de parametro para Valor t é acima de 1,96.

Assim, a partir do grau de significancia, o intervalo de confianca (95%) permite testar
se 0 coeficiente de caminho é significativo, ou seja, se na avaliagdo do intervalo de confianga
for verificado que ‘0’ (zero) ndo esta dentro dos limites de confianga, entdo o coeficiente é
significativo, e a hipotese é confirmada (GARSON, 2016). O quadro a seguir apresenta tais

resultados.
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Quadro 13- Resultado do teste de hipoteses do modelo proposto

Cod. Descri¢do da hipétese geo igrcnifnn;g EI;'X%L%S P-valor Resultado
H1a [Sup. Facilitacdo & Ambiente 0,687 16,830 0,000 | Confirmada
H1b|Sup. Facilitacdo & Oportunidade 0,176 2,869 0,004 | Confirmada
Hic [Sup. Facilitagdo & Comport. Disfunc. 0,185 2,018 0,044 | Confirmada @
H1d |Sup. Facilitacdo = IC -0,080 1,640 0,102 | Rejeitada
H2a |Ambiente = Oportunidade 0,089 1,564 0,118 | Rejeitada
H2b |Ambiente & Motivacao 0,172 3,147 0,002 | Confirmada
H2c |Ambiente & IC -0,040 0,649 0,516 | Rejeitada
H3a [Motivagdo = Oportunidade 0,200 3,209 0,001 | Confirmada
H3b |Motivacdo =& IC 0,146 2,454 0,014 | Confirmada
H4a |Simil. Perceb. & Oportunidade 0,190 2,521 0,012 | Confirmada
H4b [Simil. Perceb. & Motivacéo 0,390 4,832 0,000 | Confirmada
H4c |Simil. Perceb. & IC 0,197 3,036 0,003 | Confirmada
H5a |Habilidades = Oportunidade 0,407 5,845 0,000 | Confirmada
H5b |Habilidades & Motivagéo 0,327 4,590 0,000 | Confirmada
H5c |Habilidades & IC 0,375 4,898 0,000 | Confirmada
H6 |Oportunidade = IC 0,317 4,015 0,000 | Confirmada
H7a |Comport. Disfunc. & Oportunidade -0,063 1,129 0,260 | Rejeitada
H7b |Comport. Disfunc. 9 IC -0,009 0,152 0,879 | Rejeitada

Fonte: Elaborado pelo autor a partir da saida do Smart-PLS® v.3.0 com os dados da pesquisa
Nota (1): Apesar da hip6tese de FA & CP ser confirmada, o construto CP foi excluido (H7a e H7b).

A partir dos dados presentes no Quadro 13, a verificagcdo do construto de Suporte de
Facilitacdo da IC (FA) indica que as hipéteses Hla (t-valor de 16,830 para FA = AM) e
H1b (t-valor de 2,869 para FA = OP) foram confirmadas. Entretanto, ocorreu a rejeicdo da
hipotese H1d, a qual representa a relacdo entre os construtos FA = IC, sendo que o t-valor de
1,640 esta abaixo do parametro minimo de 1,960. Tal resultado implica na eliminacdo dessa
hipdtese do modelo final, pois os dados indicam que ndo ha um efeito significativo da atuacao
dos gestores (FA) diretamente sobre IC.

A rejeicdo da hipdtese H1d (FA = IC) provavelmente decorre do fato do ambiente de
coliving ser na esséncia formado por clientes (moradores) que buscam pela residéncia ja com
a prévia intencdo de interagir com outras pessoas, independentemente da atuacdo do gestor,
gerando entdo um efeito (t-valor de 1,640) que é menos significativo comparado com demais
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efeitos apontados pelo modelo. Ainda que tal t-valor para H1d ndo esteja muito abaixo do
parametro minimo (1,960), a eliminacdo dessa hiptese melhora o resultado geral das demais
hipdteses, o que reforca sua eliminagdo. Assim, o efeito da atuacdo dos gestores sobre o
construto da IC (enquanto variavel Y) acontece de forma indireta através de acbes associadas
aos construtos de Ambiente (H1a) e Oportunidade (H1b).

Adicionalmente, apesar da confirmacdo da hipotese Hlc (FA = CP), referente ao
construto de Comportamento Disfuncional na IC (CP), o conjunto de dados obtidos nesta
pesquisa ndo fornecem indicios suficientes para manter o envolvimento do construto CP como
parte do modelo. Uma vez que as hipoteses H7a (CP = OP) e H7b (CP = IC) foram
rejeitadas, isso indica que o efeito desse construto é pouco significativo dentro do modelo do
processo da IC. Assim sendo, o construto CP é excluido no modelo final, o que, implica na
consequente eliminacdo da hipotese H1c (FA = CP). Além disso, conforme mencionado no
topico 2.1.3, que trata da fundamentacgdo tedrica para a proposicao dos Drivers, a pesquisa de
origem sobre o construto do CP (como conduta negativa no processo da IC) apontou que,
guando a satisfacdo geral com o servico percebido pelo cliente é alta, os comportamentos
negativos ndo sdo significativos no processo da IC (JUNG, YOO e ARNOLD, 2017), sendo
esta possibilidade confirma na corrente pesquisa.

Ainda sobre o construto CP, ao se analisar as praticas de gestdo do processo da IC
dentro dos colivings no topico 5.3.4 deste trabalho, abordam-se as possiveis razdes para que 0
Comportamento Disfuncional dos moradores ndo seja um construto significativo dentro da
proposicdo de modelo que represente o processo da IC. Entretanto, cabe destacar aqui que a
atuacdo dos gestores, tanto na proposic¢ao de normas de conduta (regulamento interno) quanto
na conducdo de situacdes conflitivas entre moradores, pode levar a uma reducéo significativa
de comportamentos inadequados dentro do coliving, resultando, assim, na pouca significancia
do construto CP dentro do modelo.

Quanto ao construto de Ambiente para a IC (AM), a hip6tese H2b (AM =2 MO) foi
confirmada, porém o modelo indicou a rejeicdo das hipdteses H2a (t-valor de 1,564) e H2c (t-
valor de 0,649) que ficaram abaixo do pardmetro minimo de para o t-valor (1,960), sendo que
a eliminacéo dessas duas hipdteses melhora o resultado geral das demais hipoteses. Na anélise
da rejeicdo da H2c (AM => IC), tal fato parece bastante coerente no caso dos colivings, pois, 0
ambiente ndo promove a interacdo diretamente, uma vez que o ambiente tende a afetar a
Motivacdo (MO) para interagir. Todavia, ainda que a eliminacéo da H2a (AM =» OP) melhore
o modelo final ajustado (no tépico 5.2.4 a seguir), essa rejei¢do vai contra 0 senso préatico

identificado junto aos gestores (nas entrevistas), que indica que o ambiente devidamente
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preparado e planejado aumente as oportunidades para a IC entre os moradores. Deste modo,
pesquisas futuras precisam verificar com mais énfase se de fato o Ambiente (AM) afeta
significativamente somente a Motivacdo (MO) ou se, em outras condi¢des (novas pesquisas),

o Ambiente (AM) poderia também gerar um efeito significativo sobre a Oportunidade (OP).

5.2.4 O modelo final ajustado

A partir do exposto no topico anterior e considerando somente as hipdteses que foram
confirmadas, conforme apresentado no Quadro 13, o modelo final ajustado das interconexdes
validadas dentro do conjunto de Drivers propostos pode ser representado como Se segue:

Figura 9- Modelo final ajustado dos Drivers no processo da IC (MID-IC)

Sup-of'te (}e Ambiente
Facilitacao ’ para IC
da IC
Oportunidade , Motivacao
paralC paraIC

Habilidade Similaridades

para IC Percebidas

na IC

Legenda
Canal de indugdo pela FIRMA
Canal de indugiio pelo CONTEXTO
Canal de indugiio pelo CLIENTE
IC Varidavel Y (efeito final)

Fonte: Desenvolvida pelo autor

No modelo estrutural ajustado, os dados sobre os indicadores foram obtidos com o
critério de interrupcdo do algoritmo atingindo 7 interacfes (stop criterion = 7), abaixo do
limite padrdo estabelecido (interagdes méximas = 300) e com melhor desempenho do que o

modelo inicial proposto que atingiu 15 interagdes (topico 5.1.2), ainda que ambos estejam
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abaixo do maximo. No modelo final ajustado, foi eliminado o construto do Comportamento
Disfuncional na IC (CP), uma vez que as duas hipoteses (H7a e H7b) foram rejeitadas. Deste
modo, a tabela a seguir apresenta 0s novos valores que envolvem o modelo.

Tabela 9- Valores para os construtos que integram o MID-IC final

Construto Indicador CC C'?;Lab(:\?:h AVE (R (R?Ajustado)
Interacéo entre Clientes IC 0,938 0,909 0,791 0,773 0,768
Ambiente para IC AM 0,917 0,879 0,736 0,479 0,476
Oportunidade para IC OP 0,914 0,875 0,727 0,782 0,777
Motivacdo para IC MO 0,948 0,927 0,821 0,595 0,588
Habilidade para IC HB 0,951 0,923 0,866 - -
Similaridades Percebidas na IC SL 0,950 0,930 0,826 - -
Suporte de Facilitagdo da IC FA 0,870 0,803 0,626 - -

Fonte: Elaborada pelo autor a partir da safda do Smart-PLS® v.3.0 com os dados da pesquisa.

Comparando a Tabela 8 (topico 5.1.3, todas as hipdteses) com a Tabela 9 acima (apds
a eliminacdo das hipdteses rejeitadas e do construto CP), pode ser identificado que, nos
valores do R?, houve um pequeno aumento tanto no MO de 0,594 (TAB 8) para 0,595 quanto
no AM de 0,470 (TAB 8) para 0,479. Por outro lado, houve uma pequena reducdo tanto no
OP de 0,788 (TAB 8) para 0,782 quanto na IC de 0,780 (TAB 8) para 0,773.

Considerando o modelo ajustado, os dados indicam que o P-valor das hipoteses
confirmadas apresenta um aumento de significancia conforme se segue.

Tabela 10- Valores do modelo final ajustado

. Coeficiente Desvio- T-valor Interv. Conf. (95%)
Interconexdes VIF . . P-valor

de caminho Padrdo (>1,960) 2,5% 97,5%
FA > AM 1,000 0,695 0,038 18,038 0,000 0,615 0,762
FA > OP 1,444 0,217 0,050 4,309 0,000 0,120 0,316
AM > MO 1,281 0,176 0,058 3,036 0,003 0,071 0,296
MO > OP 2,670 0,127 0,059 2,208 0,028 0,005 0,234
MO > IC 2,511 0,213 0,064 3,386 0,001 0,090 0,338
SL > OP 2,998 0,222 0,062 3,470 0,001 0,107 0,345
SL > MO 2,532 0,397 0,078 4,935 0,000 0,240 0,537
SL> IC. 2,925 0,214 0,072 2,883 0,004 0,081 0,345
HB > OP 3,715 0,361 0,074 4,975 0,000 0,225 0,511
HB > MO 2,528 0,319 0,071 4,640 0,000 0,182 0,454
HB > IC 2,988 0,397 0,069 5,834 0,000 0,265 0,533
OP > IC. 3,986 0,255 0,069 3,618 0,000 0,126 0,387

Fonte: Elaborada pelo autor a partir da saida do Smart-PLS® v.3.0 com os dados da pesquisa

Nota: FA (Suporte de Facilitagdo da IC); AM (Ambiente para IC); OP (Oportunidade para IC);
IC (Interacdo entre Clientes); MO (Motivacdo para IC); HB (Habilidade para IC); SL (Similaridades
Percebidas na IC).
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Na Tabela 10, o Fator de Inflagdo da Variancia (VIF — Variance Inflation Factor) que
se apresentam estdo dentro dos parametros de 1 a 5, que indicam moderada correlacao.

Como Ultimo ponto de analise quantitativa a partir do Smart-PLS®, a utilizacdo do
Mapa de Importancia-Desempenho - IPMA (Importance-Performance Map Analysis),
também denominado de Mapa de Prioridade, destina-se a evidenciar 0s construtos
predecessores que tém uma importancia relativamente alta (efeito total forte) para o construto-
alvo, mas que também tenham um desempenho relativamente baixo (construtos com escores
médios baixos). Segundo Hair, Hult, et al. (2017), o IPMA relaciona os efeitos totais
(importancia) com o desempenho (escores médios em escala de 0 a 100), que é um resultado
oriundo das estimativas dos coeficientes de caminho. O mapa contrasta os efeitos totais do
modelo estrutural em um construto-alvo especifico, ou seja, o construto-alvo € um construto
enddgeno particular no modelo de caminho PLS.

Tabela 11- Valores do modelo final ajustado no IPMA com foco na IC

Importancia-Desempenho

Construto Indicador Efeito Total Escore médio

Ambiente para IC AM 0,04 69,39
Oportunidade para IC OP 0,25 63,44
Motivacéo para IC MO 0,16 4521
Habilidade para IC HB 0,51 66,22
Similaridades Percebidas na IC SL 0,34 52,62
Suporte de Facilitacdo da IC FA 0,10 65,25

Média 0,23 60,35

Fonte: Elaborada pelo autor a partir da saida do Smart-PLS® v.3.0 com os dados da pesquisa

A Tabela 11 evidencia todos os construtos antecedentes (indiretos e diretos) do
construto-alvo que € o construto da IC, sendo que tais dados permitem construir o IMPA.

Conforme pode ser visto na Figura 10 adiante, a construcdo do mapa envolve a
definicdo de quadrantes, conforme apresenta o trabalho de Ringle e Sarstedt (2016). Os
autores citam que o quadrante 1 (concentrar esforcos) apresenta 0s construtos que
representam alto nivel de importancia e baixo nivel de desempenho. Sdo elementos-chave
para obtencdo de melhorias, pois sdo considerados importantes para alcancar o desempenho
do construto dependente. Adicionalmente, o quadrante 2 (baixa prioridade) apresenta 0s
construtos que representam baixo nivel de importancia e baixo nivel de desempenho; desse
modo, eles ndo demandam atencgéo ou esforgo adicional, uma vez que pouco contribuem para
0 desempenho do construto dependente. No mesmo sentido, 0 quadrante 3 (manter o bom

trabalho) apresenta os construtos que representam alto nivel de importancia e alto nivel de
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desempenho, visto que indicam oportunidades para obter ou manter o desempenho do
construto dependente. O quadrante 4 (possivel exagero) apresenta 0s construtos que
representam baixo nivel de importancia e alto nivel de desempenho, porém, apesar de nao
representarem alternativas viaveis para melhorar o desempenho do construto dependente,

podem haver razdes para continuar com as praticas por eles representadas.

Figura 10- Mapa importancia-desempenho (IPMA) da IC
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Fonte: Elaborada pelo autor a partir da saida do Smart-PLS® v.3.0 com os dados da pesquisa

Nota: AM (Ambiente para IC); FA (Suporte de Facilitacdo da IC); OP (Oportunidade para IC);
HB (Habilidade para IC); MO (Motivagéo para IC); SL (Similaridades Percebidas na IC).

Conforme representacdo na figura, para agregar mais valor na interacdo entre 0s
moradores, 0 plano de acOes deve priorizar o Driver de Similaridades Percebidas (SL) entre
os clientes, que é o Unico no Quadrante 1. Adicionalmente, o plano de a¢des poderia focar o
Driver da Motivacéo para IC, que é o Unico no Quadrante 2 (de baixa prioridade).

Para finalizar, a disposi¢do dos construtos no IMPA apresenta alta coeréncia com 0s
dados quantitativos, bom como com as informacgdes que serdo discutidas nos proximos
topicos da andlise qualitativa, em que fica evidente que, em varios momentos, 0s gestores
expressam o foco de sua atengdo com o Ambiente da infraestrutura (AM) e a Oportunidade
(OP) para a interacdo, porém eles ndo evidenciam agdes ligadas a algum tipo de gestdo que
envolva acdes de estimulos ou capacitacdo envolvendo os Drivers do canal de inducéo pelo

cliente (SL, MO e HB), os quais apresentam maior demanda por atua¢do segundo o IPMA.
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5.3 ANALISE QUALITATIVA DAS PRATICAS DE GESTAO

Considerando que as praticas de gestdo do processo da IC envolvem acdes guiadas
(ainda que tacitamente) pela existéncia de interconexdes entre os Drivers da IC, tem-se que,
através da utilizacdo do modelo MID-IC, descrita no topico 5.2, a identificacdo de tais
interconexdes pode ser utilizada como referéncia na busca por compreender como 0s gestores
estdo atuando dentro do processo de interacdo em colivings. Deste modo, neste trabalho, tal
busca acontece a partir de informacGes obtidas através de entrevistas com gestores da uma
amostra de colivings estabelecida para a pesquisa.

Entretanto, antes de apresentar as analises propriamente ditas, cabe elucidar alguns
aspectos das entrevistas, conforme demonstrado a seguir.

Quadro 14- Caracterizagdo dos entrevistados da pesquisa

Ref.|Local I(gécrllooocgiir‘zﬁzg) Cargo do entrevistado Formacéo eﬁta:rtea:/;js?a
El| SP jul./2018  |Fundador (gerente geral) Contabilidade 22/ago./2020
E2 | SP out./2018 |Fundador (gerente comunidade) |Advocacia 19/nov./2020
E3 | SP fev./2017 |Gerente de comunidade Administracéo 19/0ut./2020
E4 | SP jul./2018  |Gerente de comunidade Administracdo  |20/nov./2020
E5| RS nov./2017 |Fundador (gerente geral) Administracao 19/0ut./2020
E6 | RS fev./2017 |Gerente de comunidade Administracao 29/0out./2020
E7 | SC | mar./2019 [Fundador (gerente geral) Engenharia 04/nov./2020
E8 | SP jun./2019  [Fundador (gerente geral) Administracéo 28/out./2020

Fonte: Elaborado pelo autor.
Nota: O coliving E8 participou na fase das entrevistas, sem a aplicagdo de questionarios.

Todas as entrevistas foram gravadas e iniciadas com a informacdo e concordancia de
que se trata de uma pesquisa académica, cujas informacdes seriam divulgadas (sem nomes
dos respondentes), sendo ainda que na entrevista foi solicitado que tais gestores repassassem
os links para os questionarios, 0s quais ndo possuiam perguntas que identificassem o
respondente a partir das respostas fornecidas.

Quanto ao perfil geral dos gestores entrevistados, a grande maioria apresenta formacao
na area de gestdo de empresa, sendo que o tempo de operacdo dos colivings é relativamente
curto e quase todos com data de inicio de operacgéo recente como colivings (pouco mais de 4
anos nos mais antigos), ainda que eventualmente ja operassem com outro modelo de negdcio.

Cabe destacar ainda que, neste capitulo destinado a atuacdo dos gestores, o construto
de Suporte de Facilitacdo da IC (FA) passa a ser um aspecto focal de anélise, pois as
entrevistas e suas analises visam evidenciar o conjunto de ac¢Ges que estimulam a ocorréncia

da IC, tendo em vista a identificacdo da atuacdo de gestores presentes no processo da IC.
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Além disso, vale relembrar que o construto de Interacdo entre Clientes (IC) representa a
variavel Y (IC) e tem o propésito de balizar o foco da pesquisa quantitativa, através da
identificacdo do grau com que a IC é percebida entre os moradores. Assim, as informacdes
obtidas nas entrevistas estdo organizadas em quatro categorias, apresentadas no quadro a
seguir, sendo que as analises por categoria sdo abordadas de forma sequencial nos itens
especificos apresentados nos topicos 5.3.1 a 5.3.4 mais adiante.

Quadro 15- Categorias de analises das praticas de gestdo e os Drivers

Categorias Driver PerSpec(tg':Sstgg?;T;"ativas
1- Atuacdo sobre as Custo/Beneficio da Estrutura e Design de Interior
infraestruturas tangivel e e Ambiente (AM)  |Seguranga e Acesso (visitagao)
intangivel Relacionam. com Colaboradores (contratados/terceirizado)
2- Intermediacgéo das Comunidade (intermediacéo de atividades compartilhadas)
atividades coletivas e ¢ Oportunidade (OP)|Compartilhamento de Recursos
comunicagéo Tecnologia de Comunicacdo e Informacdes
3- Gestdo do perfil QOs ° Mot!v_agao (MO) Marketing (Publico-alvo) e Marca (diferencial de mercado)
moradores e acolhimento * Habilidades (HB) Clientes (sele¢do, onboarding e acompanhamento do perfil)
(onboarding) o Similaridades (SL) ’
4- Governanga das normas de eComportamento  |Regulamentos (normas operacionais)
conduta interna e Atuagao Disfupncional (CP) Co%tratos e Assuntos Jurl%icos
em situacGes conflitivas

Fonte: Elaborado pelo autor.

Essa denominacdo de perspectiva administrativa presente no Quadro 16 esta sendo
adotada para indicar as subareas da Administracdo que abordam 0s processos operacionais e
decisorios dentro dos colivings.

Apds as consideracdes prelimitares apresentadas, as quatro categorias de andlises das
entrevistas sdo apresentadas em topicos sendo: inicialmente, a categoria de atuacdo sobre as
infraestruturas tangivel (fisica) e intangivel; depois, a categoria de intermediacdo de
atividades coletivas e uso de tecnologias para comunicacao interna; na sequéncia, a categoria
de gestdo do perfil de moradores e do acolhimento (onboarding); e por fim, a categoria de
governanca das normas de conduta coletiva e atuacdo em situacdes conflitivas.

Dentro dessas quatro categorias, sdo abordadas as perspectivas administrativas ligadas
a gestdo do processo da IC. Nas citacOes feitas a partir das entrevistas ou das reunides
virtuais, o fato de algumas palavras do texto estarem entre [colchetes] indica que é um
complemento da ideia, a qual esta implicita no contetdo da entrevista, seja em decorréncia do
tom de voz, de gestos observados no video ou da relacdo com ideias expressas em outro

momento da entrevista.
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Na sequencia de topicos a seguir, além das anélises para as quatro categorias citadas,
um quinto item aborda a percepcdo dos gestores quanto a classificagdo de importancia dos

Drivers na gestdo do processo da IC nos colivings, como se segue.

5.3.1 Atuacao sobre as infraestruturas tangivel e intangivel

Essa categoria se destinada a atuacdo sobre a infraestrutura e esta relacionada com o
Driver de Ambiente para IC (AM), cujo foco pode estar associado principalmente a trés
perspectivas administrativas, sendo elas: (a) Gestdo de ‘custo/beneficio’ da estrutura e design
interior; (b) Gestdo de relacionamento com colaboradores (contratados/terceirizado); e (c)
Gestdo de seguranca e acesso (visitacdo).

Dentro dessa categoria, envolvendo a infraestrutura tangivel, o primeiro aspecto a ser
abordado envolve o dimensionamento da &rea coletiva, a qual é determinada principalmente
pela perspectiva administrativa da gestdo do ‘custo/beneficio’ da estrutura, uma vez que a
receita do coliving decorre da locacdo das areas privadas, porém os moradores desejam a
maior quantidade possivel de areas coletivas amplas e bem mobiliadas. Sobre a propor¢éao
entre as areas coletivas e privadas, na entrevista E1 foi citado que “se rentabilizava mais o
investimento colocando mais dormitdrios ao inves de salas”. Neste sentido, 0s iméveis desse
coliving oferecem basicamente a cozinha e as areas abertas para uso coletivo, representando
cerca de 10% da éarea total destinada a usos coletivos, sendo que a variacdo na proporcao
decorre da quantidade de area externa.

Entretanto, tal posicionamento na entrevista E1 ficou discrepante com as outras sete
entrevistas, que indicam uma tendéncia dos colivings em dedicar em torno de 20% da &rea
total para uso coletivo, porém existem oscilacdes muito significativas entre as unidades, o que
acontece por causa de particularidades na estrutura fisica de cada imdvel. A influéncia da
estrutura fisica na definicdo da quantidade de areas coletivas foi citada na entrevista E3,
quando foi dito que, “na unidade 6, como séo 17 andares, 3 deles foram destinados para usos
coletivos. Entretanto, na unidade 2, como sdo 7 andares, somente 1 desses andares é coletivo”.
Essa busca por uma adequagdo na proporcdo entre areas privada e coletiva também pode ser
percebida nas informacOes obtidas nas outras entrevistas, nas quais se atribuiu uma
significante importancia para a existéncia de quantidade adequada de areas coletivas nos
coliving, desde que a estrutura na unidade ndo dificulte isso e o custo/beneficio seja vidvel.

Durante a entrevista E6, foi citado que “a estrutura confortavel para a quantidade de
pessoas € algo importante, a gente ja percebeu diferencas entre as casas com areas coletivas

com mais espaco, e a relagdo dos moradores dentro da casa fica melhor”; entéo, ¢é esclarecido
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que “ndo s6 uma area grande, mas também o numero de espagos, por exemplo, na unidade 3
tem poucas opces, e ai a gente percebeu que precisa dar uma atencdo, porque tém grupos de
pessoas querendo fazer coisas diferentes, incluido a questdo de quem fuma e que se incomoda
com isso”. Depois € citado que “sobre os espagos [coletivos], a gente tem que saber jogar com
a amplitude e a quantidade de ambientes, sendo que, quanto maior o nimero de moradores,
maior o numero de espagos também”; Ainda na entrevista E6, ao tratar da inequagdo da
infraestrutura, tem-se: “se a cozinha nao estiver 100% [devidamente equipada], tem gente que
deixa de cozinhar e, gente que deixa de cozinhar é gente que deixa de interagir, porque a
cozinha ¢ quase que o coragdo da casa”.

Nessa perspectiva, conforme demonstrado no modelo MID-IC ajustado (na Figura 9),
0 construto AM ndo esta interconectado diretamente com a Oportunidade pra IC, mas o
construto AM tem interconexdo com a Motivacdo (MO), assim, a existéncia de areas coletivas
tende a ter significativa influéncia sobre a motivagédo (desejo) para interagir, 0 que gera um
efeito indireto sobre a oportunidade. Deste modo, a inadequacao da quantidade de &rea de uso
coletivo pode reduzir a eficacia da IC.

No que tange as areas individuais, a definicdo do design desses espacos pode estar
associada ao modelo de negdcio como um todo, o que afeta o tamanho dos apartamentos e o
fato de serem ou ndo projetados especificamente para tal proposito.

Com relacéo ao custo/beneficio da estrutura, na reunido virtual BR3 (Apéndice C), foi
citado que “a maioria das vagas ofertadas sdo em quartos individuais”, sendo que “os pre¢os
sdo bastante diversificados em fungdo do tamanho” dessa area individual; além disso, na
entrevista E3, foi citado que “preco visa um publico diferenciado”, o que indica que o prego
ndo é definido somente em fungdo dos custos, mas também como um elemento de
diferenciacdo no mercado.

Nessa linha de entendimento, na entrevista E1, foi citado que “todo o design tem como
foco principal a permanéncia no segmento de Triple-A de estudante, incluido a qualidade da
mobilia”. Portanto, o modelo de negdcio vai definir tanto a estrutura fisica quanto do
mobiliario. Tal fato se verifica também através da entrevista E6, na qual foi citado que “a
escolha de nossa mobilia busca privilegiar materiais reciclados por artistas locais, dentro da
filosofia de preservagdo do meio ambiente que foi definida em conjunto com os moradores”.
Adicionalmente, nas entrevistas E2 e E8 também ¢ citada essa busca por um mobiliario que
agrade ao desejo de ser politicamente correto dos moradores. Assim, a linha de gestdo que

busca atender & perspectiva de conforto e também a aspectos de satisfagdo (ecoldgicas e
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sociais) ao usar 0os mdveis pode ser outro aspecto que contribuia para a motivacdo dos
moradores em estar num determinado ambiente.

De forma complementar ao aspecto do ambiente, 0 aspecto da limpeza foi citado em
inimeros pontos das entrevistas, tanto para evidenciar a motivacdo de frequentar as areas
coletivas, como citado na entrevista E1, “os moradores sempre elogiam a limpeza das casas e
falam que é prazeroso frequentar e encontrar os outros na sala de TV que sempre tem um
cheirinho bom”, quanto para evidenciar problemas de convivéncia, como citado na entrevista
E6, “a louca sempre ¢ um ponto polémico da pauta de conversa mensal com os moradores,
pois sempre tem aqueles que deixam para lavar os utensilios depois de ver um filme, mas se
ignoram que outros querem utilizar os mesmos utensilios nesse meio tempo”. Citacdes
semelhantes a essa foram feitas nas entrevistas E2 e ES8.

Verifica-se por tais relatos que o processo de limpeza tem aspectos que dependem
diretamente da administracdo do coliving (limpeza geral dos ambientes), assim como ha
aspectos que dependem do relacionamento entre os moradores (utensilios coletivos), mas que
indiretamente dependem da gestdo de normas e regulamentos internos. As analises ligadas a
categoria de governanca das normas serdo feitas no topico adiante. Entretanto, se o descaso de
alguns com a limpeza de utensilios coletivos ndo for devidamente acompanhado pelo gestor,
tal fato pode incomodar os outros moradores e impactar negativamente o processo da IC.

Outro aspecto administrativo operacional relacionado ao Driver do Ambiente para IC
envolve a gestdo de colaboradores do coliving que estdo envolvidos no processo da IC. Nesse
sentido, cabe destacar a entrevista E3, na qual é citado que “é muito importante a
proximidade, enquanto sentimento de familia, de maneira mais profunda e emocional, e isso
inclui a conexao dos moradores com equipe de gestdo”. Além disso, foi complementado que a
“profundidade da conexdo que o time [funcionarios] conseguiu criar gerou uma proximidade
emocional, meio como familia. Os moradores e o time sdo como parte de uma familia”. Ainda
na mesma entrevista E3, € explicado o seguinte: “essa proximidade que é demostrada pelo
time, contagia os residentes e eles passam a se sentir como uma familia, por causa dessa
proximidade emocional”. Assim, esse relato demonstra a potencial relevancia do exemplo
oferecido pela estrutura intangivel (corpo administrativo), enquanto uma referéncia de como a
proximidade e a afetividade emocional na convivéncia entre funcionarios e moradores pode
motivar os moradores no processo de busca pela interagdo com outros moradores dentro do
coliving.

Ainda envolvendo o aspecto de colaboradores, existe a perspectiva do alinhamento na

gestdo de toda a cadeia de servicos, o que visa harmonizar as agdes abrangendo os prestadores
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de servicos envolvidos diretamente com os moradores do coliving. Conforme informacoes
obtidas em todas as entrevistas, varios servigos oferecidos no cotidiano do coliving sdo
prestados por empresas terceirizadas, sendo tanto a limpeza e jardinagem quanto a
organizacdo de eventos como jantares e festas tematicas, ou, ainda, sessdes de ginastica,
aconselhamento psicolégico para relagbes em grupos e comunicagdo nao violenta para
situacdes conflitivas. Assim, a gestdo dos aspectos intangiveis da infraestrutura engloba essa
busca pelo alinhamento de conduta envolvendo todos os terceirizados que lidam diretamente
com os moradores, 0 que impacta 0s aspectos motivacionais para que aconteca a interacao.

Quanto aos aspectos administrativos envolvendo a gestdo de seguranca e acesso
(visitagdo), durante a entrevista E6 foi citado: “os moradoras estdo em casa, entdo as visitas
sdo liberadas, tanto nas areas privadas quanto coletivas, tendo como regra principal informar
com antecedéncia sobre a visita”. Ficou subentendido na conversa que cada casa (unidade em
enderecos distintos) cria sua dindmica de informar isso, através de quadro de aviso ou grupos
em redes sociais fechadas. Depois foi complementado que “se a visita for ficar mais de 3 dias
(familiar ou amigo), isso passa a ter uma tratativa mais formal, inclusive sendo cobrado pela
estadia; até por que essa estadia longa altera a dinamica da casa”.

Na mesma linha de conduta, na entrevista E8 foi dito que “a entrada de visitantes é
livre, porém se o periodo da visita for por mais dias, isso demanda um comunicado formal, e
acontece a cobranca de valor adicional ao morador”. Entretanto foi adicionado um comentario
guanto ao aspecto a possiveis efeitos colaterais dessa liberdade de cada morador decidir sobre
a frequéncia e estadia de visitas nos ambientes coletivos, uma vez que “a proposta o ‘bom
senso’ de cada morador como limitador para o processo de visitas pode ser um aspecto
complexo, uma vez que esses limites podem variar muito de um morador para outro”.

Em contraponto as citagdes anteriores, na entrevista E3 foi colocado que “nds temos
regras de visitas, pois nas unidades [do coliving focado em estudantes] existem eventualmente
menores de idade”. Nessa situacdo, os familiares que pagam pela estadia do morador esperam
que exista algum tipo de controle de visitas, iSS0O Como mecanismo para minimizar o risco de
eventuais inconvenientes ligados a visitantes inadequados ao ambiente.

Durante a reunido virtual BR6 (Apéndice C) comentou-se que: “a proibicdo de visitas
nas areas privadas pode gerar uma ruptura com o senso de comunidade, pois a pessoa pode se
sentir tolhida em sua autonomia do local onde reside, principalmente considerando o publico
mais jovem que se relaciona com outros e querem se encontrar de forma privada”. A
concordancia dos demais participantes pode ser representada pelo comentario de que “caso

exista a proibicdo, pode acontecer a desobediéncia da regra por alguns, e caso outros
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denunciem essa infracdo, isso gere divisdo e animosidades dentro da comunidade”. No
fechamento desse ponto da reunido foi mencionado que “esse assunto pode ser considerado
um dos mais complexos de ser administrado dentro dos colivings”. Esse comentario final da
reunido pode ser bastante simbolico para identificar a complexidade que existe em alguns
aspectos da moradia compartilhada e que podem gerar conflitos entres os moradores, 0 que
acarreta dificuldades no processo da IC.

Esse assunto do acesso de visitantes tem uma relagdo direta com o aspecto da
governanca das normas de conduta interna (topico 5.3.4 adiante), conforme mencionado na
reunido virtual US2 (promovida por colivings sediados nos Estados Unidos), quando,
considerando uma traducdo livre, foi citado que ‘a alteracdo de regras de convivéncia é
sempre um processo complexo dentro dos colivings, principalmente as ligadas a visitantes,
por isso tais regras precisam ser muito bem elaboradas desde o inicio’, sendo que essa
colocagao foi justificada por comentarios como: “ainda que entre as prerrogativas do operador
esteja a modificacdo das regras, conforme normas do contrato com o morador [em quase
todos os colivings], porém, por respeito a comunidade isso deveria ser negociado, e ais entram
os interesses individuais em relacdo a visitagdo”. Assim, a dificuldade de harmonizar
interesses envolve, por um lado aqueles que querem receber amigos(as) nas areas coletivas
‘da casa deles’ a qualquer hora, e por outro lado existem aqueles que querem andar de pijama
‘em casa’ sem ter o desconforto de encontrar com nao residentes na cozinha ou na sala de TV.

Outro aspecto da gestdo de acesso € a seguranca ligada com a violéncia e roubos de
pessoas de fora da comunidade. Na reunido virtual BR6 foi citado que alguns colivings “néo
possuem cameras internas, por entender que isso seria um desrespeito a privacidade da
comunidade, sendo que, sO existem cameras externas que sdo para manter a seguranca e
integridade da casa”. Todavia como contraponto, na entrevista E1 foi citado que “as camaras
internas foram instaladas como parte do conceito de ‘smart house’, entdo posso sempre
acompanhar os fluxos da casa e até mesmo ver quem deixa a louc¢a suja na pia, ai posso atuar
de forma objetiva sem ter que fazer as reunides chatas”. Tal comentario se refere aquelas
pessoas que ndo arrumam a cozinha, mas nunca assumem tal fato, gerando a duvida de quem
estd tumultuando o ambiente coletivo.

Por todo o exposto, verifica-se que a gestdo ligada ao construto do Ambiente paraa IC
(FA) vai muito além de projetar areas coletivas amplas e colocar moveis confortaveis nelas. O
relato das praticas cotidianas ligadas as perspectivas administrativas da infraestrutura tangivel

e intangivel evidencia a interconexdo dos Drivers de Ambiente (FA) e Motivacdo (MO),
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presentes na Figura 9 (tépico 5.2.4). As praticas relatadas apontam a diversidade de aspectos

que estdo envolvidos na interconex&o entre os dois construtos.

5.3.2 Intermediacéo de atividades coletivas e comunicagéo interna

Essa categoria se destinada a atuacdo sobre a coletividade e esta relacionada com o
Driver de Oportunidade (OP), podendo ser associada principalmente a trés perspectivas
administrativas, sendo elas: (a) Gestdo da comunidade (intermediacdo de atividades
compartilhadas); (b) Gestdo de compartilhamento de recursos (equipamentos, contas de
consumo, etc.); e (c) Gestéo de tecnologia de comunicacao/informacdes.

Sobre a intermediacdo de atividades coletivas, na entrevista E3, citou-se: “A relacdo
entre os moradores, sempre foi uma das diretrizes e dos grandes diferenciais de
posicionamento, promovemos 0 networking, a vida em comunidade [...] e a troca de
experiéncias”. Essa promogéo de networking e da troca de experiéncia abrange diversas a¢oes
de gestdo administrativa, tais como organizar eventos tematicos, cursos e treinamentos
focados na vivéncia coletiva ou, ainda, atos sociais solidarios em locais externos ao coliving.

Outro ponto importante, abordado na entrevista E3, é que a agdo, para que 0
“engajamento faca com que a pessoa participe, esteja inteirada e efetivamente conectada com
outras pessoas proximas e parecidas [perfil] ou que tenham interesses diferente, dai sdo os
eventos e atividades que promovem isso”. Esse comentario indica que heterogeneidade de
perfis pode ser trabalhada para colocar em contato pessoas que podem interagir a partir de
perfis que se complementem e agreguem valor pela diferenca de vivéncias e perspectivas.

Todavia, seguindo em outra perspectiva, na entrevista E5, tem-se: “antes nos
organizavamos varios eventos (jogos e campeonatos, noites de pizza, passeios, etc.), mas
atualmente nds reduzimos isso e estamos sO incentivando que eles mesmos facam essas
coisas; ainda organizamos alguns eventos, mas isso acontece menos agora”. Tal
posicionamento também foi relato na entrevista E3, bem como foi citado nas reunides virtuais
BR2 e BR4 focadas no cenério brasileiro.

Nessa mesma linha, na reunido virtual UK2 (promovida por colivings sediados em
Londres), considerando uma tradugéo livre, foi citado que ‘esse desejo por um evento precisa
partir dos moradores, respeitando o ritmo da coletividade’, e depois foi complementado que
‘optamos por estimular a iniciativa dos moradores em definir quando e que tipo de evento eles
querem, a partir dai entramos com a operacionaliza¢do do evento (compra de comida, bebida,
contratar DJ e decoracdo em alguns casos, etc.)’. Apos alguns comentarios, essa posi¢do foi

justificada da seguinte forma, ‘entendemos que a naturalidade das interagcdes passa por esse
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caminho, pois uma grande intensidade de eventos coletivos pode gerar um carater de
artificialidade que queremos evitar, assim, a coletividade dita seu proprio ritmo’. Relatos
parecidos também aconteceram nas reuniées NL2 (agenciada por colivings da Holanda), PT2
(Portugal) e AL2 (Alemanha), uma vez que todos esses eventos aconteceram no més de maio,
no qual a Co-Liv Oraganization (2021), enquanto promotora das reunides virtuais, sugeriu
adotar temas relacionas aos ‘aspectos para operacionalizar a gestdo da comunidade’.

Todas essas colocacOes sobre evitar exageros na quantidade de eventos e respeitar o
ritmo dos moradores pode ser decorréncia do processo de maturacdo de alguns colivings
quanto ao processo da gestdo de comunidades. Nesse sentido, as entrevistas que abordaram
essa perspectiva envolveram os colivings mais antigos no cendrio brasileiro, assim como nas
reunides do cenario internacional, tais posicionamentos foram apresentados por gestores de
colivings que eram os convidados centras para falar na reunido. Assim, tal posicionamento
parece resultar de maior tempo de experiéncia de alguns gestores de comunidades, as quais
enfatizam a importancia de evitar que a gestdo do processo da IC leva a relagdes forgadas.

Além do respeito a naturalidade no ritmo dos eventos, na entrevista E6, foi
mencionado que “o tempo e disponibilidade das pessoas ¢ uma questdo em que a gente tem
que lutar contra um monte de coisas que acontecem”, e, ao acrescentar exemplos dessas
adversidades, foi citado que “desde o trabalho até a ida ao supermercado, a academia, 0 [uso
do] celular, entdo pausa tudo isso e todos se juntam, ou seja, no dia a dia tem que lutar contra
esse mundo de coisas acontecendo, para a interacdo acontecer”. A partir dessa citacdo, pode-
se identificar que, alem de necessidade de existir a disponibilidade de tempo de cada morador,
uma efetiva criacdo de oportunidade para IC depende da concatenagdo (harmonizagédo) da
disponibilidade de tempo em comum para um grupo de moradores que tentam interagir.

Alguns aspetos fogem da ideologia e envolvem uma dura pratica cotidiana, pois,
conforme citado na entrevista E3, “o convivio em comunidade envolve a interacdo e troca
com conexdes emocionais, porém isso nem sempre acontece em outros niveis de expectativa
em comunidade”. Tal afirmagéo foi justificada com o exemplo de “quando as pessoas querem
a entrega do seu espago limpo e ndo estdo preocupadas com o que esta acontecendo com o
vizinho e nem se interessem pelo que esta acontecendo com as outras pessoas que estdo Ia,
entdo, o convivio em comunidade é [restrito ao] respeito 0 meu espago que eu respeito o teu”.

Sobre a Comunicacdo interna (no geral) dentro do coliving, na entrevista E6, sobre o
processo de gestdo de comunidade, foi citada a importancia de “saber o quanto cada pessoa
estd se sentindo bem no ambiente da casa, e o principal desafio dentro disso sdo algumas

pessoas que ndo querem falar sobre isso, e ai fica muito dificil [gerenciar o satisfacdo], pois
130



ndo existe bola de cristal”, sendo que, nessas situagdes em que existe algum problema que néo
€ exposto no inicio, a consequéncia pode ser que o problema sé se torna visivel quando ja esta
muito significativo. Adicionalmente, foi citado que se “tenta trabalhar a ideia das pessoas
falarem em reuniBGes para conversar sobre qualquer coisa que esteja incomodando™; nesse
processo de reunides e comunicacdo de pontos problematicos, foi mencionado que “é um
desafio fazer com que essas coisas tenham uma dimensdo adequada, e ainda que ndo se
resolva a questdo, se consiga dar algum tipo de encaminhamento, e que eles [moradores]
tragam os problemas. As vezes ndo é muito facil conseguir isso, pois eles acham que tampar o
sol e ndo querer enxergar ¢ o melhor”.

Ao se abordar a existéncia de algum instrumento de comunicagdo para verificar o grau
de satisfacdo dos moradores em relacdo a IC, na Entrevista E6, declarou-se que ocorrem
“reunides mensais em todas as casas, e, tanto pela propria reunido quanto pela interacdo com
alguns moradores, ocorre a percepcao de como eles entdo [em relagdo ao processo da IC]”. Na
sequéncia, tem-se: “a gente ndo desenvolveu um método especifico [para avaliar grau de
interacdo], 0 que acontece na pratica € que a gente fica observando e tentando entender, quem
participa, quem t4 numa fase mais introspectiva, ai a gente tenta respeitar o tempo das pessoas
que ndo estdo muito a fim de intera¢ao [naquele momento]”.

O uso de recursos tecnoldgicos no processo de comunicagdo interna envolve aspectos
como os citados na entrevista E1: “sempre tive cuidado [com os moradores], faco a pessoa se
sentir bem, porque assim, com a ferramenta (WhatsApp), vocé ta 1a mandando audio, ‘olha, ta
tudo bem ai? Vocé té precisando de alguma coisa?’ ou entdo ‘Como € que foi sua noite, deu
tudo certo?”. Seja com a ferramenta citada ou alguma outra, 0s Varios recursos tecnoldgicos
permitem dar uma atengdo diferenciada de forma mais conveniente tanto para o gestor quanto
para o0 morador, pelo comodidade do contato continuado e a0 mesmo tempo discreto.

Nesse sentido, a estrutura operacional tem estreita relacdo com a gestdo de
comunidade (IC), pois seus varios aspectos favorecem um cotidiano de encontros, de eventos
e de atividades coletivas para aquele que dedicam seu tempo na busca de novos contatos. Na
reunido virtual BR3 (Apéndice C), foi citado que “a busca por aumentar oferta de leitos
(escala dos negdcios) sem perder a autenticidade e esséncia das comunidades é uma busca
perene”. Ainda foi citado na mesma reunido que “o mercado imobiliario nacional apresenta
grande potencial para a ampliacdo da oferta de vagas em colivings”.

Para concluir as questfes dessa gestdo de comunidade, a Figura 11 foi apresentada na
reunido virtual SG1 (promovida por colivings sediados em Singapura), ao tratar dos niveis de

engajamento da comunidade nos colivings, como exposta a seguir.
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Figura 11- Niveis de engajamento no processo de atividades coletivas

Por se peroprio De cima para abaixo
y 1)
© 6 6 © 6 6
_ Facilitador ~ Sistema
o ] [Comrinr |
¢ ¢ & »'.‘ : *__{
®© 6 6 S

Fonte: Adaptado a partir do slide apresentado na reunido virtual SG1 (Apéndice C)

Durante a apresentacdo da figura na reunido, considerando uma traducdo livre, foi
citado que ‘construir comunidades, criar intercambio (cultural) e um lugar seguro onde todos
se sintam bem-vindos’, e foi complementado que ‘precisamos criamos uma comunidade de
especialistas em formacdo, para ajudar uns aos outros a crescer, transformar, resolver
problemas. Estas sdo questdes no segmento de colivings que até ainda ndo foram resolvidas’.

Desde modo, os representantes de colivings entendem que é preciso buscar uma
‘evolugdo’ no entendimento sobre a como deve acontecer o processo de gestdo, de forma a
buscar um engajamento sistémico e natural entre todos os agentes da comunidade (gestores e
moradores), tendo o cuidado de evitar abandonos, centralizacdes ou a¢des de cima para baixo

que possam provocar artificialidades no processo da IC.

5.3.3 Gestao do perfil dos moradores e acolhimento (onboarding)

Essa categoria se destinada a definicdo e identificacdo do perfil dos moradores que
entram no coliving e esté relacionada com os Drivers de Motivacdo (MO), de Habilidades
(HB) e de Similaridades Percebida (SL), sendo que o foco dessa categoria pode estar
associado principalmente a duas perspectivas administrativas, sendo elas: (a) Gestdo de
Marketing (Publico alvo e Relagdes com o Mercado) e da Marca (como diferencial para
captar o publico alvo); e (b) Gestdo de Clientes (sele¢do, onboarding e acompanhamento do
perfil).

O primeiro aspecto abrange a captacéo e selecdo dos moradores, sendo que, como
citado na entrevista E6, “a gente busca a diversidade e pessoas [com perfis] diferentes, mas ao
mesmo tempo a gente t& num nicho especifico de jovens adultos de inicio de carreira”, e
depois foi complementado que “a maioria ¢ autbnomo, € 0S contratados por empresas nao sao

tantos, diria que tem uma tendéncia no [tipo de] perfil de cada casa, em uma das unidades tem
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muitos designers, pessoal que trabalho com midia eletrénica e tem muita gente de Tl nessa
casa”. Tal relato indica que pode acorrer uma tendéncia de concentragéo de algum tipo de
perfil, mas tal situacdo ndo foi associada como fato decorrente de algum tipo acdo de selecédo
do perfil de moradores que os gestores tenham realizado, sendo entdo, algo ocasional.

Além disso, na mesma entrevista E6, foi dito que “é muito dificil barrar alguém de
inicio, muito raramente aconteceu, porque vem pouca coisa ha primeira visita [triagem de
selecao], € s6 0 momento de contar quem €, de onde vem, coisas muito basicas, ai fica dificil
fazer uma avaliagdo profunda da personalidade”. Quanto a processos de selecdo, na entrevista
E1 foi citado que “60% dos moradores tém perfil de profissionais com empregos fixos, e 0
restante € basicamente de artista e profissionais autbnomos, mas isso aconteceu sem
definirmos nada”. Isso reforca o fato a selecdo esta mais focada na avaliacdo da indole dos
moradores, sem envolver alguma pré-selecéo quanto a algum tipo de perfil para os moradores.

Na entrevista E5, foi dito que “por causa da pandemia, o perfil do publico mudou e os
estudantes atualmente representam menos de 40% dos nossos moradores”, sendo
complementado que “as vagas que aconteceram pela saida dos estudantes foram preenchidas
por profissionais”. Essa informacdo reforca as citacdes dos paragrafos anteriores, sendo que
todas apontam para uma auséncia de agdes dos gestores dos colivings em relacdo a
predefinicdo de algum tipo de perfil dos moradores que seja planejamento para as unidades.

Quanto ao cotidiano da gestdo, foi abordado na reunido virtual BR3 (Apéndice C):
“entender as demandas de acordo com a faixa etaria dos moradores € um dos direcionadores
da gestdo de comunidades, pois tem direta relacdo com o grau de exigéncias quanto a
qualidade e eficiéncia dos servicos desejados”.

Entre as acOes ligadas a gestdo da marca, o benchmarking representa a estratégia de
detectar empresas que se destacam em determinada competéncia. Na entrevista E1, foi dito:
“estou buscando estabelecer um perfil de ‘Smart house’ para o negocio, usando recursos de
comandos por voz através de softwares ja foi implantado o teste numa casa para fazer compra
de produtos basicos de supermercado, bebidas, chocolates e coisas assim, que os moradores
usam a qualquer hora”. De modo resumido, o uso de um codigo de autorizagdo para uma
conta que cada morador tem permite a compra que sera cobrada com a fatura do meés.
Adicionalmente, foi citado o seguinte: “isso vai ser um diferencial no meio de todos esses
concorrentes que estdo aparecendo, pois eu também uso recursos como o WhatsApp para criar
grupos de contatos entre os moradores, mas eu sé acompanho o que estdo conversando, ndo

costumo participar”.
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Em relacdo ao posicionamento de mercado frente aos concorrentes, na entrevista E6,
foi citado que “existem as diferengas no perfil dos moradores, pois ndo entramos muito no
ambito do estudante e a gente ndo tem o valor do ticket [locacdo mensal] tdo alto como alguns
dos colivings, entdo o perfil acaba sendo diferente”, e complementou-se: “antes da pandemia,
a gente buscava fazer algumas coisas que as outras empresas ndo tinham”. No fechamento
dessa ideia, foi dito que eles costumavam “trazer cursos e aulas, fazendo um movimento num
sentido de proporcionar algo diferente para os moradores, assim, experiéncia que ndo seja so a
moradia, € mesmo que os outros tivessem algo, a pegada nossa era mais forte”.

Na entrevista E5, foi alegado que “optou-se por um perfil esportivo como forma de
atingir um diferencial em relagéo a outros locais”, complementando com 0 seguinte: “tem um
morador na unidade 1 que improvisava alguns pesos, e isso agregou algumas pessoas, entao
fizemos investimentos e adequamos uma parte do terraco (que € muito grande) com diversos
equipamentos, como uma ‘mini’ academia para a pratica de esportes”; ademais, foi exposto
que “compramos algumas bicicletas para os moradores usarem, dai promovemos encontros
ciclisticos, e até mesmo caminhadas em grupos”. Foi tido ainda que “uma forma de unir os
moradores das unidades é organizarmos torneios e campeonatos, assim divulgacdo desse
perfil pode atrair outros moradores que gostem de préaticas esportivas e estejam buscando um
lugar diferenciado”.

Assim, os gestores e 0 posicionamento da marca envolvem a divulgagdo prévia de um
estilo (conceito) de gestdo, em que o prestador de servi¢os pode atrair perfis especificos de
moradores, principalmente aqueles clientes que buscam a IC.

A perspectiva de acolhimento foi tratada na entrevista E3, ao ser citado: “tem um
sentido de chegar bem ao ser esperado, estar preparado para a chegada de uma pessoa, com
nome e sobrenome, € ndo um ndmero ou morador de um apartamento”. Assim, depois do
acolhimento, tem-se a busca pela vida em coletividade e pela ampliacdo da rede de contados,
troca de experiéncias vividas e busca por amizades, grau de facilidade para iniciar conversas
ou estabelecer novos contatos, grau de engajamento em atividade com outras pessoas, mutua
identificacdo de personalidade e de propdsitos de vida ou vivéncias passadas [background],
em suas semelhancas ou complementaridades.

O planejamento da infraestrutura (ambiente projetado) pode gerar condicdes para a
quebra de gelo que conduz ao inicio da IC, assim como a adogdo de estimulos sensoriais e
recursos que afetam o ambiente, principalmente ligados a aspectos de artes, como a musica
ambiente e decoracdo, os quais podem levar os moradores a algum nivel de emocdo

compartilhada, que pode direcionar para o inicio da IC.
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Sobre os aspectos ligados aos construtos de motivacdes e habilidades, durante a
entrevista E6, foi citada a pratica da interacdo: “alguns moradores tém a vontade de interagir,
de conversar, de curtir a interacdo do grupo, mas isso é um ideal na cabeca [dessas pessoas], a
ideia parece muito legal, mas na pratica do dia a dia, chegar em casa cansado e meio irritado,
a pessoa nao fica a fim”. Além de o cotidiano atrapalhar tais aces desejadas, foi citado que
“os dias vao passando, por causa de outros compromissos € a vontade nao se coaduna com a
pratica, ai percebem que coliving ndo é muito pra eles, pois, por mais que gostem da ideia, a
coisa ndo acontece”. Apesar de a citacdo ter aspectos que permeiam a questdo do tempo
(Driver da Oportunidade abordado no tépico 5.3.2), tal exemplo estd sendo abordado dentro
dos aspectos da gestdo do perfil, como um exemplo de que a existéncia da motivacao no perfil
do morador pode ser de certa forma anulada pela auséncia de outro Drivers; nesse caso, a falta
de Oportunidade torna a existéncia da motivacdo um elemento insuficiente para gerar a IC em
um patamar satisfatorio, o que, por consequéncia, pode levar o morador a desistir da vida em
colivings, uma vez que tal morador ndo consegue usufruir IC na vida em coletividade.

Na Entrevista E6, foi citado que “as pessoas se motivam de formas diferentes, alguns
estdo no coliving porque gostam da convivéncia, da experiéncia de trocas [vivéncia], e isso é
bem nitido, mas tem pessoas que estdo |& por conveniéncia, porque é um valor e um ambiente
que tdo legal, mas que nédo estdo muito a fim de interagir, e tudo bem assim, entdo a gente

tenta captar [isso], mas ndo tem como saber 100% [do que se trata]”.

5.3.4 Governanga das normas de conduta coletiva e atuagio em situacdes conflitivas

Essa categoria se destina a governanca dos regulamentos e esta relacionada com o
Driver de Comportamento Disfuncional (CP) e pode ter o foco associado principalmente em
duas perspectivas administrativas, sendo elas: (a) Gestdo de Regulamentos (normas
operacionais); (b) Gestdo de Contratos e Assuntos Juridicos.

O primeiro aspecto a ser abordado € sobre as possiveis razdes para que
Comportamento Disfuncional dos moradores tenha sido o Unico construto descartado em
decorréncia da baixa significancia de impacto dentro do modelo inicial proposto (Figura 7,
topico 3.1) para representar o processo da IC. As atitudes que afetam a coletividade de forma
negativa podem acontecer tanto em relacdo a aspectos objetivos de desrespeito as normas e
regras de convivio interno quanto em relacéo a percep¢des subjetivas decorrentes de atitudes
desagradaveis ou agdes de insensatez em comparagdo com as expectativas individuais de

comportamentos consideradas adequadas para 0s espacos de convivéncia coletiva.
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O primeiro aspecto a ser observado em relacdo a eliminacdo do construto é que a
atuacdo dos gestores na proposicdo de normas de conduta e conducdo de debate para
aceitacdo por toda a comunidade pode levar a uma reducdo significativa de comportamentos
inadequados dentro do coliving, resultando, assim, na pouca significancia do construto CP
dentro do modelo.

Na entrevista E3, foi dito que “o respeito estd ligado a um conjunto de regras, no
convivio harménico, ligado a saber estabelecer as linhas do que se pode e ndo pode fazer, pra
manter a qualidade de vida comum a todos. Entretanto é preciso ser bem flexivel para ndo ser
visto como fiscal ou os bedéis das prisGes”.

Em um sentido complementar, ao tratar sobre as regras na entrevista E6, foi
mencionado que, “quando se estabelece uma relagdo de cliente e empresa, a gente tem que
colocar limites e combinacdes [regras] que estdo dentro de uma esfera muito intima que é a
moradia, ou seja, tratar de banheiro, de cozinha, como se limpa a casa, tudo isso é muito
delicado e desafiante”; e ainda: “algumas pessoas se sentem mais invadidas com coisas, por
exemplo, quando tem visita [potenciais residentes interessados em conhecer a casa], como
isso é avisado, quem acompanha o visitante”. Dai se reitera tal situacdo com a citacdo: “tem
aquele que se senta muito invadido na sua privacidade, caso simplesmente chegue um
visitante [sem prévia comunica¢do] e tem quem acha isso muito normal, pois isso faz parte de
morar em um coliving”.

Dentro do aspecto das normas, na reunido virtual BR3 (Apéndice C), declarou-se que
“a gestdo de conflitos busca dirimir problemas cotidianos na fase inicial para evitar que eles
se ampliem, trazendo grandes transtornos”.

A definicédo clara e explicitada das regras de conduta (papel regulador dos gestores)
pode ter impacto no comportamento interativo que conduz a IC. Também pode levar a
evidenciacdo de alguma necessidade por suporte socioemocional para se ajustar ao
comportamento esperado para viver em coletividade.

Outro ponto das normas envolve o tempo minimo de estadia, na entrevista E6 foi
citado que ““os contratos sdo de 6 meses, com poucas excegoes, e ai vai renovando”, mas essa
questdo pode ser diferenciada, conforme relatos na entrevista E1 e E8 com contratos a partir

de 3 meses ou até menores para atender situacdes especificas.

5.3.5 Percepcdo dos gestores sobre a relevancia dos Drivers no processo da IC
A Ultima analise a ser apresentada esta relacionada com a ultima pergunta da entrevista

(Apéndice F), na qual os gestores entrevistados fizeram uma classificagéo da relevéncia dos
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Drivers, os quais foram definidos no inicio formulério como ‘fatores com maior potencial de
impacto nas interagdes e capaz de guiar a ocorréncia de contato entre moradores nos
colivings’. A partir de uma lista em ordem alfabética da descricdo desses Drivers, 0s gestores
expressaram seus entendimentos sobre as relevancias de cada item, sendo que, na
classificacdo, a nota 1 indicava o item MAIS relevante (primeiro lugar), até atingir a nota 7
que indicava 0 MENOS relevante (sétimo lugar). A descricdo dos Drivers foi a seguinte:
A - Ambiente fisico e infraestrutura (mobilia, decoracdo, etc.) dos espacos coletivos onde
ocorrem interagdes;
B - Acles dos gestores (operadores) do coliving atuando para facilitar o contato entre os
moradores;
C - Atitudes (acBes negativas e positivas) dos outros moradores dentro do grupo onde
acontecem 0s contatos;
D - Habilidades individuais dos moradores para estabelecer processos de contato entre eles;
E - MotivagOes individuais dos moradores para desejar estabelecer contato entre eles;
F - Oportunidades para que se estabeleca o contato entre os moradores;
G - Semelhancgas da ‘propria personalidade e propdsitos’ em comparacdo com os dos ‘outros
moradores’.
A partir das classificacdes elaboradas por cada respondente durante a entrevista, 0
quadro a seguir apresenta de forma comparativa as percepgoes dos oito gestores de colivings
que integraram a amostra da pesquisa.

Quadro 16- Classificacdo da relevancia dos Drivers (segundo os entrevistados)

Ref. El E2 E3 E4 E5 E6 E7 E8 | Média |Ranking
A 7 1 1 1 1 1 1 3 2,0 1°

B 6 7 2 2 6 3 2 4 4,0 40

C 4 4 7 5 7 2 7 ) 51 6°

D 2 ) ) 7 5 6 6 6 5,3 7°

E 1 2 4 6 2 5 3 1 3,0 20

F 5 3 6 4 3 4 4 2 3,9 3°

G 3 6 3 3 4 7 5 7 4.8 50

Fonte: Elaborado pelo autor, a partir de informagfes das entrevistas.

Quanto ao processo para que os gestores entrevistados definissem a classificagéo, na
entrevista E6, foi dito: “estou tentando imaginar exemplos praticos do que eu ja vi [em
relacdo aos itens apresentados], mas essa classificacdo poderia mudar completamente se eu
pensasse em outros exemplos”. Todavia, apesar dessa citacdo, 0 propdsito para essa questdo
era identificar uma expressao espontanea sobre as percepgdes dos gestores quanto a possiveis

gradacOes do efeito desses Drivers, até mesmo porque, ao longo deste trabalho de pesquisa,
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eles foram abordados sem hierarquia entre eles, em um processo de interconex@o que pode
variar em funcdo do ambiente e do processo de gestdo envolvido nesse ambiente.

Nessa classificacdo dos Drivers, merece destaque o ranking médio de classificacdo, no
qual a maiores relevancias foram atribuidas ao ‘Ambiente fisico ¢ infraestrutura’ (1° lugar) e
as ‘Motivagdes individuais’ (2° lugar). Os demais Drivers apresentam uma pontuacdo média
pouco diferenciada na classifica¢ao; isso indica que com exce¢do do Ambiente (item A) e das
Motivacdes individuais (item E), os gestores entrevistados ndo apresentam uniformidade de
opinido sobre quais sdo os Drivers que devem sdo mais relevantes dentro do processo da IC
nos colivings.

Ainda sobre a classificacdo do Ambiente (item A), uma significativa discrepancia na
classificacdo aconteceu na entrevista E1, na qual foi atribuido o 7° lugar (menos relevante) ao
item, o qual foi classificado em 1° lugar (mais relevante) em seis das entrevistas. Tal fato foi
justificado durante a entrevista E1 como ¢ citado: “a interacdo é muito da pessoa, se ela quer
ou ndo estabelecer contato” e pouco depois foi complementado que “entdo primeiro vai ser a
vontade [motivagdo] e depois a habilidade”. Logo na sequéncia foi citado que “o ultimo ¢é o
ambiente fisico, porque 0s outros itens, principalmente os comportamentais, sdo mais
importantes, e mesmo a acdo dos gestores € um dos Ultimos, ele ja fica selecionado como
sexto”. Assim, na entrevista E1, a classificacdo do Ambiente na Gltima posicao aparentemente
acontece pela prioridade de relevancia atribuida aos aspectos comportamentais presentes nos
outros Drivers, o que explica o posicionamento diferenciado obtido nessa entrevista.

Outro aspecto dessa classificacdo que pode ser destacado € a atribui¢do do 4° lugar as
‘Ac¢des dos gestores’ (item B), que sdo representadas pelo Driver de Suporte de Facilitagéo da
IC (FA) no modelo (MID-IC). Apesar dos moradores terem atribuido altas pontuagdes para
este conjunto de itens (4.1 a 4.4 no questionario), entre os gestores entrevistados, o item ‘B’
(Acdes dos gestores) recebeu baixa classificacdo (pontuacdo 7 e 6) em trés entrevistas (E1, E2
e E5). Entretanto, em trés outras entrevistas (E3, E4 e E7) o item recebeu alta classificacdo
(pontuacdo 2). Isso evidencia a divergéncia na autopercepgdo sobre a relevancia da atuacéao
dos préprios gestores dentro do processo da IC. Importante salientar que a situagdo na qual
alguns gestores entendem que a atuacao deles dentro do processo € pouco significativa, pode
indicar que tais gestores provavelmente ndo estdo focados em atuar no processo da IC, ainda
gue na conceituacdo do ambiente de colivings, a IC seja considerada um dos elementos
centrais dentro do servi¢co de moradia.

Por fim, a classificacdo média em 5° lugar das ‘Semelhangas de personalidade’ (item

G) e em 7° lugar as ‘Habilidades individuais’ (item D) indicam que 0s gestores consideram
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estes Drivers como menos relevantes dentro do processo. Entretanto, isso pode ser um
indicativo de que os gestores tém pouca percepgédo sobre a existéncia desses dois Drivers no
processo da IC, uma vez que eles podem ser vistos como para da Motivacdo (item E,
classificado em 2° lugar).

Além disso, a classificagdo das ‘Semelhangas’ em 5° lugar pode justificar o que foi
apresentado no Mapa de Importancia-Desempenho (IPMA), na Figura 10 (topico 5.2.4), no
qual o construto SL (Similaridades Percebidas na IC) situa-se no quadrante 1, indicando esse
item é potencialmente o que precisa ser trabalhado para ter seu desempenho aumentado, dada
a sua significativa importancia dentro do processo. Assim, o modelo (MID-IC) proposto se
mostra coerente com as informacdes obtidas através das entrevistas e se mostra adequado

como instrumento que pode contribuir com o melhor entendimento sobre o processo da IC.
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6. CONSIDERACOES FINAIS

6.1 Retomando os objetivos e proposta de pesquisa

O objetivo geral da pesquisa foi de ‘identificar as interconexdes significativas em um
conjunto potencial de Drivers da IC que propiciem o entendimento e categorizacdo das
praticas de gestdo do processo de interagdes entre moradores em colivings do Brasil’. Tal
objetivo foi atingido tendo em vista no presente trabalho foi elaborado um modelo (MID-IC)
que permitiu identificar as interconexdes que fossem mais significativas dentre um conjunto
proposto de Drivers da IC, sendo que tais interconexdes foram utilizadas para entender e
categorizar as acOes praticas de gestdo dentro do processo de interagdes entre moradores (IC)
dentro de comunidades nos colivings operando no cenario brasileiro.

Para atingir esse objeto geral, os seis objetivos especificos (Quadro 01, no topico 1.2)
foram alcancados considerando que: (a) a revisdo bibliografica de artigos com pesquisas
empiricas propiciou identificar e selecionar os principais Drivers representativos para o
processo da IC; (b) a partir da identificacdo dos Drivers foram obtidos subsidios e construtos
isolados (com seus indicadores) que foram selecionados e agregados para que em conjunto
permitissem desenvolver um modelo teérico (MID-IC) que estabelecesse as potenciais
relacBes (interconexdes) dentro desse conjunto de Drivers da IC; (c) o mapeamento dos
colivings em operagdo no Brasil gerou a identificagdo do universo de pesquisa, a partir do
qual foi selecionada a amostra para testar o modelo; (d) a adequacéo e ajuste dos indicadores
do modelo de pesquisa permitiram criar um questionario para obter os dados sobre a
percepcdo dos moradores quanto aos Drivers, bem como a elaboracdo e conducdo de
entrevistas permitiu obter as informacgdes sobre as acOes praticas dos gestores dentro do
processo da IC nos colivings; (€) a analise dos dados obtidos pelos questionarios (pesquisa
quantitativa) permitiu averiguar a validade do modelo final ajustado das interconexdes entre
os Drivers selecionados; (f) a anélise das informagGes das entrevistas (pesquisa qualitativa)
permitiu categorizar as acdes praticas de gestdo associadas aos Drivers presentes no Modelo,
estabelecendo assim uma identificacdo dessas acGes com as interconexdes que estdo propostas
no modelo (MID-IC), gerando assim uma contribuicdo para entender melhor o processo da IC
a partir do ambiente de colivings do Brasil.

Os tdpicos a seguir apresentam o as principais contribui¢es decorrentes das analises

desenvolvidas ao longo do corrente trabalho.
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6.2 Contribui¢des tedricas

Este trabalho possibilitou a juncéo de elementos da IC que até entdo foram abordados
na literatura de forma isolada nas diversas publicacfes que trataram sobre os Drivers
(independentemente da dominacdo utilizada). Esse corpo de conhecimento combinado e
analisado permite melhorar o entendimento do processo da IC como um todo, uma vez que, 0
entendimento sobre as conexdes entre os elementos que integram o processo da IC pode
potencializar os resultados benéficos advindos do processo de interacéo.

Desenvolvimento de um modelo teérico (MID-IC), cuja validagdo empirica ocorreu
através da coleta de dados com 177 moradores e informacdes obtidas através de 8 entrevistas
com gestores de colivings. Desta forma, o0 modelo torna-se um instrumento de pesquisa que
pode ser aplicado para modalidades de servigos que envolvam multiplos clientes. Além disso,
0 modelo também é uma ferramenta de gestdo que pode ser utilizada por gestores de diversos
empreendimentos de servicos desenhados para grupos de clientes, nos quais a IC seja um
elemento relevante dentro do processo e 0s gestores tenham que gerencias tais interacoes.

Adicionalmente, se desenvolveu de um corpo tedrico sob a perspectiva da area de
Administracdo que contribuir para entender e conceituar o negocio de colivings como uma
modalidade de empreendimento multidisciplinar (envolvendo compartilhamento de recursos e
moradia inteligente, espacialidades urbanas e oferta imobiliaria, relacbes sociais de mutuo
apoio). Deste modo o trabalho colabora para que seja feito o discernimento de aspectos
particulares do processo de gestdo desse segmento de mercado que tem crescido rapidamente.

6.3 ImplicacGes gerenciais

Ainda que a gestdo da IC seja um aspecto relativamente recente e pouco focado em
estudos na area de Administracdo, as perspectivas de negdcios que se abrem dentro da
contemporaneidade de convivéncia urbana nas grandes cidades tendem a impulsionar a busca
por mecanismos de gestdo do processo da IC, bem como pela compreensao dos Drivers da IC,
enquanto possibilidades de guiar as forcas ou fatores que levam a satisfacéo do cliente com o
conjunto de beneficios advindos da prestagcdo de servicos, que tende a incluir uma desejada
convivéncia com outras pessoas (clientes).

O entendimento das interconexdes propicia aperfeicoar os processos de gestdo pelo
foco direcionado de atuagdo, a partir da identificacdo dos ponto-chaves para atuacdo que
podem gerar impactos desejados, sempre tendo em vista manter a naturalidade da IC e evitar

aspectos que possam ser entendidos pelos moradores como artificialidades indesejadas.
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No caso dos resultados de gestdo do processo da IC em colivings, 0s gestores visam
aumentar os efeitos positivos dessas interagdes, porém, eles precisam evitar alguns efeitos
colaterais indesejaveis de uma intervencdo no processo de interacdo, como, por exemplo,
evitar gerar algum grau de artificialidade no processo da IC. Em outras palavras, 0s gestores
devem garantir que IC ocorra através de comportamentos naturais, apesar de eventuais
estimulos gerenciados no processo de interacdo ao longo da prestacdo do servi¢o. Apesar da
consciéncia dessa possibilidade, os resultados (positivos ou negativos) das interacdes em si
para os clientes ndo foram abordados neste trabalho académico. E necessario gerenciar o
processo para facilitar a ocorréncia da IC de forma natural, sem forcar contatos que conduzam
a uma artificialidade nas relacGes, visto que o suporte para facilitar as interacfes deve
acontecer sem imposi¢oes e controles.

Como parte do aprimoramento da gestdo do processo da IC, a identificacdo relevancia
dos Drivers diretamente gerencidveis dentro do processo da IC torna-se um aspecto relevante,
uma vez que isso permite focar de forma mais efetivo no uso de recursos que possam gerar 0s
melhores beneficios e resultados mais efetivos. Adicionalmente, a identificacdo dos Drivers
gue ndo podem ser gerenciados diretamente pela empresa, mas integram o processo da IC,
demandam o desenvolvimento de uma estratégia para 0 acompanhamento dos seus efeitos
dentro do processo e a elaboracao de estratégias que indiretamente possam melhorar os efeitos
desse grupo de Drivers que sdo mais dificeis de administrar.

A identificacdo da relevancia de cada construto no processo da IC contribuiu para a
analise das praticas de gestdo dos processos ligados aos Drivers da IC, permitindo assim
evidenciar que: (a) Estabelecer regras objetivas, claras e debatidas coletivamente, passiveis de
revisoes e adaptacOes por consenso, tende a ser a melhor forma de reduzir o comportamento
disfuncional; (b) O planejamento atencioso e ajustavel (demandas dos moradores) quanto ao
arranjo (layout) da infraestrutura do ambiente para as interacdes (areas coletivas) tem efeito
significativo no processo da IC; (c) A criacdo de oportunidades para IC envolve orientar 0s
moradores quanto a importancia de que eles definam seus proprios eventos (frequéncia,
tematicas, estilos, etc.), visando a independéncia e ao envolvimento do maior nimero possivel
deles. Adicionalmente, a gestdo da oportunidade envolve desenvolver o senso coletivo de
respeito a temporalidade individual para se envolver nas interagOes, seja na participacdo de
festas ou no cotidiano da casa; (d) O posicionamento de mercado (via identidade da marca)
pode atrair perfis compativeis com a ‘missdo’ definida para o coliving. Todavia, 0s gestores
tendem a optar por processos de sele¢cdo de novos moradores que permitam a diversidade de

perfis (motivacOes e habilidades para IC), limitando-se a restringir basicamente as questdes
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que envolvam a seguranca coletiva (antecedentes legais de condutas inadequadas). Assim, 0
processo de adaptagdo ao ambiente da casa (unidade do coliving) passa a funcionar como
filtro coletivo que determina a permanéncia (continuidade) dos moradores, seja pela opg¢édo
individual de sair, seja pelas reclamacdes coletivas em relacdo a alguém que € solicitado a sair

do coliving (atuagdo administrativa).

6.4 ImplicacGes sociais

Considerando o ambiente de soliddo para varios moradores dos grandes centros
urbanos, o qual foi agravado pelo distanciamento social gerado pela pandemia, este trabalho
busca desenvolver mecanismos que contribuam para a aproximacao e relacionamento entre as
pessoas, através de desenvolvimento de mecanismos para que prestadores de servigos possam
entender e atuar de forma mais consciente e comprometida com a qualidade dessas relacoes.

Esse tema pode ser considerado relevante pois, o isolamento social em decorréncia da
pandemia (Covid-19) levou a uma drastica reducdo (quase auséncia) dos contatos presenciais
do cotidiano (profissional ou formal) antes da pandemia. Tal situagdo expds e proporcionou
visibilidade (constatar e observar) de alguns aspectos da interacdo social, tais como: (a) o
isolamento das atividades profissionais e formais gerou maior disponibilidade de tempo
(Drive da Oportunidade) para, ainda que de forma virtual, interagir com as pessoas de
interesse pessoal e manter contatos com elas de forma mais intensa ou mais frequente que o
usual, se consideradas as restricdes temporarias da rotina cotidiana antes da pandemia; (b) a
restricdo das interacdes presenciais impulsionou a busca alternativa pelas interag¢fes virtuais,
0 que indica a significancia das intera¢6es no cotidiano das pessoas, seja por opc¢do pessoal ou
pela mera existéncia de variados contatos dentro de ambientes empresariais profissionais
(proximidade de outros clientes ou de conhecidos no ambiente profissional); (c) a intensidade
(profundidade) e continuidade (duracdo) das interagdes poderiam ser consideradas como
Drivers que poderiam indicar os diversos aspectos ligados a fragilidade e robustez (solidez)
nas interacdes, levando a fragilizacdo ou ao fortalecimento das relagdes, principalmente no
ambito pessoal (matrimdnio, amizades, familia, etc.).

Assim, esse contexto de pandemia evidencia a relevancia das interacdes na vida das
pessoas e indica a forga da “compulsdo pela proximidade” (apresentada no topico 2.1.1). Tal
fator pode estar sendo negligenciado enquanto oportunidade de negdcio na prestacdo de
servicos, uma vez que ainda € pouco expressiva a quantidade de modalidades de servicos que

assumiram a IC como um elemento central da prestagéo de servigos, a exemplo do que os
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colivings estdo fazendo ao incorporar a gestdo da convivéncia em comunidade de moradores

como ponto de destaque na cocriacdo de valor na busca pela qualidade do servigo.

6.5 LimitacOes do estudo e proposicdes de pesquisas

Na sequéncia, sdo apresentadas as trés principais limitaces identificadas neste
trabalho, cada qual seguida da respectiva proposta de futura pesquisa que possa buscar a
solugéo para tais limitacGes.

Limitacdo 1: O presente estudo sobre a gestdo do processo da IC limitou-se a
empresas de servicos de colivings, concentrando-se na selecdo de amostras situadas em trés
polos geogréficos do Brasil, o0 que leva a identificacdo de resultados com restrito potencial de
extrapolacéo para outros servigos com menor propensdo natural para a ocorréncia da IC.

Proposicdo 1: A partir dessa limitacdo, caberiam propostas de pesquisas futuras que
verifiquem a adequacdo do modelo MID-IC para outros segmentos de servico que possam
revelar como as interconexdes se apresentam, bem como a busca por identificar a presenca de

outros Drivers que sejam evidentes e relevantes no processo da IC nesses outros segmentos.

Limitacdo 2: O estudo limitou-se a identificar a existéncia (ou ndo) de agdes de gestdo
do processo da IC e suas respectivas associagdes aos Drivers propostos no modelo, sendo que
a restricdo de tempo inviabilizou adentrar a perspectiva de identificacdo de potenciais acdes
planejadas (e suas viabilidades) para favorecer uma atuacao proativa em aspectos do processo
da IC, como Habilidade para IC, em que os gestores usualmente sé observam.

Proposi¢do 2: O desenvolvimento de estudos que extrapolem as ac@es ja efetivadas na
gestdo do processo da IC poderia ter como foco a busca, por exemplo, por potenciais aces
planejadas para estimular os Drivers induzidos pelos clientes (a Motivacdo e a Habilidade
para a IC), ou, ainda, potenciais a¢bes para selecionar perfis de moradores que propiciam a

identificacdo de Similaridades Percebidas na IC.

Limitacdo 3: Este estudo teve um carater exploratdrio-descritivo limitado a identificar
acoOes e resultados pontuais na linha do tempo de atuacdo dos gestores dentro do processo de
gestdo da IC, sendo que tal aspecto decorre principalmente da curta longevidade dos
empreendimentos, ja que, de modo geral, alguns empreendimentos analisados assumiram o
conceito de colivings ha 3 anos e a maioria esta neste segmento ha cerca de 2 anos. Assim, a
amostra analisada ndo favoreceu a identificagdo e comparagdo de dados que representassem o

antes e o depois de alguma agao que impactasse a gestdo do processo da IC.
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Proposicdo 3: Elaborar estudos que desenvolvam experimentos para avaliar o
contexto de gestdo do processo da IC antes e depois a adocdo de acOes de gestdo, as quais
devem ser controladas a partir da criacdo e implantacdo de indicadores-chave de desempenho
(KPIs, do termo inglés Key Performance Indicator) para acompanhar o processo de interacao,
0 que poderia acontecer tanto no ambiente de colivings quanto em outras modalidades de

prestacdo de servicos onde aconteca a IC.

6.6 Agenda complementar de pesquisas futuras

Além das propostas de pesquisa decorrentes das limitagcdes identificadas, outras

proposi¢des de pesquisas foram percebidas ao longo do desenvolvimento do trabalho.

A- Como o processo da IC pode ser gerenciado de forma harmonica quando o servico engloba
uma cadeia de distintos prestadores de servigos integrando 0 mesmo pacote de atendimento?
Em segmentos de mercados como o turismo, em que se ofertam os pacotes de viagens,
os clientes sdo atendidos de forma integrada por um conjunto de empresas. Nesses casos,
usualmente, um conjunto de empresas interage para prestar os servicos locais de transporte, de
alimentacdo, de hospedagem, de seguranca, de informacgdes pelos guias turisticos (pessoas),
sendo que, toda a visitagcdo acontece no ambiente do atrativo turistico (local da visitacdo) que
pode se administrado por outro conjunto de empresas, além do que, o servico de integracdo de
todos esses elementos foi desenhado por outra prestadora de servicos que é a agéncia de
viagens. Nesse cenario, 0 mesmo grupo de turistas pode ficar por uma semana ou até um més
juntos, 0 que representa um ambiente com alto potencial de interacdo entre esses turistas.
Assim, a gestdo da IC é elemento importante que precisa ser pesquisado para identificar quais
seriam os Drivers e interconexdes mais significativos dentro dessa modalidade de servigos de
turismo, uma vez que diferentemente do ambiente de colivings, a movimentagéo entre locais
distintos tende a ser intensa, bem como, a diversidade e quantidade agentes que representam
0s prestadores do servigo tende a ser grande. Assim, o alinhamento dos critérios para
gerenciar processo de IC na cadeia de servigo pode ser um elemento desafiador que merece

ser pesquisado sob a perspectiva do modelo apresentado na corrente pesquisa.

B- Como a gestdo do processo da IC é impactada pelos aspectos culturais relacionados tanto
com os clientes quanto com a estrutura (cultura organizacional) do prestador de servi¢os?
Considerando que a conceituagdo e entendimento da palavra ‘cultura’ por si so ja é

uma tarefa complexa, torna-se relevante pesquisar como impacto desse elemento pode afetar o
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processo de gestdo dos Drivers da IC. Apesar desse aspecto ndo ter sido abordado de forma
destacada no corrente trabalho, o aspecto cultural pode ser uma aspecto significativo tanto no
Driver de Similaridades Percebidas na IC (cultura individual dos clientes) quanto de Suporte
de Facilitacdo da IC (cultura empresarial da empresa que gerencia o empreendimento). A
verificacdo de como o aspecto cultural afeta (separadamente por Driver e em conjunto) o
processo de gestdo da IC pode ser contributiva para melhor entender a IC como um todo. Uma
proposta de pesquisa poderia ser estabelecida em Colivings que recebem uma grande
diversidade de hospedes com perfis culturais significativamente distintos, como no caos de
grandes metrépoles europeias tais como Paris, Berlim e Istambul. A juncéo de residentes com
distintas vivéncias culturais (background), bem como a contratacdo de funcionarios do
coliving que tenham nacionalidades diversas pode representar um elemento impactante no
processo de gestdo da IC a ser pesquisado de forma mais especifica, tanto no ambiente de
colivings quanto em outros segmentos de servicos, tais como em congressos internacionais e

na gestdo de destinos turisticos que recebam muitos estrangeiros.

C- Quais os indicadores-chave (KPIs) mais adequados para acompanhar e avaliar a gestdo do
processo da IC?

Apesar de ndo ter sido o foco da corrente trabalho, um aprimoramento nas pesquisas
sobre o processo de gestdo da IC envolve a elaboracdo de indicadores-chave visando
quantificar a eficacia das interacdes. Assim, 0 acompanhamento e a avaliagdo do processo da
IC podem ser quantificados sob duas perspectivas complementares, sendo tanto pela a 6tica
da percepcdo da qualidade da interacdo em si, na qual o cliente tenha participado (como um
das pessoas que interagiram), quanto pela 6tica da qualidade da gestdo desse processo da IC
(enquanto gestor do processo e do ambiente da IC). O desenvolvimento de KPIs que
permitam captar tais perspectivas podem ser levar em conta aspectos observaveis
externamente (frequéncia das interagdes, tempo de duracdo, quantidade de pessoas
envolvidas, etc.), bem como aspectos subjetivos para os atores (clientes) envolvidos na IC
(relevancia do contato, satisfacdo com assunto da interacéo, percepcdo da qualidade da gestdo
do processo da IC, etc.). Pesquisas futuras envolvendo a elaboracdo de KPIs poderiam utilizar
como referéncia inicial as dimensdes (Quadro 02, tépico 2.1.2) que agrupam os atributos da
IC do corrente trabalho. Assim os indicadores poderiam avaliar os aspetos vinculados a firma
(satisfagdo com o ambiente/infraestrutura, com a atuacdo dos gestores no suporte para facilitar
a IC, etc.) e os vinculados ao cliente (se o proposito/motivo da IC foi atendido, se o grau de
conex&o gerado foi satisfatorio, etc), além dos aspectos observaveis do contexto, ja citados.
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D- Como os gestores publicos poderiam desenvolver espagdes publicos com gestdo do
processo da IC para a populagdo?

Considerando que nos grandes centros urbanos o distanciamento entre as pessoas € um
fato cada vez mais perceptivel e que potenciais sentimentos ligados a soliddo poderiam levar a
futuras crises de saude publica (mentais ou psicossomaéticas), pesquisas futuras poderiam
investigar como os gestores publicos poderiam estabelecer espagos com gestdo do processo da
IC para a populacdo em geral. Para tanto, a pesquisa poderia focar em aspectos como qual
orgdo do governo seria o responsavel pela gestdo da IC, ainda que o processo de operacional
possa ser terceirizado, bem como nos aspectos que investigassem se outros Drivers deveriam
ser incorporados ao modelo proposto no corrente trabalho, para permitir a gestdo de
fatores/forcas especificas desse contexto de ambiente publico. Adicionalmente, a pesquisa
poderia focar em identificar ou mapear procedimentos operacionais envolvidos na gestao
desse processo IC com especificidades em relacdo a gestao realizada por firmas de servicos de
caréter privado.

E- Como o desenho do processo da IC em colivings pode contribuir para melhorar a qualidade
do servigo de moradia em comunidade?

Tendo em vista que o desenho de processos busca criar uma versdo melhorada e
otimizada dos processos, uma proposta de pesquisa futura sobre essa tema pode propiciar
estabelecer maior objetividade nos procedimentos dos colivings, visando atingir maiores
expectativas de desempenho do processo da IC dentro dos empreendimentos. Adicionalmente,
0 desenho (design) do processo pode incorporar 0 uso de recursos tecnoldgicos que
contribuam para melhorar a gestdo operacional dos colivings (na forma de Smart House), bem
como o aprimoramento de gestdo do processo da IC (através de recursos de comunicacgédo e

conectividade, bem como de seguranca e acesso de movimentacao).

F- Como a abordagem do Interacionismo Simbélico pode contribuir para o aprimoramento da
analise dos resultados gerados pelo MID-IC (Modelo das Interconexdes entre Drivers da IC)?
A partir da premissa do interacionismo simbdlico de que a sociedade humana é
caracterizada pelo uso de simbolos (sociais e ndo sociais) e significados (dos varios objetos)
que séo derivados do processo de interagdo. Assim, uma pesquisa futura poderia avaliar se a
interacdo continuada entre os moradores resulta reconstrucdes de significados que passam a
compor um repertério de sentido para os objetos, de acordo com os contextos de colivings

onde as interacOes se desenrolam, levando assim a outras codificagdes envolvendo a IC.
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APENDICES

Apéndice A: Selecdo de artigos relacionados a IC entre 20072020
(‘Top 10’ - conforme quantidade de referéncias identificadas na base da Web of Science)

Autor(s) Data Titulo Foco Natureza do estudo Plalavras-chave Citacdes
Customer-to-Customer 297
. i . word of mouth, social influence,
R Interactions: Broadening the  Comunicagdo boca a . X i
1 Libalet. al. 2010 Conceitual new media, social networks,
Scope of Word of Mouth boca
customer management
Research
Gallaugher e Social media and customer Comunicagdo boca a Empirico 188
2 g 2010 dialog management at boca através da (Pesquisa virtual na  word of mouth, social media,
Ransbotham e g . R
Starbucks midia digital midia social)
piri tourist-to-tourist interaction; 182
The Impact of Customer-to- Impacto da IC em p— customer-to-customer
Customer Interaction on P A . (61_3 respOﬁdentes, . . . .
3 Huange Hsu 2010 X R experiéncias entrevistas; Virtual focus interaction; cruise experience;
Cruise Experience and L. ) i i
Vacation Satisfaction turisticas groups; Panel de vacation satisfaction;
especialistas) relationship marketing.
The Service Delivery Network ) ) 152
) . Service delivery network,
(SDN): A Customer-Centric Importancia (role ) X X
4 Taxet. al. 2013 A X Conceitual customer journey, customer
Perspective of the Customer  da IC em servigos ) g
experience, service encounter.
Journey
The impact of customer-to- 140
P . f . Relagdo entre IC,
customer interaction and ) Customer-to-customer
customer homogeneity on homogeneidade Empiri interactionCustomer
mpirico
5 Wou, Cedric 2007 i g i y entre cliente e £mpirico i
customer satisfaction in K N i (256 respondentes)  homogeneityCustomer
. K . satisfagdo do cliente 5 X
tourism service - The service . satisfaction
) em viagens
encounter prospective
. i Y Consumer behaviour, Services 123
New directions for customer-  Evolugdo histérica e ) o )
. i i . . marketing, Social interaction,
6 Nicholls 2010 to-customer interaction proposi¢des futuras Conceitual )
A Marketing models, Consumer
research em tematicas da IC
research
Impacto motivagdo, Customer-to-customer; C2C 100
Customer-to-customer oportunidade e Exchange Value; Services
exchange: Its MOA habilidade em Empirico marketing; Associations
7 Gruenet. al. 2007 g L £malrico 9 L
antecedents and its impact on eventos de (196 respondentes)  Members; MOA (Motivation;
value creation and loyalty associagbes Opportunity; Ability); Loyalty;
profissionais. Know-how; Interaction effect
Consumer behaviour, Customer 85
Desenvolmento de satisfaction, Customer-driven
Beyond traditional word-of- modelo conceitual influence, Word-of-mouth,
8 Blazevic et. al. 2013 mouth An expanded model of sobre o processo de Conceitual Customer-to-customer
customer-driven influence influéncia e seus interactions, Goal theory, Dual
determinantes na IC processing, Impulsive behavior,
Reflective behavior
Customer experience Gestdo da Social media, Technology, 79
Kandampully et management in hospitality: A experiéncia do Hospitality, Customer experience
9 al pully 2018 literature synthesis, new cliente, incluindo a IC Conceitual management,
’ understanding and research  como um dos Customer-to-customer
agenda elemento relationships
. . 79
Social layers of customer-to Cocriagdo de valor Customer-dominant logic,
10 Rihova et. al. 2013 4 i ,g Conceitual Customer-to-customer, Shared
customer value co-creation através da IC i i
consumption, Value co-creation
Distribuicdo anual das publica¢des (2008 - 2020)
Ano | 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 | Total
Quant. 3 1 2 7 1 1 3 6 5 12 10 9 13 20 93

Fonte: Desenvolvido pelo autor, a partir de dados da pesquisa na base de dados da Web of Science.

Termos da pesquisa: customer-to-customer interaction(s); ou C2C interaction(s); ou
customer-to-customer relationship(s); ou Customer-to-customer exchange(s).
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Apéndice B: Lista de artigos sobre gestdo da IC

Roles in Service Performers

Autor Ano Titulo do artigo Abordagem
The effects of three Proposicdo de modelo de qualidade da
customer-to-customer experiéncia do cliente, considerando trés
interaction quality types on |tipos da IC (interagdo com amigo, interacdo
Kim e Choi 2016 a .yyp . P . ( Q . g~ ¢
customer experience quality |com ‘cliente préximo’ e interacdo entre a
and citizenship behavior in  |audiéncia), bem como recomendacbes de
mass service settings gestdo da qualidade no processo da IC.
Managing Customer
Amorim, Rosa e 2014 Participation and Customer |Analise da gestdo da IC através de estudo de
Santos Interactions in Service caso em museus e servigos de educag&o.
Delivery
Understanding the influence |A gestdo intercultural e a gestdo de
Johnson e Grier | 2013 |of cross-cultural CCl on compatibilidade entre cliente (pesquisas com
consumer service satisfaction [negros e brancos na Africa do Sul).
S80 questionados os "tabus" que dificultam
. . 0s estudos sobre a gestdo do IC, além de
Strangers in the night: i ..
Baron, Patterson, . . |analisar os papéis dos gestores (Formador,
. 2007 |speeddating, CCI and service . )
Harris e Hodgson . Influenciador, Reconhecedor), através de um
businesses . .
estudo empirico envolvendo sites de
relacionamento virtual.
Interactions between service L L o
. . |Proposicdo de diretrizes estratégicas e
sustomers: managing on-site o .
. operacionais para a gestdo, bem como,
Nicholls 2005 |Customer-to-Customer . )
) i desenvolver uma tipologia abrangendo a
Interactions for service . .
ampla gama IC na multiplicidade de servicos.
advantage
. Compatibility Management: |Aborda o papel (role) da gestéo de servigos
Pranter e Martin | 1991 P y g papel (role) da g ¢

no processo de gestdo da IC.

Fonte: Desenvolvido pelo autor, a partir de dados da pesquisa na base de dados da Web of Science.

Termos da pesquisa: CCl management ou customer-to-customer interaction(s) management

156




Apéndice C: Fontes de informagdes na pesquisa de campo sobre colivings

1- VISITA PRESENCIAL: encontros in loco em colivings no exterior (fase preliminar)

Cod. Nome do coliving Pais Unidade visitada | Data
VP1|The Collective Coliving |Inglaterra |Londres Nov/2018
VP2 |CoHabs Bélgica |Bruxelas Nov/2018

2- COLIVINGS PESQUISADOS: lista e informaces basicas

Dimensionamento
Ref. da Ref. do Local - - =
entrevista| questionério| da sede | Unidades |Capacidade Ocupagleg
operantes | total vagas | na data
El Q1 SP 4 27 26
E2 Q2 SP 3 56 32
E3 Q3 SP 6@ 790 475
E4 Q4 SP 1 243 130
E5 Q5 RS 5 83 74
E6 Q6 RS 40 50 48
E7 Q7 sC 5® 15 14
E8 - SP 5 53 53

' Nota: Elaborado pelo autor, com base na ocupacéo informada na data da entrevista.

)
)Nota: Das 6 unid. (vagas 790), s6 em 3 unid. ocorreu a coleta de dados (640 vagas e 273 moradores)
) Nota: Das 4 unid. (vagas 50), s6 em 3 unid. ocorreu a coleta de dados (29 vagas e 29 moradores)
)Nota: Das 5 unid. (vagas 15), s6 em 3 unid. ocorreu a coleta de dados (10 vagas e 10 moradores)

@
@
(@

3- REUNIOES VIRTUAIS (Meetups): promovidas pela Co-Liv Organization (2021)

Lista das reunides com as datas de ocorréncia entre abril e agosto de 2020, separadas
pelo pais onde esta sediado o responsavel pela organizacdo dos eventos, incluindo a
definicdo da tematica e a gestdo online de cada reunido virtual.

Cod. | BRASIL EUROPA OUTRAS LOCALIDADES
BR1: 07/abr |Cod.|Inglaterra |Cod.| Holanda [Cod.| Portugal |Cod.|Alemanha |Cod. Pais Data
BR2 23/abr |UK1| 09/abr |NL1| 14/abr |PT1| 30/abr |AL1| O7/mai |SG1 Singapura 12/jun
BR3: 07/mai [UK2| O7/mai |[NL2| 26/mai |PT2| 28/mai |AL2| 20/mai |SG2 Singapura 31/jul
BR4 28/mai |UK3| 02/jun [NL3| 30/ul [PT3| 23/jul Us1 [Estados Unidos 13/mai
BR5: 09/jul [UK4| 07/jul Us2 [Estados Unidos 04/jun
BR6: 23/jul LA1 |Latino-América 02/jul
BR7 : 20/ago

Todos os eventos estdo registrados como videos em gravacfes pessoais, com
transcricdo das partes que se relacionam com a corrente pesquisa. Adicionalmente, nos
casos em que as reunides foram sediadas por localidades no exterior (em inglés) e ocorreu
a participacdo da gestora de eventos da entidade Co-Liv Organization (2021), os &udios
dos eventos estdo disponibilizados através da plataforma Spotify (2021). Pasta The Co-Liv
Podcast, com acesso pelo link: https://open.spotify.com/show/7L36PE2U3uUI0IpVxyrnbd.
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Apéndice D: Lista de perguntas do questionario sobre perfil do respondente e codificagdo

para analise das respostas

Num. | Cod. Perguntas
quest.| Ref. g
N.A. | UN1 |ldentificacdo do coliving (conforme Link diferenciado para acesso ao formulério online)
1.1 | UN2 |[Em qual unidade vocé reside?
1.2 | DFE |ldade (Faixa Etéria):
1.3 | DSX |Sexo:
1.4 | DOP |Qual sua principal ocupacéo profissional?
15 |DTM™ Ao longo de toda sua vida, se somado, qual o total de tempo que vocé viveu em moradias compartilhadas do
' estilo coliving?
1.6 | DQT |Sua vivéncia em colivings envolve qual tipo de acomodag&o (quarto de dormir):
Qual a possibilidade de vocé recomendar o Coliving para os amigos, considerando uma escala de 1 (BAIXA
1.7 |DRC L . P
possibilidade) até 7 (ALTA possibilidade)
Tabela de codificacdo das perguntas 1.1 a 1.7 do questionario
Cod. UNL - Coliving (Links) Resp. DSX -1.3- Sexo
1 Coliving 1 1 Masculino
2 Coliving 2 2 Feminino
3 Coliving 3 3 Outros
4 Coliving 4 Resp. DTM -1.5- Tempo de coliving
5 Coliving 5 1 Menos de 12 meses
6 Coliving 6 2 Entre 1 e 2 anos
7 Coliving 7 3 Mais de 2 anos
Resp. UN2 -1.1- Unidade Resp. DQT -1.6- Vivéncia em tipo de acomodacao
1 Primeira 1 SEMPRE em quartos INDIVIDUAIS (nunca em quartos coletivos)
2 Segunda 2 FREQUENTEMENTE em quartos INDIVIDUAIS (raramente em quartos coletivos)
3 Terceira 3 TANTO em quartos individuais, QUANTO em quartos coletivos (igualmente nos dois tipos)
4 Quarta 4 RARAMENTE em quartos INDIVIDUAIS (frequentemente em quartos coletivos)
5 Quinta 5 NUNCA em quartos INDIVIDUAIS (sempre em quartos coletivos)

Resp. DFE -1.2- Idade
1 Até 25 anos
2 26 a35 anos
3 36 a45 anos
4 46 a55 anos
5 Acimade 55 anos

Resp. DRC -1.7- Possibilidade de recomendaria o Coliving

1 2 3 4 5 6 7
BAIXA ALTA
possibilidade possibilidade

Cod. DOP -1.4- Principal ocupagéo
10 Poder Publico
20 Profissionais das ciéncias
21 Ciéncias Exatas, Engenharias
22 Ciéncias Bioldgicas e Saide
23 Profissionais do Ensino
24 Ciéncias Juridicas
25 Ciéncias Sociais, Humanas
26 Comunicadores e Artistas
30 Profissionais de Nivel Médio
40 Trabalhadores Administrativos
50 Trab. de Servigos e Comércio
99 Estudantes

Profisséo: Classificagdo Brasileira de Ocupages (IBGE)
Legislativo, Executivo, Judiciario
Diversos (subcodificagdo 21 a 16)
Matematica, Fisica, Engenharias, Tecnologia.
Enfermagem, Medicina, Fisioterapia, Veterinaria, Agronomia, Farmécia
Nivel Fundamental, Médio e Superior.
Direito, Procuradores, Juizes
Sociologia, Histéria, Geografia, Psicologia, Administracdo, Contabilidade, Economia, Comex
Jornalismo, Escritores, Tradugdo, Teatro, Danca, Musica, Designer, Modelo
Técnicos em: laboratorios, construgdo civil, salde, transporte e cargas, esportes, etc.
Escriturarios e atendimento publico (bilheteiros, recepcionistas, caixa banco, telemarket, etc.)
Cuidados pessoais, transporte, turismo, seguranga, limpeza, vendedores, repositores, etc.
Estudante de todos os niveis
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Apéndice E: Lista das perguntas do questionario relativas aos Drivers (INDICADORES)

Num. | Cod.
quest.| ref. Pergunta
2.1 | IC1 |Eu ampliei a minha rede de contatos pelas conexdes com os moradores dentro do coliving.
2.2 | IC2 |Eu desenvolvi amizades com varios moradores que conheci no ambiente de coliving.
2.3 | 1C3 |Os outros moradores do ambiente de coliving tornaram meu tempo |4 mais agradavel.
2.4 | I1C4 |Eu tive POUCO entrosamento com os moradores dentro do ambiente do coliving.
3.1 | AML1 |As éreas coletivas do coliving foram planejadas para estimular o contato entre moradores.
3.2 | AM2 |A infraestrutura (mobilia, decoracéo, etc.) nas areas coletivas favorecia ao contato entre os moradores.
3.3 | AMB3 |Existiam variadas areas coletivas para diferentes perfis de moradores estabelecerem contatos.
34 | AM4 As areas coletivas eram cuidadas (limpeza, sonoridade, etc.) de forma convidativa para a estadia e encontro
entre moradores.
4.1 | FAL |A apresentacdo dos novos moradores do coliving englobava atividades de integracéo.
4.2 | FA2 |O suporte (apoio tecnolégico) de comunicagdo do coliving facilitava o contato entre moradores.
4.3 | FA3 |As atividades coletivas organizadas pelos operadores do coliving impulsionavam os contatos entre moradores.
44 | EAL Os ggstgres dcl coliving atuavam nas situaces po_nﬂitantes entre os moradores com o proposito de reduzir
possiveis tensdes dentro da comunidade do coliving.
5.1 |MOL1 |A participacdo na convivéncia em comunidade foi o forte motivo para eu morar no coliving.
5.2 | MO2 |Ampliar minha rede de contatos pessoal e/ou profissional foi o causa para eu morar em coliving.
5.3 | MO3 |A troca de opinides e experiéncias com os moradores foi 0 que eu buscava dentro do coliving.
5.4 | MO4 |A busca por fazer ‘amigos’ em moradias coletivas foi o que me levou a morar no coliving.
6.1 | HB1 |Eu tive facilidade em trocar experiéncias durante minhas conversas com os moradores.
6.2 | HB2 |[Minha aptidao para ampliar minha rede de contatos se confirmou dentro do ambiente de coliving.
6.3 | HB3 |Eu rapidamente me engajei (participei) no processo de convivéncia coletiva dentro do coliving.
6.4 | HB4 |Eu tendo a me sentir DESCONFORTAVEL ao conversar com moradores que eu 0s conhega pouco.
7.1 | SL1 |Eu pude me identificar (de alguma forma) com vérios dos moradores no ambiente de coliving.
7.2 | SL2 [Minha personalidade era parecida com a de varios moradores no ambiente de coliving.
7.3 | SL3 [Minhas vivéncias (background) eram semelhantes as de varios moradores no ambiente de coliving.
7.4 | SL4 |Meus propdsitos de vida se assemelhavam aos de varios moradores no ambiente de coliving.
8.1 | OP1 |O ambiente cotidiano do coliving frequentemente favorecia a estabelecer contatos com moradores.
8.2 | OP2 |Os eventos eram planejados com o intuito de estimular os contatos entre os moradores.
8.3 | OP3 |Eu participava das atividades coletivas presenciais ou virtuais envolvendo os moradores.
8.4 | OP4 |Eu dediquei meu tempo o suficiente para acontecer diversos contatos com os outros moradores.
9.1 | CP1 |Vérios moradores agiram com INSENSATEZ no uso dos espacos coletivos do coliving.
9.2 | CP2 |Vérios moradores se comportaram de modo DESAGRADAVEL (antipatico) dentro do coliving.
9.3 | CP3 |Vérios moradores agiram em DESACORDO com o regulamento interno de convivéncia no coliving.
9.4 | cpa Varios moradores se comportaram de forma FRUSTRANTE em relacdo as minhas expectativas de convivéncia

em comunidade dentro de um coliving.
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Apéndice F: Entrevista semiestruturada (Gestores dos colivings da amostra)

Perguntas

Objetivo (NAO DIVULGAR)

1- Dados descritivos do negdcio, quanto a:

a- Datas: Qual o ano de fundagdo do negdcio e data de inicio de operagéo como coliving?

b- Local: Quantas unidades e qual a localizacdo (endereco) delas?

¢- Tipo de hospedagem: Quantidade de quartos individuais e coletivos?

d- Estrutura fisica: Area aproximada (em m?) destinada ao uso individual e ao uso coletivo?
e- Estrutura RH: Quantidade de pessoas atuando no negdcio (incluindo os sdcios)?

f- Moradores 1: Considerando estudantes, trabalhadores fixos, profissionais liberais, artistas,
ndmades digitais e outros, existe homogeneidade de perfil ou uma proporgao identificada?
g- Moradores 2: Tal perfil é opcdo inicial de negécio ou consequéncia das circunstancias?
h- Permanéncial: Existe um tempo minimo pré-estabelecido de hospedagem no coliving?

i- Permanéncia 2: Qual o atual tempo médio de hospedagem e se varia de antigamente?

Perfil do negécio:

a- Longevidade como coliving
b- Localizagéo e distribuigéo
c- Capacidade e perfil da firma
d- Foco da atividade

e- Estrutura de RH

f- Identificar perfil cliente

g- Definicéo do perfil da firma
h- Foco da atividade
i- Rotatividade clientes

2- O que caracteriza a firma como um coliving e 0 motivo que levou a estabelecer o negdcio
nesse segmento do mercado de hospedagem com espagos coletivos (compartilhados)?

Caracterizacgdo de coliving e
compatibilidade com pesquisa

3- Se houve renquadramento como coliving, isso mudou a taxa de ocupagdo e fidelizagdo
dos clientes?

Impacto na adogéo de estilo

4- Quais seriam os fatores mais relevantes que podem contribuir para que ocorra a interagéo
entre os clientes que frequentam os espacos coletivos, sendo:

a- Fatores ligados a estrutura (aspectos fisicos e/ou atmosfera do ambiente)
b- Fatores ligados aos clientes (perfil individual e/ou do grupo, contexto social)
c- Fatores ligados a administracdo do coliving (perfil do negdcio e/ou dos gestores)

Identificacdo dos potenciais
Drivers néo citados na
literatura

5- Quais aspectos podem dificultar o estimulo e gestdo dos fatores de interagdo, sendo:
a- Aspectos financeiros (tais como custo x beneficios, ou outros)

b- Aspectos comportamentais dos clientes

¢- Aspectos comportamentais dos funcionarios do negécio

d- Aspectos culturais da gerenciamento do negécio (onde possa haver a interagdo entre
clientes)

Identificar aspectos a gerenciar
nalC

6- Relativos a esses FATORES, o operador do coliving, em especifico, tem planejado ou
executado ac¢Oes para gerenciar (implantar, estimular, avaliar, etc.)?

Se sim, cite algumas ac¢des e ha quanto tempo elas sdo praticadas?

Acdes efetivas e vivéncia no
gerenciamento dos Drivers

7- Vocés adotam mecanismos (formas) de avaliar (perceber) se a INTERAGCAO esta
acontecendo?

Identificar indicadores da IC

8- Qual a formagdo académica dos gestores (s6cios / gerentes) e como construiram a carreira
no ramo de hospedagem (locagdo de habita¢6es) e na modalidade de coliving?

Formacao dos gestores

9- Como vocé CLASSIFICA a relevancia dos fatores que guiam a interagdo (contato) entre moradores nos
colivings, considerando a lista abaixo, ordenando de: 1 (MAIS relevante) até 7 (MENOS relevante):

) Ambiente fisico e infraestrutura (mobilia, decoracdo, etc.) dos espacos coletivos para interagdes.

) Acles dos gestores (operadores) do coliving atuando para facilitar o contato entre os moradores.

) Atitudes (a¢Bes negativas e positivas) dos outros moradores dentro do ambiente de convivio.

) Habilidades"” individuais dos moradores para estabelecer o processo de contato entre os moradores.

) Motivagdes®® individuais dos moradores para desejar estabelecer contato entre os moradores.

(
(
(
(
(
(

) Oportunidades® para que se estabeleca o contato entre 0s moradores.

() Semelhancas da ‘propria personalidade e propdsitos” em comparagdo com os dos ‘outros moradores’.

Classificagdo
dos Drivers

@ HABILIDADE: representa a aptidao natural para interagir com moradores, englobando a capacidade de comunicagao, a

empatia, a convivéncia em grupo, etc.

@ MOTIVACAO: refere-se a propdsitos para interagir com moradores, tais como as trocas de vivéncias (know-how), busca
por ampliar a rede de contatos (network), desejo por relagdes de afetividade ou visibilidade social, etc.

©® OPORTUNIDADE: reflete as ocasides para interagir com moradores, tais como disponivel de tempo, quantidade de

participacdes em atividades ou eventos, etc.
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