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RESUMO

A presente dissertacdo expde um estudo explorasdoe o funcionamento geral dos
escritorios virtuais - centros de negocios, loealas em diferentes capitais do Pais,
buscando identificar como o processo de trabakadviel adapta-se a este novo, e ainda
pouco estudado, espaco de interacdo social. Pagarchaos resultados, fez-se um
levantamento dos principais centros de negoéciostekies e 0s servicos oferecidos por
eles. Estudou-se também o comportamento de seasiassuobservando o grau de sua
insercdo num contexto da especializacdo flexivepaelugcdo e o impacto que esses
ambientes exercem sobre o exercicio de suas fefisDo ponto de vista teorico,
considerou-se a tematica do trabalho e o seu delsenento, com enfoque para a
reestruturacdo produtiva iniciada na década de .19@fnas importantes dentro da
sociologia das organizagcdes e da sociologia da$isgdes, tais como burocracia,
autonomia profissional, controle dos processosraleatho, flexibilidade organizacional,
entre outros, sdo abordados nesta pesquisa. Bsieetta relacionado aos novos processos
de trabalho, uma discussdo que abrange a orgaoiz@i tematica da identidade no

trabalho, um assunto bastante atual.



ABSTRACT

This thesis is an exploratory study on the oveogkration of virtual offices — business
centers located in different capitals of the Brazaeeking to identify how the process of
flexible work adapts to this new, and yet not fustyidied, area of social interaction. A
field research of major business centers and aegistiervices offered by them was
conducted during the past months. The behavioreir tusers was also analyzed, by
observing the degree of their integration in thatert of flexible specialization of work

and the impact these environments have on the isgeof their professional activities.

From the theoretical point of view, it was consaterthe work and its development,
focusing on the restructuring process started & 1890s. Important concepts of the
sociology of organizations and the sociology of fpssions, such as bureaucracy,
professional autonomy, control over work procesard, organizational flexibility, among

others, are discussed in this study. This themelated to the new work processes, a

discussion that encompasses the organization antitiglat work, a very current topic.
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1 INTRODUCAO

O projeto aqui proposto é um estudo sobre a dirdrojeracional dos Centros de
Negocios, também chamados Escritorios Virtuais, ooobjetivo de entender como esses
espacos de trabalho contribuem (e se de fato baein) para a nova organizacdo do
trabalho. Os Centros de Negocios - Escritoriogudis sdo estruturas de servicos que
oferecem ao profissional autbnomo e as empresdwjdoais ou ndo, um conjunto de
facilidades que incluem do espaco fisico (salasat®lho, reunido e treinamento) a uma
gama de servicos (atendimento, secretariado, dpw@aceiro, juridico e contabil), que
podem ser contratados de forma flexivel, dependesalodemanda. Este tema esta
relacionado aos novos processos de trabalho, wsnass$iéo que abrange a organizacdo e a

tematica da identidade no trabalho, tratando, ptofale um assunto bastante atual.

O estudo enfoca também o comportamento de seusassugbservando se estdo ou néo
inseridos num contexto da especializacdo flexiwelpdoducdo e o impacto que esses

ambientes exercem sobre o0 exercicio de suas [ire$iss

Os Centros de Negécios — Escritorios Virtuais samgi como uma oportunidade de
prestacdo de servicos, motivada, sobretudo, pelda ayerada pelos processos de

reestruturacdo nas empresas, que se intensifiGpartir dos anos 1990.

Reestruturacao significa alteracdo, mudanca natesir E reestruturacdo produtiva, num
sentido amplo, envolve a estrutura econémica e entadades regulamentadoras que, por
sua vez, envolvem as relacdes entre as empresaetd de uma reestruturagdo é, na
maioria das vezes, a ampliacdo da capacidade denraptacdo das estratégias e decisdes
das empresas. As causas da reestruturacdo produbdem ser uma instabilidade
financeira nacional ou internacional, como tambértibaralizacdo seletiva de alguns

mercados.

Como primeiros motivadores das mudancas, podenpaatar clientes mais exigentes, a
tecnologia digital, a internet, a crescente pressaopetitiva e a globalizacdo. A exigéncia
de maior variedade de produtos que poupem tempwegas personalizadas para
necessidades individuais ou organizacionais, ageionstalacdo, manutencao continua,

pressionam as empresas para que consigam abasteeetado de forma ininterrupta.

11



Também atuam como fatores motivadores a digitélizaga economia e a crescente
capacidade da internet na transmissao de informdgase fatores trouxeram substanciais
avancos na capacidade operacional das empresasipghinente a internet, que € a

manifestacdo mais visivel da digitalizacao e o el catalisador para novos negaocios.

Outro motivador de mudanca sdo as pressfes coivgetidesencadeadas pelo rapido
declinio dos niveis de preco e a constante obgoies; em virtude da diminui¢éo do ciclo

de vida dos produtos, 0 que traz ameacas a edtalslidas empresas tradicionais. As
pressdes competitivas podem ser vistas de duasgopelo desempenho e pela eficiéncia.
A competitividade vista como desempehh® expressa na participacdo no mercado
(market-sharg ou seja, alcancada por uma empresa em deteronimaccado num certo

espaco de tempo; pelo angulo da eficién@acompetitividade é vista através da relacéo

insumo-produto praticada pela empresa.

O ultimo fator de mudanca € o surgimento de novescados e fontes de suprimentos em
regibes do mundo até entdo pouco desenvolvidadesimcamento da producdo mundial
para a Asia, que se consolidou numa das grandéesetdp sistema mundial, sobretudo no
campo da alta tecnologia. A importancia desse dasiento ndo pode ser subestimada,
segundo Boaventura de Sousa Santos (2005), pasppeheira vez, depois de cinco

séculos, o motor do capitalismo parece ter passadocidente para o Oriente.

Um dos fendbmenos percebidos por Santos (2005) @ecse refere a forca das empresas
multinacionais, enquanto agentesrdercado globalconsequéncia tanto da desregulacéo
dos mercados financeiros como da revolugao nas moagdes, fatores que reduziram o
privilégio que o Estado detinha em relagdo a moeda comunicacdo, que o autor

considera atributos da soberania nacional.

! Competitividade revelada — Nessa visdo, é a demaadnercado que, ao arbitrar quais produtos dis qua
empresas serdo adquiridos, estara definindo amwsigmpetitiva das empresas, sancionando ou ndo as
acOes produtivas, comerciais, marketing que as empresas tenham realizado. A eficiércigilizacdo de
recursos produtivos definiria algumas das eventiosites de competitividade em si, ja que esta dipele
varios outros fatores, muito deles subjetivos au m&nsuraveis. A competitividade é uma varié&epost

que sintetiza os fatores precos e néo precos s ékitemos incluem qualidade de produtos e de fabéo e
outros similares, a habilidade de servir ao mereadaapacidade de diferenciacdo de produtos.

2 Competitividade potencial — Nessa visdo, é o pardyue, ao escolher as técnicas que utiliza, stidonas
restricdes impostas pela sua capacitacdo tecnalégarencial, financeira ou comercial, estara defm a

sua competitividade.
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A reestruturagdo, portanto, ndo se da homogéneaum@rocamente. Muito do que se
considera corretamente comeestruturacdo ndo envolve, na realidade, mudancas
estruturais, mudancas na légica de funcionamergdggica constitutiva das empresas

industriais.

Nesse sentido, o aumento da complexidade dos paxes a velocidade com que 0s
negoécios passaram a ser realizados, aliados aentespressdo por melhores pregos e
servicos, levaram organizacdes a reduzirem suasitgsis internas, incentivando

funcionarios de alguns departamentos a assumirersistema flexivel de trabalho. Para
tanto, o funcionério necessitaria de espaco pasandelver o trabalho que antes era
desenvolvido dentro da organizacdo. Esse espa@ asgora, o Centro de Negocios —

Escritorio Virtual.

A populacdo de profissionais autbnomos vem aumedntatia a di§ ndo por escolha
prépria, mas principalmente por pressdo do mercRdo.essa razdo, novas estruturas
fisicas de apoio, como os Centros de Negdciosp s&da vez mais comuns e necessarias
no mundo moderno. Acredita-se que o0 ambiente de Qentro de Negdcios €

extremamente rico em intera¢des sociais, necedsitgT mais bem entendido.

Por parte do profissional, o Centro de NegoéciosseriErio Virtual poderia criar uma
oportunidade para o renascimento do profissionalihqual pensado por Eliot Freidson,
em que o profissional estaria mais independentet@amo para exercer sua profissao.
Percebe-se, no entanto, que os profissionais aunt@dém uma série de necessidades
internas e externas especificas que os diferendam profissionais que néo sao
autbnomos. Muitos estabelecem para si rotinasasgal burocraticas de trabalho como
forma de assemelhar-se com o trabalho prestadooddatuma organizacdo. Outros, no
entanto, sentem dificuldades em fixar essas rotmade administrar aspectos mais

burocraticos, como recolhimentos de impostos, pemglo.

Outra tensdo encontrada nessa relacdo diz regusitmumeros papeis que o profissional,
normalmente de formacdo mais técnica, tem que asstaincomovender administrar
projetos cobrar contratos etc., que sdo executados pelos departamentosqs @entro

de uma grande organizacao.

3 Ver Antunes 2007.
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Essa multiplicidade de tarefas que o profissionaje, € obrigado a executar € percebida
de forma diferente por parte de cada um delesndersentimentos diversos: de angustia,
por uns, na medida em que se sentem distantesadarsuacao profissional; de liberdade e

autonomia por outros.

Por parte da organizagdo, pode-se apontar o Cdatiegdcios como o novo espaco de
trabalho fundamental dentro de um modelo flexivelgdstdo organizacional, no qual as

estruturas precisam ser maleaveis, integradaspeaai@as a inovacao tecnoldgica constante.

Nesse sentido esta pesquisa procurara entendaémida do espaco de trabalho que € o

escritério virtual, e o papel desempenhado ponalerganizagéo do trabalho.

Esta dissertacao divide-se em cinco capitulosyimdd esta introducéo (Capitulo 1). No
Capitulo 2, discutem-se 0s conceitos centrais dguiga: o trabalho flexivel, as mudancas
nas organizacoes, a flexibilidade organizaciongdoder profissional, bem como questbes
relacionadas a burocracia. No Capitulo 3, aprasese os procedimentos metodoldgicos
adotados pela pesquisa, explicitando o tipo deyescge 0s instrumentos de coleta de
dados. No Capitulo 4, apresentam-se e analisanssdados coletados. Por fim, no

Capitulo 5, tecem-se as consideracgdes finais.

14



2 CONTEXTUALIZACAO TEORICA

Os conceitos tedricos que embasaram o desenvoliondendissertacdo sao apresentados
neste capitulo divididos em trés secdes. Na pramaliscute-se a nova organizagao do

trabalho impactada pela revolucao tecno-informadiersuas consequéncias.

Na segunda secdo, aborda-se a discussao tedrim aolorganizacdes, a flexibilizacao

organizacional e os aspectos gerais da burocracia.

A terceira secao discute o profissionalismo comoaminho para proporcionar maior

autonomia e independéncia do individuo.

2.1 A NOVA ORGANIZACAO DO TRABALHO

Nas ultimas décadas, o mercado de trabalho sofegulgs transformagfes decorrentes das
mudangas nos seus processos, geradas por um mesoadomidor cada vez mais

customizada

Nesse contexto, a crescente necessidade de mdhamaalidade de produtos e servicos,
aliada a constante pressédo para a reducdo doesgu fpral, tem levado as organizacdes a
reduzir suas estruturas, principalmente focandexabilizacdo organizacional mediante a
implantacdo e a utilizacdo de sistemas integradagedtda A consequéncia pratica desse
processo passa pelo paradigma da flexibilizacdanigcional que, como aponta Tendrio
(2002), reveste-se do mito da modernizagdo, umaguez em nome do mercado ou dos
chamados postulados neoliberais, tornam irrelegamtdesemprego e a intensificagdo do

trabalho, estimulados por padrdes eletrénicosgrassmo o proprio contrato de trabalho.

* Para Mike Featherstone (1996), o mercado consurasté cada vez mais customizado, e ja se assiaalou
tendéncia da cultura de consumo para substitiiens materiais por imagens, signos e experiéncias.

°Sistemas integrados de gestdo sdo sistemas quevEwona racionalizacéo conjunta do trabalho visawlo

controle corporativo do negdcio, além de impact@ias empresas pertencentes a sua cadeia produtiva,
ligadas através de seus fluxos de recursos e galore
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Introducao localizagdo da discussao :cenario de mudancas

. Mercados
sprltorlo ® Globais/locais:
virtual economicos
Politicos e culturais

Centralidade do trabalho Consumo — individualizado,
profissional autbnomo inovacdo constante ,
mercado volatil

Trabalho flexivel — @

Precarizagao
Autonomia Organizacéo do trabalho:
profissionalismo Novos processos de trabalho

ﬁMercado de trabalho@ MuqanQaﬁ
organizacionais

Para Manuel Castells (2007), essas transformagdeseaicado de trabalho derivam-se,
principalmente, do processo atual de transformagéooldgica que se expande a olhos
vistos, exponencialmente em razao de sua capacitagenetrar em todos os dominios da
atividade humana, ndo como fonte exdégena de impazie como o tecido em que essa
atividade € exercida. Para esse autor, o que edezch atual revolugdo tecnolbgica néo é
a centralidade de conhecimentos e informacdo, maglieagcdo desse conhecimento e
dessa informacéo para agregacdo de conhecimertesdespositivos de processamento,
comunicacao da informacdo em um ciclo de realingéist@umulativo entre a inovacao e
seu uso. Percebe-se uma mudanca profunda na peoodiel¢@®ns e servigcos, uma vez que a
producdo em massa ja ndo significa mais certeZaalatividade. Ela é cada vez mais
substituida por um modelo em que a producdo de beservicos obedece a processos

flexiveis e din@micos de fabricacéo.

Dentro desse cenario que surge, todos os difergeteBagmentados) processos de
producao, desde concepcéo, pesquisa, desenvolanexeicucao, fabricagcéo, distribuicdo
e venda, entre tantos outros, sdo calculados euexkxs quase que simultaneamente e
guiados pelas duas diretrizes basicas indisperssagemundo competitivo: controle de
custo e qualidade do produto. Para que as org@@gapnsigam atender a tais demandas,
necessitam adequar seus processos de trabalhca an@ss dinamica mais integrada,

colaborativa e, sobretudo, flexivel de trabalho.
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Charles Sabel (1991) apresenta a ideia de fledt@nl como uma fronteira maleavel, onde
o limite da organizacdo é constantemente transfbomas processos internos e externos
da organizacdo alternam-se em um movimento contileuexpansao e retracdo, de tal
forma que as fronteiras do e doout se confundem, sem que exista um momento preciso
para essa mudanca. Tudo € contagiado por essa tdaia a organizacdo com sua
tecnologia J-Shapece Snap-oi), quanto os trabalhadores e suas identidadesl @&I94)
ainda sugere uma analogia com o modelo de sumeri@p orientavel do matematico
alemao August Ferdinand Mobius que, em 1858, fasmual modelo de Moebius-Strip:

uma forma circular de uma faixa de largura estteiteida em um dos lados.

Ao acompanhar-se a superficie dessa faixa, pesmiotaramente a propriedade de estar
dentro e fora da organizacdo ao mesmo tempo. Nmtentessa equacao so funciona para
faixas estreitas (organizacbes maleaveis e quemdsm rapido a mudancas). O mesmo
resultado ndo € matematicamente possivel com ume Ifeais larga. Seguindo o mesmo

raciocinio, Sabel (1991) acredita que o processesgecializacéo flexivel em suas formas

hibridas cria um forte impacto de mudanca na estawta sociedade.

O processo intenso e continuo de mudancas queesengia no mundo nas ultimas
décadas desencadeou transformagfes em todos @5 dévieelagBes, sejam econdmicas,
sociais, culturais, produtivas, consumeristas, ripg&ionais, tecnologicas, politicas.
Essas mudancas estéo interligadas de tal formanguiste uma diferenciacéo clara entre

a relacéo de causa e efeito nas diversas esfexddada

Para Grey (2004, p. 13), a mudanca acelerada kagsule uma construcédo social, que de
muitas formas reflete a miopia em que a ciénciamggcional tem incorrido, “0 engano
de igualar as experiéncias de uma elite ocideptativamente pequena e privilegiada as
experiéncias do mundo como um todo”. Muitas velmsbra o autor, a mudarfcatua
como um fator legitimador para as acdes pretengidagtores poderosos na organizacao.
Segue-se sempre a ideia de que ndo héa alternatived@anca: no mercado global, adapte-

se ou adapte-se.

® O paradigma da mudanca muitas vezes gera procemisnémacionais, nos quais a organizacdo
individualmente ndo tem outra opcdo sendo particg® quiser sobreviver. A sobrevivéncia é uma
contingéncia da adaptacdo porque as empresas quenudarem perderdo negdcios para aquelas que o
fizerem. Na pratica, a maioria das grandes empréasgementa diferentes programas de mudanca
simultaneamente e, comumente, embarca em novosaprag antes que os antigos tenham sido engolidos.
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Segundo Fleury & Fleury (2004), as mudancas estiimcentradas em trés eixos:
passagem de um regime de mercado vendedor paradoneromprador, globalizacidos

mercados e da producao, e advento da economiadease@onhecimento.

No primeiro eixo, 0s autores consideram que a@nos 1970 tudo o que fosse produzido
teria compradores, pois a demanda era maior qéerta.oDessa forma, o produtor ditava
as regras e o grande desafio era aumentar a cagaqguodutiva. A situacdo comegou a
mudar a partir da crise do petrdleo, principalmerten a entrada de novgsayers
internacionais (com destaque para as empresasesg®e outros paises asiaticos). No
segundo eixo, consideram o0s processos de glob@tizdgs mercados e da producéo,
guando o mundo estaria, no final da década de 8fando no que Baumann (1998)
chama deterceiro estagio do processo de globalizac@&s empresas internacionais
procuram organizar-se segundo a logica de operagidggadas globalmente. No terceiro
eixo de mudanga considerado pelos auteasontra-se o advento da economia baseada
no conhecimento: as atividades que mais adicionalor 680 as chamadasividades
inteligentes Reich (1992) considera, na nova economia, a é)as& de trés tipos de
trabalho: o trabalho rotineiro, o trabalho rotioette servicos e o trabalho intelectual, a

que denominou danalistas simbdlicqsatividades intensivas em inteligéncia.

Para David Bovet & Joseph Marth (2001), o recenésedvolvimento econémico
transformou os mercados emergentes em centrosivddades comerciais modernos,
porém geograficamente dispersos, nos quais coraéneip a mao de obra de baixo custo
esta localizada num pafs, as fabricas terceirizattemoderndspara a montagem em
outro pais, e um grupo de profissionais tecnicamespecializados em outro. Um gerente
de operacdes globais precisa buscar o melhor dess@sos, independentemente de sua
localizacéo, e entrelaca-los em uma rede rapidereboa relacdo custo-beneficio.

“[...] Os fornecedores devem ser administrados alend que sejam neutralizados os

problemas causados pela distancia, diferenca de&ibsy praticas comerciais, impostos e

outros impedimentos para o eficiente fluxo de nigitee informacdes. Eles precisam fazer
as entregas exatamente como se estivessem nalpdaido” (BOVET: 2001, p. 23).

" O primeiro estagio da globalizacdo - a globalipafifianceira - iniciado com a desregulamentacdo dos
mercados financeiros e potencializado pelo avarg® tdcnologias de comunicacdo e computagcdo. O
segundo foi da globalizacdo comercial que se iifteos durante a década de 80, com a reducdo das
barreiras nacionais ao comércio internacional e oemovos equipamentos e sistemas. O terceiroa¢ atu
estagio da globalizacao é produtivo, em que ase&saprinternacionais procuram organizar-se segumdo u
I6gica de operacdes integradas globalmente.

8 para Bovet, “grande parte das pegas de vestuassamm por dois ou trés paises durante o prodesso
fabricacdo. E raro encontrar tudo em um s6 looakcido, a qualificagdo profissional e 0 maquiniari
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Para Fleury e Fleury (2004), haveria ainda outmnedgmonante a ser considerado: o que
diz respeito a uniformizacdo dos mercados, nossqosipadrées de consumo estariam
ficando semelhantes nos diferentes paises e reg@esvirtude do processo de

globalizacéo. O entendimento deste assunto, parém, tema bastante polémico.

Outra vertente do pensamento socioldgico, comoedid_Sklair (1995) considera que
vivemos em um mundo Unico, ecuménico, onde asragltheterogéneas tornam-se cada
vez mais incorporadas e integradas a uma cultunsindmte, uma vez que fluxos de
informacé&o e conhecimento trafegam em alta veldeiddiminuindo o senso de distancia
espacial. Pode-se imaginar, portanto, um mundo bérmeo, onde 0os mesmos produtos
podem ser encontrados nas mesmas lojas, em qualgterdo mundo. Essa abordagem é
aparentemente valida, mas ndo nos parece muitaadi@gMais correta parece ser a visao
de globalizacédo apresentada por Mike Feathersti@8b), que defende a ideia de que esse
processo, ao invés de produzir uniformidade cuftyréornou as pessoas conscientes de
novos niveis de heterogeneidade.

Isso acontece, segundo o autor, pelo reconhecing@steulturas locais, que passam a ser
percebidas como particularidades. Muito emboramsamento de Featherstone tenha um
caréter critico e discuta em grande medida aspeelatsvos & descentralizagédo da cultura,
acredita-se que a globalizacdo pode também acentiatiferencas, o localismo e a

complexidade cultural, revelando que os sincretssmos hibridos sdo muito mais a regra

do que a excecao.

“[.-.] O processo de globalizacdo ndo parece gstaduzindo uniformidade cultural,
ao contrario, ele vem nos tornando mais conscietgasovos niveis de diversidade.
Se existe uma cultura global, seria melhor entdad@&o como uma cultura comum,
mas como um campo no qual se manifestam difererngadlitos e disputas por
prestigio social. Algo préximo a uma forma subjaeaque permite o reconhecimento
e a manifestacao de diferencas no sentido atribpdddurkheim aos aspectos nao
contratuais do contrato ou com a andlise de Simsadélte o terreno comum, dado
como algo certo, que sustenta o conflito social.demsequéncia a globalizacdo nos
torna conscientes do proprio volume, da diversidadas muitas facetas da cultura,
0s sincretismos e os hibridismos sdo mais a reggud a excegdo, o que nos leva a
suscitar a questéo das origens e da manutencaetelenthada imagem da cultura,

°® O sociblogo Leslie Sklair, apoiado em profuso ihetimento econdmico, sustenta que a globalizacéo
limitou-se a expandir a corporacdo do meado dol@étd. Em sua tese, os chineses podem um dia assumi
o papel desempenhado outrora pelas multinacionzsieanas.

0 Nos limites deste artigo, ndo cabe analisar a cexigdde da globalizagcdo como discutida por
Featherstone, porém, segundo o autor, ndo se patseexplicar os processos globais a partir de um sé
centro que domine as periferias. Ao contrario, terisinimeros centros competitivos que estdo caosand
modificacdes no equilibrio global do poder.
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com a qual operamos durante muito tempo nas c&soiiais'(FEATHERSTONE:
1995, p. 31).

Este tema, amplamente discutido na académimde ter a base do seu pensamento
ampliada para as esferas econdmicas, sociais #Bcamlie serd utilizado aqui sob a
perspectiva do trabalho. Acredita-se que haverdasowgportunidades de trabalho
relacionadas com as demandas geradas pelo recoreimcidessa diversidade cultural. O
pressuposto de Featherstone (1995) de que a glaté@t tenha gerado mais diversidade
do que homogeneidade pode sugerir o aparecimentopounidades e demandas de
produtos e servicos que nao existiam, criando apsissibilidades de trabalho, muitas

delas em formato flexivel.

O trabalho flexivel tem gerado um enorme interelesestudo, uma vez que rompe com o
modelo tradicional de administracdo e controle pimgessos de produgédo, sejam de um
produto sejam de um servigo. Sobre este tema Ricantunes (2007) aponta para uma
precarizacao do trabalho em escala global. Pamagsr a nova polissemia do trabalho
cria uma morfologia, cujo elemento mais visivel gea desenho multifacetado, resultado
das fortes mutacdes que abalaram o mundo prodddéiveapital nas ultimas décadas. Para
Castells (2007), ha realmente uma transformacawgtmizacdo da sociedade, do trabalho
e do trabalhador. Esse debate, no entanto, ndosgeveatado como “o fim do trabalho”,
mas uma mudanca para 0 que chama de makelforca de trabalho permanenfgque
atuam na base da informagdo, também chamados peoh RE992) de analistas
simbdlico3, e umaforca de trabalho disponivetjue pode ser automatizada, contratada,

demitida, dependendo do mercado e do custo ddhmba

Reich (1992) descreve sua visdo do novo perfiliggmhnal, acreditando que a importancia
de uma nacgdo sera determinada pelo valor potet@plilo que os seus cidaddos podem
acrescentar a economia global, enriquecendo asitagizes e habilidades do seu povo.
Aponta trés categorias de trabalho necessariasaiedade futura: servigos rotineiros de
producao, servicos feitos pessoa a pessoa, e elgushama de analitico-simbdlico, no

qual dependerd da manipulagdo de simbolos emip@Es de atividade: (1) a solucdo de

problemas; (2) a identificacdo de problemas; (&y@enciamento estratégico.

! Featherstone afirma que muitos autores tém distqtigstdes relativas a fragmentac&o cultural, gde p
ser expressa no titulo de alguns livros recentesneublicadosOff / Center (Miyoshi, 1991);Dislocating
Masculinities(Cornwall e Lindisfarne, 1994Relocating Cultural StudieBlundell et al., 1993); Border
Dialogues (Chambers, 1990);Disrupted Borders (Gupta, 1993); The Nation and the Fragments
(Chattterjee,1993Decentring Leisur¢Rojek, 1995).
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Para Reich (1992), a educacdo do analista simbdige quatro capacidades ou
habilidades fundamentais: abstracdo, pensamentéémsi®, experimentacdo e
colaboracdo. Os profissionais dessa categoria stistas, engenheiros, executivos,
banqueiros, advogados, consultores de todos os; poatureza de seu trabalho sera de
simplificar a realidade em imagens abstratas qudermpcser recombinadas, experimentadas
e comunicadas a outros especialistas e, depoiesfarmadas de volta a outros

especialistas.

Com base nas pesquisas realizadas por Martin Carpaytir de dados da OCDE, Castells
(2007) reconhece que a difusdo das tecnologiasifdariacdo tenha eliminado alguns

postos de trabalho e dispensado trabalhadoresmpo#@® resultou em desemprego em
massa como dizem alguns. Ao contrario. Acredita dqagoonto de vista pratico, ha muitos
empregos que tém sido absorvidos pela incorponagiica das mulheres no mercado de
trabalho remunerado em todas as sociedades iralizstias. “Ha4 mais empregos e uma
propor¢cdo maior de pessoas com idades para traballjoe em qualquer outra época da
historia”, conforme resultado da pesquisa de Cari@900), citado por Castells (2007,

p.570).

Por outro lado, na visdo de Pastore (1999), o dasgya no mundo nao é determinado
apenas pelos métodos que poupam trabalho; elesédmtambém pela caréncia de méo de
obra qualificada para trabalhar nas novas condidéetecnologia e de administracéo e
pela escassez de capitais para investimentos. ®asaitor, gerar empregos € um

investimento alto quando se leva em conta as novadicdes de produgéo.

Para Castells (2007), o mundo esta testemunhandfendmeno, qual seja o reverso da
tendéncia historica que foi caracteristica predamti& da era industrial: assalariacdo do
trabalho e socializacdo da producédo. Nesse fengnaegpe Castells (2007) chama de
individualizacdo do trabalho no processo de tralmala lucratividade e a produtividade
foram aumentadas, por um lado, e os trabalhadwa@siin cada vez mais dependentes das
condicOes individuais de negociagéo, por outro,lgdodendo sua identidade coletiva e,
consequentemente, a protecéo instituciodaumento de flexibilidade e a adaptabilidade
as novas tecnologias possibilitaram a reunido de de obra para projetos e tarefas
especificas, a qualquer momento, em qualquer lygatendo dispersa-la com a mesma
facilidade. O trabalho ficou mais flexivel, e cslbtalhadores mais longe de seus sindicatos.
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“[...] A nova organizacéo social e econdmica baaess tecnologias da informacéo visa a
administracdo descentralizadora, trabalho indilidaate e mercados personalizados e
com isso segmenta o trabalho e fragmenta as sdesdas novas tecnologias da
informacédo possibilitam ao mesmo tempo a descérdc@o das tarefas e sua coordenacao
em rede interativa de comunicacdo em tempo regalesdre continentes seja entre andares
de um mesmo edificio. O surgimento dos métodosrddugdo enxuta segue de maos
dadas com as praticas empresariais reinantes deorgtdtacdo, terceirizacdo,
estabelecimento de negdcio no exterior, consujtoeducao do quadro funcional e
producgéo sob encomenda” (CASTELLS, 2007, p. 330).
Nessa mesma direcdo, Boaventura Santos (2005)itaciuae a dispersao social do
trabalho, obtida nas ultimas décadas por processms diferentes como a
transnacionalizacdo dos sistemas produtivos, o @atiomdo trabalho autdbnomo e a
domicilio, a precarizacao eisformalizacdo da relacdo salarial, a0 mesmo teempajue
dificulta a mobilizagéo sindical, marginaliza a espncia do trabalho nos processos de

construcdo da subjetividade.

Boaventura ainda aponta, baseado nos trabalhaglide Schor (1991) The Overworked
American: the unespected Decliene of Leisureque a produtividade aumentou
dramaticamente, mas o contexto social em que elaeacfez com que, em vez de reduzir
as horas de trabalho, as aumentasse. Esse cofaextonforme a autora, caracterizado
pela grande fraqueza do movimento sindical, incajgalutar pela reducéo da jornada de
trabalho. Assim, segundo seus célculos, em 1987,tralsalhadores americanos
trabalhavam em mais 163 horas por ano do que ef\ b86seja, o equivalente a um més
adicional de trabalho (SCHOR, 1991:79). Esse aumméb foi distribuido igualmente
pelos sexd$. Segundo Boaventura Santos, ampliou-se a duracdnpnotonia, assim
como a disciplina sobre o trabalho, “a centraliddddrabalho e da producgéo ao invés de
diminuir, tem de fato aumentado e a razao dissidegeasa crescente mercadorizagcao da
satisfacdo das necessidades e na cultura que theassociada — o consumismo”
(BOAVENTURA SANTOS, 2005, p. 309).

Annie Théabaud-Mony e Graca Druck (2007) chamarencé@o para a necessidade de

uma definicéo clara dos termdkexibilizacéoe flexibilidade que em alguns estudds&o

12 segundo Juliet Schor (1991), enquanto o aumentwdas de trabalho dos homens foi de 98 horaaso d
mulheres foi de 305 horas.

13 O debate acerca da flexibilizacdo do trabalho nasiBrefere-se, fundamentalmente, aos resultados e
impactos da flexibilizacdo, cujas nocdes que mareananalises sdo a fragmentacdo, a segmentacdo dos
trabalhadores, a heterogeneidade, a individualizagafragilizacdo dos coletivos, a informalizacam d
trabalho, a crise dos sindicatos e a perda daakreie todo tipo.
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apresentados como sinénimos. “O uso mais recorrénte de flexibilizacdq cujo
significado apresenta algumas noc¢Oes presentesdinessos estudos, a exemplo de
instabilidade incerteza inseguranca, imprevisibilidade, adaptabilidade escos”
(GRACA DRUCK, p. 29). Em geral sdo apontadas coorali;oes impostas e necessarias
para 0 novo mercado de trabalho. Ja o tefiexibilidade refere-se a uma etapa ou
situacao ja constituida e estabelecida, no proassoganizacao do trabalho.

No presente texto, adota-se a concepcao de flesiblo compreendida por Mony e
Druck, como processos que tém condicionantes memndéenicos e sociais derivados de
uma nova fase de mundializagdo dos sistemas asgaisalem que um processo mais geral
determina e articula a flexibilizagdo dos processotrabalho, do mercado de trabalho, das
leis trabalhistas, e dos sindicatos, definindo dtea da reestruturacdo produtiva mais
recente, especialmente no que se refere a estralédgi empresas na adocdo dos novos

padrbes de gestao do trabalho (toyotismo, prodeg&ota, etc.).

Para as autoras em comento, o crescente fendmenofatenalizagdo do trabalho
predominante nas principais regides metropolitaita®ais ocorre por meio de contratos
temporarios e subcontratacdo de servicos de tesceas suas mais diversas formas; e no
ambito do processo de trabalho, a flexibilizacdoapkca na remuneracdo mediante
salarios flexiveis, nas jornadas méveis de tralalmas formas de gestdo e organizacéo

inspiradas no toyotisnia

Tenorio (2007) aponta que, além da diversidadeoteaitos sobre flexibilizacdo, existe
ainda uma flexibilidadeuanto aos finga protecdo ao trabalhador, a adaptacdo a novas
circunstancias e a desregulamentacdo de beneficbalhistas),quanto ao objeto
(horario, jornada, condicbes de trabalhojjueanto a forma(a flexibilizacdo pode ser

imposta pelo empregador, pelo Estado ou negocgcla,
Martin Carnoy (2000) cita quatro elementos referedt flexibilidade do trabalho:

Jornada de trabalho o trabalho flexivel ndo obedece ao modelo tiadadl de 35-40
horas em expediente integral.

14 A exemplo do banco de horas e outros.

15| ¢gica dojust in time hora certa, tempo certo, quantidade certa, em. z
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Estabilidade no empregetrabalho regido por tarefas, projetos; ndo incampromisso

com permanéncia futura.

Localizacdo- um namero cada vez maior de trabalhadores ataado local de trabalho

durante parte do tempo ou durante o tempo todo.

O contrato social entre patrao e empregadtiferente dos contratos tradicionais baseados
em niveis padronizados de salérios, direitos befinides dos trabalhadores.

Para Antunes (2007), presencia-se um processo ofiézdicdo organizaciond, que
permeia o mundo empresarial, em que as substausias sdo eliminadas, como o
trabalho vivo, sendo substituidas pelo maquindgona-informacional presente no
trabalho-morto. Na visdo de Ruben, Wainer, Dwy808), grande parte das mudancgas nos
processos de trabalho ocorreram gracas aos aviewudogicos, uma vez que a base de
expansdo da chamadava economiacorre a partir da articulacdo entre a expansao da
industria de tecnologia de informacéo e de comgaimaespecialmente por meio do uso da
Internet, integrando diferentes cadeias produtivas.

Segundo Pochmann (2001), a expressawa economiaé adotada como forma de
evidenciar o desencadeamento de moderno ciclo dewdacdo de capital, ndo mais
sustentado pelos tradicionais fundamentos da edanqoe predominaram durante 0s
altimos cem anos. Em virtude disso, o uso do thabadstaria sendo rapidamente
transformado, dando lugar a outro tipo de trabalhadais qualificado e identificado com
0 conjunto do processo produtivo. Em sua pesqoisees’As transformacdes econémicas
do novo milénio e suas aplicagbes no mundo do ltrahaMarcio Pochmann, busca

evidenciar os fundamentos dava economia

Para ele, a express&ova economiatambém chamada deonomia digital tem como
referéncia principal a articulacdo entre a expadsdadustria de tecnologia de informacéao
e comunicacao, especialmente pelo uso da inteooeh capacidade de realizar em
crescente escala de conexdes entre diferentesasageddutivas, e a emergéncia do
comércio eletrénico. Dessa forma, Pochmann defemdwmva economiaque estaria
ocorrendo diante da ocupacdo da nova fronteiraolégita, associada tanto aos riscos

guanto a obtencéo de lucros excepcionais.

8 CASTILLO, Juan JSociologia del trabajo.
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“[...] Paralelamente, a organizacdo da ‘nova ecoabrtenderia a tratar mais do
gerenciamento e da informacao, o que possibilimgapansdo da organizacdo da producéo
através de redes globais de capitais, sustentarttaomdinarios lucros financeiros e
especulativos capazes de impedir a autonomizag@mdeira do capitalismo do fim do
século XX” (POCHMANN 2006, p107).

O termonova economigustifica-se mais pelo seu lado produtivo pordendustria de

tecnologia de informacdo e comunicacéao (ITIC) aliésnica e material de propagacéo do
sistema capitalista. O papel da Industria de Tegialde Informagdo e Comunicagéo
como promotora do desempenho econdmico tem sidecamee somente na segunda

metade dos anos 1990.

Segundo Pochmann (2001), os argumentos a respeso recentes demandas de
profissionais, voltados para maior capacitacdoesdmento (preparagcdo para decidir,
realizacdo de multiplas funcdes e utilizacdo de omoinstrumentos de trabalho)

fundamentam-se, na maioria das vezes, na hipétespie o cenario atual de inovacao
tecnolégica implica o enriqguecimento do conteudo tdabalho, e ndo apenas do

trabalhador. Em certa medida, transfere-se a regpdidade pela definicdo do acesso ao
emprego para o trabalhador, vitimado pelo possiseicesso na procura de trabalho, toda

vez que estiver com baixo grau de empregabilidade.

A nova economi¥ exige de forma crescente um trabalhador com noimms tde
especializacdo em razédo do avanco tecnologicofidicacdo dos processos produtivos a

partir da reorganizagao do trabalho no interioenhpresa.

Antunes (2007) descreve os contornos desse nowo de trabalho, que deve ser
polivalente, colaborador, multifuncional. “O trabal estavel torna-se (quase) virtual.”
Vivencia-se, portanto, a erosao do trabalho cadmte regulamentado, dominante no
século XX, vendo sua substituicdo pelas diversasnds de empreendedorismo,
cooperativismo, trabalho voluntario, trabalho atpietc. A seu ver, cada vez mais o
empreendedorismo se configura como forma ocult&ratealho assalariado e permite o

proliferar neste cenério aberto pelo neoliberalisnpela reestruturacdo produtiva, das

7 Sobre esse assunto, ver Banco Mundial 1999, Ackembg97.

8 para Pochmann, o Brasil vem registrando sinaisedeessdo no desenvolvimento da chamada “nova
economia”. Com base nos ultimos dez anos, ndao apensetor de ITIC reduziu sua presenca relativa
estimada no Produto Interno Bruto (2,7% para 2,88t)o também houve a perda absoluta de empregos,
estimada em 174% mil trabalhadores a menos, ctjmus passou de 739,6 mil em 1989 para 619,6 mil
empregados em 1999. Nota-se que o pais apontaapaaasformacao radical no novo sistema produtivo.
Esesta deixando de ser produtor de bens e sexd;omior valor agregado e tecnoldgico para assummr
posicéo industrial de simples montagem (maquiagemypiva) e de comprador de novas tecnologias.
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distintas formas de flexibilizagdo salarial e derahnios, flexibilizacdo funcional ou

organizativa.

2.2 AS ORGANIZACOES

2.2.1Da Empresa Funcional a Empresa-Rede

Analisadas sob as perspectivas contemporaneasisas 0o modelo de organizacéo, a
partir dos anos 80 do século passado, deveranfaseras relacionados a reestruturacdo de
economia, portanto como resultante de transfornsagdacroestruturais (CASTELLS,
2001; PIORE e SABEL, 1984; HARRISON e STORPE, 1983RIAT, 1990).

Castells (2001) propde outras interpretacbes aettespdas crises no modelo de
organizacdo e producao, a partir de estudos solmestruturacdo da economia na década
de 1980, que abrangeram a perspectiva de trésfdtitee e Sabel (1984) ressaltaram que
a crise econdmica da déecada de 1970 resultou dsstéwado sistema de producdo em
massa, gerando uma segunda divisao industrial stariai do capitalismo. Harrison e
Storper (1984) entendem que as novas formas oagaoimis foram as respostas a crise de
lucratividade do processo de acumulacédo de cafitalat (1990) propde que a evolucao
dos modelos organizacionais resulta da transforondutorica das relagbes entre

producao e produtividade, de um lado, e consunameacréncia, de outro.

A partir da andlise dessas fontes, Castells comglai ha coincidéncia em quatro pontos
fundamentais: 1°) independentemente de suas caugatir dos anos 70, houve uma
divisdo na organizacdo da producdo e dos mercadosconomia global; 2°) as
transformacdes organizacionais interagiram comfsd@d da tecnologia da informacgéo,
mas precederam a ela; 3°) o objetivo principaltdasformacdes organizacionais era lidar
com a incerteza causada pelo ritmo veloz das madamp ambiente econdmico,
institucional e tecnolégico da empresa, aumentaaddlexibilidade em producéao,
gerenciamento enarketing e 4°) as transformacdes organizacionais, em saiaria
visavam redefinir os processos de trabalho e &prate emprego, introduzindo o modelo
daproducdo enxutaom o objetivo de economizar mao-de-obra meeiantautomacéo
de trabalhos, eliminacdo de tarefas e supress@ardadas administrativas (CASTELLS,
2001).
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A evolucao dos modelos organizacionais da flexihdie requer que se entenda melhor o
conceito de flexibilidade. De acordo comDicionario Houaiss da lingua portuguesa,
flexivel: “algo que revela agilidade; que é faod chanejar, dominavel; que se acomoda
facilmente as circunstancias; que € facil e inftig@vel; que é docil, maleavel; que tem
aptidao para diferentes atividades”. A partir desseceito podemos entender por que 0s
administradores de hoje, sujeitos a repetidas eremigiveis mudancas econdmicas,
técnicas e politicas, pregam tanto a flexibilidadieyanizacional. Rogério Valle,
prefaciando o livroFlexibilizacdo organizacionalde Fernando Tenorio, lembra, no
entanto, que etimologicamente flexibilizar possum@sma raiz de flexionar. Flexionar é
dobrar alguém ou algo, ou dobrar-se (flexionar asihps frente a alguém ou algo).
Portanto, flexivel € algo ou alguém que se dohraseocurva com facilidade. Surge entdo a

pergunta: pode haver organizacfes ageis sem dicaadia autonomia das pessoas?

A primeira tendéncia de evolucéo organizaciona @rducdo em massa para a produgado
flexivel, a substituicdo do fordismo pelo pos-ferdo (PIORE e SABEL, 1984; CORIAT:
1990).

Quando a demanda de quantidade e de qualidadeutsenonprevisivel, e os mercados
ficaram mundialmente diversificados; quando o rithedransformacao tecnoldgica tornou
obsoletos os equipamentos de producdo, o sistem@odieicio em massa mostrou-se
rigido e dispendioso para as caracteristicas da ecwnomia, o0 sistema de producao

flexivel surgiu como resposta para a superacagikez (SILVA, p.9).

Apenas a flexibilizacdo da producédo, no entanto, s&émostrou suficiente para conjugar
ganhos de escala com producdo personalizada repragel. Adotou-se entdo a
flexibilidade do processo, conjugando-se as vaeacdo mercado (flexibilidade de
produto) com as transformacdes tecnoldgicas (fikdanle do processo) (CASTELLS,
2000).

7

A segunda tendéncia identificada € a crise da grardpresa e a flexibilidade das
pequenas e médias empresas como agentes de inevégdies de criacdo de emprego.
Embora existam criticas a essa formulacdo (HARRISTYN4), as empresas de pequeno e
meédio porte parecem ser formas de organizacdo lEptamlas ao sistema produtivo

flexivel da economia informacional, muito emboratowuem sob o controle das grandes
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empresas, as gquais permanecem no centro da estdatygoder econémico (CASTELLS,
2000, p 177-178).

A terceira tendéncia diz respeito aos métodos dengmmento, com a prevaléncia de
meétodos oriundos das empresas japonesas. Embdiscata o fator cultural (trabalho em
equipe, consenso e relacionamento cooperativo gatentes e trabalhadores) como a base
do modelo japonés de gerenciamento, sua implantacGem-sucedida em fabricas norte-

americanas e alemas.

Ao se falar, portanto, de flexibilidade, quer-seaalger trés objetivos: a flexibilidade do

produto, a flexibilidade do processo e a flexilzitié do gerenciamento.

Ha ainda (CASTELLS, 2000) duas outras formas dgilfliddade organizacional: o
modelo de redes multidirecionais, posto em praimaempresas de pequeno porte, e 0
modelo de licenciamento e subcontratacdo de progsgib o controle de uma grande
empresa. O que se quis demonstrar é que, anabséda perspectiva micro (SALERNO,
1999) ou sob a perspectiva macro (CASTELLS, 200thodelo classico de organizacéo

ja ndo responde as exigéncias do cenario de cdmioketile.

A busca de flexibilizacdo, resposta encontradaspetapresas, deve ser analisada sob o
angulo da flexibilidade de producéo, de processe gerenciamento. O conceito mostra-se
adequado tanto para melhoria da eficacia das pagquenmédias empresas (modelo

multidirecional) quanto das grandes empresas (modde licenciamento ou

subcontratacao).

Por parte das organizacfes, é esperada uma légicactbnalidade técnica capitalista,
conforme descreve Max Weber em sua dbigtica protestante do capitalismi®ara esse
autor, a ordem racionalista se tornarmaa gaiola de ferrana qual a humanidade estaria
aprisionada’ [...] € principalmente a economia de mercado chgittaque demanda que os
negocios em administracdo sejam exercidos de fpretsa, continua, ndo ambigua e da

maneira mais rapida possivel” (WEBER, 1968, p.974).

Diversos estudos (GREY 2004; CLARKE & NEWMAN, 199GRINT, 1997; COLLINS,
1998) apontam para o fato de que a mudanca estrmas organizacdes parece ser cada
vez menos orientada pela competicdo ou pela ndeeeside eficiéncia. Em vez disso,

muitas mudancas no sentido de flexibilizacdo daxgssos de trabalho ocorrem por
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simples modismos administrativos, provocados petoemto de incertezas do ambiénite

econdmico.

Como resultado, as organizacdes se tornam maitassyie a opcao pela flexibilizacéo,
em muitos casos, traz mais prejuizos do que lu€omo o ponto central da perspectiva
institucionaf’ baseia-se na busca de legitimidade pela orgamizac&eja de forma
explicita e intencional, seja por adaptacfes passbu pouco evidentes —, 0 processo
tipicamente utilizado pelas organizacbes em busckegitimidade € o isomorfismo. Este
conceito, o isomorfismo, descreve 0 mecanismo gell organizacdes sdo estimuladas,
por diversas razdes, a se tornarem semelhantesstenmuras, processos e crencgas, a outras
organizacées que compartiiham contextos ambiengaisilares. Sdo os chamados
ambientes organizacionais (DIMAGGIO,1982).
“[...] Enquanto certamente h& aqueles que inovansaentemente, ha aqueles que, em suas
tentativas imperfeitas de imitar os outros, inovianonscientemente por meio da aquisicao
involuntaria de atributos Unicos inesperados ou méiocurados, 0s quais, sob as
circunstancias correntes, se provam parcialmesgmorsaveis pelo sucesso. Outros, por sua

vez, procurardo copiar as singularidades, e o psocele inovagdo-imitacdo prossegue”
(ALCHIAN, 1950).

2.2.2 Teoria Institucional

Muito embora, nesta dissertacdo, ndo haja interessaum aprofundamento na teoria
institucional propriamente dita, alguns conceitoBre isomorfia e campo organizacional
serdo necessarios ao se fazer a andlise dos eesritdirtuais. Como campo

organizacional, esses autores definem: “organizag®e em conjunto constituem uma

19 Segundo March e Olsen (1976), incertezas ambgeristituem uma forca poderosa que encoraja a
imitacao.

2 O conceito que melhor capta o processo de homugea® é o desomorfismo Na descricdo de Hawley
(1980), o isomorfismo constitui um processo derigt que forca uma unidade em uma populacéo a se
assemelhar a outras unidades que enfrentam o mesnunto de condicbes ambientais. (DIMAGGIO e
POWELL, 1982).
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area reconhecida da vida institucional: fornecesioh@ve, consumidores de recursos e
produtos, agéncias regulatérias e outras orgarggagde produzam servicos similares”
(POWELL e DIMAGGIO, 1991, p.64-65).

“[...] Um aumento na amplitude de interacdo ensrer@anizacdes no campo; 0 surgimento
de estruturas de dominacdo e padrées de coalizfiesorganizacionais claramente
definidos; um aumento na carga de informacdo cayuah as organizacdes dentro de um
campo devem lidar; e o desenvolvimento de uma @@mizacdo mutua entre o0s
participantes de um grupo de organizacbes de qi#® eswvolvidos em um negdcio
comum” (DIMAGGIO, 1983apudPOWELL e DIMAGGIO, 1991).
Para esses autores, em campos organizacionaissfogzos individuais para lidar
racionalmente com a incerteza e com restricdesrenssultados, cultura e estrutura a
homogeneidade. Essa homogeneizacdo pode ser c@aleeitomoisomorfismo que
conforme Powell e DiMaggio (1991), remete ao prscede restricdo que forca uma
unidade em uma populagéo a se assemelhar a ouideles que enfrentam o mesmo

conjunto de condi¢cdes ambientais.

O isomorfismo, segundo Powell e DiMaggio, pode dendido em dois tipos: o

competitivo e o institucionl.

Sdo trés as tipologias analiticas desenvolvidasspealutores, pelas quais ocorrem
mudancas isomorficas institucionais: o isomorfistoercitivo, 0 isomorfismo mimético e

0 isomorfismo normativo.

O isomorfismo coercitivo ocorre como resposta assgiie¥ derivadas tanto de
influéncias politicas quanto da questéo da legitanie, podendo ser formais ou informais.
As organizacdes maiores representam referenciaaiziados a serem seguidos de forma
que passam a ser menos controladas por resultadgsororestricdes impostas pela
atividade técnica. Como consequéncia, as estrutungenizacionais refletem cada vez
mais regras institucionalizadas e organizadas eno tde rituais, de conformidade com

instituicbes maiores. Dessa maneira, as organisdod@am-se mais homogéneas entre si.

2l Para esses autores, a visdo institucional de isismo completa a visdo competitiva, uma vez que as
instituicGes competem tanto por poder politicogtilmacao institucional como por recursos e clisnfmor
adequacao social tanto como por adequacéo econémica

2 Essas pressdes sofridas pelas organizacdes advéngahizacdes maiores, das quais elas dependem, ou
mesmo de expectativas culturais da sociedade eragide inseridas.
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No isomorfismo mimético, para fugir das incertezgsradas pelo ambiente, as
organizacdes tendem a tomar como modelo em seuocasrganizagcdes mais bem-
sucedidas ou as que percebem ser mais legitimasliente incerto ocorre por falta de

compreensao da tecnologia, metas ambiguas oudnaesimbolica criada pelo ambiente.

E o isomorfismo normativo estd relacionado prinlogante a profissionalizacdo. Para
Powell e DiMaggio (1991), tanto o apoio da educagdmal e da legitimacdo em uma
base cognitiva produzida por universitaffoguanto o crescimento e a constituicdo de
redes profissionais que perpassam as organizagi®in definem e promulgam regras
normativas sobre comportamento organizacional, ndoa a homogeneizagdo nas

organizagoes .

Essa tipologia serd necessaria posteriormente aanaksarem as similaridades dos
escritorios virtuais e quanto utilizam de mecanismaméticos para se legitimarem no

mercado.

Os estudos de Tolbert & Zucker (1999) a respeittedaa institucional sdo tratados como
referéncia para o entendimento do assunto. Contdguna central, as autoras apontam a
falta de uma metodologia especifica e padronizadpedquisa que possa definir, atraves
de um conjunto central de variaveis, os limitestat@ia institucional, uma vez que “a
institucionalizacdo aparece tanto como processontquaomo variavel atributo”
(TOLBERT & ZUCKER 1999), e normalmente é tratadenocum estado qualitativo.

As autoras fazem um panorama historico da pesalida teorizacdo sociologica em
organizacfes, a partir dos meados da década @tagSificando as contribuicbes da teoria
institucional para a andlise organizacional. Dessdo, fazem uma ligacdo entre os dois
modelos distintos de ator social: o ator racional rmodelo institucional. O ator racional
baseia-se na ideia de que os individuos estdoasdastente envolvidos em calculos dos
custos e beneficios das diferentes alternativasgde, e que o comportamento segue
critérios de maximizacdo de utilidade. O modelditinsional pressupde que individuos
“sobre-socializados” aceitam e seguem normas socsgm qualquer reflexdo ou
resisténcia comportamental, sem questiona-lasaom@nte baseados em seus interesses

particulares.

% As universidades e instituicdes de treinamentdigsional constituem centros de desenvolvimento de
normas organizacionais.
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Esses dois modelos devem ser considerados intiyBgaois as tomadas de decisGes seréo
influenciadas por esses fatores: raciarggsuscomportamento. Somente a partir da década
de 40, com os estudos de Robert Merton, as orgd@igggpassam a ser reconhecidas pelos
sociélogos americanos como um fendmeno sociahthstalém das desigualdades sociais,

relacdes intercomunitarias, desvio social, que eraiproblemas sociolégicos conhecidos.

Tanto Weber (1946) quanto Michels (1962) estudaasnorganizacbes formais a ordem
industrial. A nocdo de que organizacdes nos prosessciais modernos sao atores sociais
independentes ndo foram conhecidas até o traballidedton, com foco na dinamica da

mudanca social.

Na teoria funcionalista é importante uma integradd® sistemas para que ele (o sistema)
sobreviva, pois 0s componentes sao partes integelam todo. Ela, porém, é limitada,
uma vez que 0s processos decisorios estdo liggumsas aos esforcos racionais de
maximizacgdo de eficiéncia, e as influéncias dagaambientais sdo consideradas apenas
parcialmente. A influéncia de processos sociais,damo a imitagdo ou a conformidade
normativa, que poderiam reduzir ou limitar 0 precedecisorio autbnomo era ignorada

baseando-se apenas em um modelo decisorio docatoah

Segundo as autoras, muitas vezes as organizagdésvadlas a incorporar as préaticas de
procedimentos definidos por meio de conceitos ratipados de trabalho e
institucionalizados nas sociedades. Com isso, gan@acdes aumentam sua legitimidade
e suas perspectivas de sobrevivéncia. Independenterde sua eficiéncia produtiva, as
organizacdes inseridas em ambientes instituciolegisimam-se e ganham 0s recursos
necessarios para a sua sobrevivéncia, se tornareisemorficas (semelhantes) nos
ambientes. No entanto, a teoria institucional anza possibilidade de que organizacoes
ineficientes em termos de producdo, que pela teadenalista seriam eliminadas pela
competicdo, tenham a perspectiva de permanénciaones constante fracasso. Tolbert e
Zucker (1999) descrevem as diferentes fases dosegsos de institucionalizacao
(inovacao, habitualizag&o, objetificacdo e sediagit) como essenciais para a criagcéo e
perpetuacdo de grupos sociais duradouros, e, aomene®mpo, quanto mais
institucionalizadas as rotinas mais prontamentes edeam transmitidas aos novos
empregados.A teoria institucional, assim como ainstitucional, traz uma nova visédo da
influéncia do ambiente nas organizagfes e, consgguente, uma mudanca radical nos

seus processos decisorios. O ambiente técnicdoegtado, o ambiente institucional, com
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seus mecanismos de isomorfismos (coercitivo, navoamimético), que pressionam as
organizacfes para adotarem estratégias similaxes;eeuma pressao do sentido de fora
para dentro, a0 mesmo tempo em que se incorpajaeitdes simbdlicas e culturais. As
decisbes passam a ser analisadas nao s6 pelo madelwal, mas também pela influéncia
de regras e procedimentos que possibilitam recameeto e legitimidade. Contudo,
encontram-se ainda uma série de ambiguidades, assito a dificuldade de mensuracao
dos seus limites, fazendo com que a teoria ingtiat tenha um longo caminho a

percorrer.

2.2.3 Especializacdo Flexivel

Nessa secao far-se-4 um breve histérico sobreaegso de flexibilizacado organizacional

tal qual entendido por Fernando Tendrio (2007), apgare a partir de sistemas integrados
de gestdo com o objetivo de reduzir estruturasyo da descentralizacéo de atividades,
da reducado de niveis hierdrquicos e da delegacfodkres aos niveis operacionais. Para
esse autor, o desafio da implantacdo de sistertegganlos esta justamente no modo como

essa tecnologia é assimilada pela equipe de ti@egbela organizacdo em si.

Para o entendimento correto do impacto da flexidgio organizacional na nova
configuracdo do trabalho, é preciso retomar-se aetwodominante que se enraizou
profundamente na gestdo empresarial até iniciados 1980, conhecido como fordismo.
Esse modelo se caracteriza pela padronizacédo datpsoou servicos executados por uma
mao-de-obra especializada sob técnicas repetitieasroducdo e por um gerenciamento
tecno-burocratico, tendo como implicagfes técnicastabelecimento de métodos lineares
de trabalho, fragmentacéo e simplificacdo das gpesa utilizagcdo de equipamentos

especializados e pouco flexiveis, etc.

A metodologia de Henry Ford fundamentava-se empriégipios basicos. O primeira,
intensificacao que consiste em diminuir o tempo de producdo ooemprego imediato
dos equipamentos e da matéria-prima e a rapidaagio do produto no mercado. O

segundo principioa economicidadeque se baseia em reduzir a0 minimo o volume do
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estoque de matéria-prima em transformacdo. E iterca produtividade que se
fundamenta em aumentar a capacidade de producdmrdem no mesmo periodo de
tempo, por meio de especializacédo e da linha deagem.
“[...] O fordismo utiliza, no sentido coletivo, @®nhecimentos e técnicas do taylorismo,
gue regulou a pratica dos tempos e movimentos itheiis, de forma que o ritmo da
producdo deveria ser acompanhado pelo ritmo @d@r&se ndo mais pela capacidade do
trabalhador, o que implica de um lado, disciplinatnedo tempo do trabalhador e, por
outro, impede a sua participacdo e/ou criativila@@&NORIO, 2000b:143).
Segnini (1986) chama de taylorismo o movimento at#onalizacdo do trabalho através
dos principios de Administracéo cientifit@ de técnicds especiais, que surgiu no final
do século passado e efetivamente se implantou difsediu no mundo da producéo
capitalista no inicio deste século. Desse movimeaatam de Frederick W. Taylor, varios
autores participaram, como Henri Fayol, Lilian @aiin e outros.

Para Harvey (1994), o pos-fordismo caracterizaede fiexibilizacdo organizacional e do
trabalho e é determinado pela sociedade, na gtrabalhador é societario no sentido em
que trabalha em interacdo com outros, visando eedame como um todo. Em Ultima
andlise, quem regula é a sociedade civil. Para ast®, a década de 1960 marca o
enfraquecimento desse modelo rigido de producaartr pe uma série de fatores, tais
como: insatisfacdo dos trabalhadores quanto adg@asle ao conteudo do trabalho, crises
sociais causadas pela desigualdade salarial entiralmalhadores, pelo Estado incapaz de
levar os beneficios do fordismo a todos, baixaidadé de produtos/servigos oferecidos,
etc.
“[...] Na modernidade fordista havia muito de rigid capital fixo na producdo em massa,
mercados estaveis, padronizados e homogéneos [fioema regulados pelo Estado),
autoridade facilmente identificavel, etc. O chamades-fordismo é dominado pela ficcao,
pela fantasia, pelo imaterial, pela flexibilidade técnicas de producéo, etc.” (HARVEY,
1994:340).
Entre 1960 e 1970, as pressdes pela eficiéncianfazegir “as manufaturas flexiveis

segundo padrbes aceitaveis de produtividade. Rewgggmficativamente os critérios de

4 Para Segnini, Taylor agrupa os principios de admag&o cientifica em quatro itens: trabalho diiewti
selecao e treinamento cientifico, cooperacédo cabathadores para o cumprimento da ciéncia do trapal
atribuicdo cientifica do trabalho intelectual aégmia e do manual ao trabalhador.

% Como técnicas, Taylor destaca: o estabelecimeattethpo padrdo e do melhor método de trabalho

(através do estudo de tempos e movimentos); o fimcemonetario ao trabalhador, pagando-o por pecas
produzidas; a selegdo e treinamento em funcdoatrdes definidos pela geréncia sobre a tarefa tadau
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producdo com a transformagcdo constante das linlkaprdducdo, através de uma
perspectiva de inovacéo e flexibilidade” (MOTTAROLS).

Segundo Tendrio (2007), o modelo japonés surgiasada crise fordista, quando varias
experiéncias com a finalidade de uma producaoviéxiom capacidade de uma producéo
vinculada a demanda, variada e heterogénea, satifichrlas com especial destaque para
o toyotismo,ou producdo enxutacaracterizando-se pelo trabalho operario em egaipm
multivariedades de funcdes. Neste modelo, a pradwra estruturada num processo
flexivel, possibilitando ao homem operar simultaneate diversos equipamentos.
“[...] O pos-fordismo como paradigma técnico-ecoidmefere-se a um regime de cunho
flexivel que realiza seu papel de acumulacdo detatapor meio de atendimento a
demandas descontinuas de mercados mdltiplos, eatmsne fluidos, com produtos e
processos produtivos e comerciais flexiveis. No ifanlempresarial comeca a se
estabelecer uma visédo dos principios que devemr regegestdo organizacional”
(TENORIO, p 21).
Tendrio (2007) cria uma distingdo conceitual eontferdismo e pds-fordismo baseando-se
em cinco pontos centrais: fordismo semelhante idezgorganizacional, e pés-fordismo
como flexibilidade organizacional, ambos como p@mads técnico-gerenciais, cuja
periodizacéo vai dos anos 1919 ao final dos an68 {f@rdismo), e dos anos anos 1970

aos dias de hoje (pos-fordismo).

O pos-fordismo caracteriza-se como paradigma do flo século XX, na medida em que
esta se tornando “um compromisso social aceita bpm ou por mal - pelos dirigentes e
trabalhadores” (LEBORGNE e LIPIETZ, 1991:102), cugabstancia social seria

determinada ndo mais exclusivamente pela técnias p@la interacao.

O novo modelo, tal qual define Tendrio (2002),mplantado sob a base de sistemas
eletronicos que flexibilizam o processo produtivas cbrganiza¢des, contrapondo-se ao
sistema fordista de producdo, que tem como baspaqgentos ou processos mecanicos.
Essa mudanca de modelo tem como objetivo atendefif@sentes demandas de um

mercado cada vez mais seletivo em quantidadeslidapes.

Para Coriat (1994), o principio basico da flex#afdo apoia-se em trés principios
interdependentes: primeiro, a distribuicdo do tfabam pequenathas de trabalhadores,
em grupos reduzidos que administram um conjuntodg@meo de tarefas ao invés do

modelo anterior, em postos individuais e tarefagrfrentadas; segundo, o rompimento do

35



carater unidimensional das linhas de montagemfaliacdo, para conceber um sistema
que possibilite a circulagdo em uma rede de mimals) entre as quais circula o produto,
seguindo trajetorias que se tornam complexas. E{fiono, a substituicdo de um ritmo
rigido as organizacdes multidimensionais em red#énzos flexiveis. Esse modelo de
gestdo e producdo esta sendo implantado no setondi®io, como também tem sido
reproduzido no setor terciario ou nos espagosdesradministrativos. “Num escritério, a
padronizacdo, a atualizacdo de dados em tempoerealarmazenagem ordenada do
historico das transacfes, possibilitadas pelos otadpres, reforcam o controle e a
continuidade das func¢des do escritorio” (ZUBOFR4.82).

A flexibilizagdo organizacional tende a facilitaonceitos de trabalho organizado
principalmente em times multifuncionais, operando meio dos processos empresariais.
Essa forma de trabalhar provoca crescimento expaaledas interacdes internas e,

consequentemente, da necessidade de informac@esypartar o trabalho.

Tecnicamente, “torna-se possivel também para osegragos lidar com uma boa parte da
coordenacao necessaria e com o intercambio demafdres sem usar a hierarquia ou um
supervisor para fazer a ligacdo entre as divensss &la organizacdo” (GALBRAITHEt
al,1995:159), elevando assim o seu poder de conduzpréprio trabalho e agir

conjuntamente com outras pessoas.

Para Rifkin (1995), a flexibilizacdo organizaciomahde a facilitar conceitos de trabalho
organizado principalmente em times multifuncionp, meio dos processos operacionais,
que segundo o autor “permitem que a informacaome@essada horizontalmente ao invés
de verticalmente, derrubando a tradicional piramabeporativa em favor de redes

operando ao longo de um plano comum” (RIFKIN, 19208).

Para Sennet (1999), a especializacdo flexivel é do® elementos, assim como a
reinvencao continua das instituicbes e a conceitrage poder sem centralizacdo, que
constitui o sistema de poder nas modernas formagled@ilidade. Segundo ele, a

especializacdo flexivel é a antitese do sistemprdé@ucdo incorporada no fordismo. A
velha linha de montagem foi substituida por ilhaspdoducdo especializada, o que é
possivel gracas ao computador, que pode ser regyndgel, e as maquinas industriais, que

podem ser reconfiguradas. A concentracdo de pcehar centralizacdo € para Sennet
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(1999) o que Bennet Harrison (1994), no seu estl@ksicoLean and Meandemonstra
que o poder hierarquico permanece firmemente rer lnigsse tipo de producéo.

2.3 A BUROCRACIA E AS NOVAS FORMAS DE TRABALHO FLEXIVEL

2.3.1A Burocracia Weberiana

Conforme teorizado por Weber, a burocracia, emtigeuideaf®, significava o aspecto
eficiente, rapido e competente em relacdo a ofdrasas histéricas de administracdo, que
se expandia ndo apenas em organizacOes estataimpresariais, mas praticamente em
todos os campos da vida social. Ao mesmo tempoeY\Wwea na burocracia racional-legal

0 mais poderoso e eficaz instrumento de controleodagportamento humano.

Para melhor compreender o pensamento de Weber;spodecorrer a Gerth e Mills
(1963), organizadores da olEmsaios de Sociologiaque tragam de forma geral alguns
pontos importantes da sistematizacdo do pensamesiieriano. O primeiro ponto a ser
levantado é a unidade de andlise sendo a pessualiraff”: “A sociologia interpretativa
considera o individuo e seu ato como unidade basoao seltatoma” Para os autores
citados, Max Weber incorporou o0 problema da com@m&e em sua abordagem
socioldgica que, como ressaltava, era “um tipoasdigia, entre outros tipos possiveis”;
no entanto, chamou sua perspectiva de Sociologepretativa ou compreensiva O

homem podecompreendéf ou procurar compreender suas préprias intencdés pe

% 0 discutido tipo ideal, expressdo-chave na digmussetodolégica de Weber, refere-se & construcéo de
certos elementos da realidade numa concepcao fogita precisa. A palavideal nada tem com quaisquer
espécies de avaliagbes. Usando essa expressaa, Néelepueria introduzir um novo instrumento congdit
Pretendia simplesmente dar plena consciéncia amsugentistas sociais e historiadores vinham fdaen
quando usavam palavras como “0 homem econdmicobmt conceitos gerais, 0s tipos ideais s&o
instrumentos com os quais Weber prepara o matgsdritivo da histéria mundial para analise comgera
Esses tipos variam em amplitude e no nivel de af#tr” Weber se interessa pelo uso de concepgdes
generalizadas a fim de compreender a sociedade sojeita a regularidades de lei.

“’Para Gerth e Mills, nessa abordagem o individumm®ém o limite superior e Gnico portador de conduta
significativa. Em geral, para a Sociologia, corm®ittomo Estado, associacédo, feudalisme outros
semelhantes, designam certas categorias de inbelagéiana. Dai ser tarefa da Sociologia reduzirsesse
conceitos a acao “compreensivel”, isto é, sem éxegps atos dos individuos participantes.

8 Max Weber incorporou o problema da compreensasuarabordagem sociolégica que, como ressaltava,
era um tipo de Sociologia entre outros tipos pessiv
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introspeccéo, ou pode interpretar os motivos dalwande outros homens em termos de

suas intencdes professadas ou atribuidas.

Em seus escritos sobre o método, Weber rejeitapasgdio de qualquer “significado
objetivo”. Segundo Gerth e Mills (1963), Webertidigue diferentedipos de acodes
motivadas: considera, caracteristicamente, combpdomaiscompreensivas ac¢des que
estdo na natureza da adequacao racional, e dos guanduta ddvomemecondmico
constitui exemplo destacado. As acdes menos rasisfa exemplificadas por Weber em
termos da busca dins absoluto®, fluindo de sentimentos afetivos ou dos elementos

tradicionais

Para os autores, a acdfetivg que nasce puramente do sentimento, é um tipomduta
menos racional. E finalmente, aproximando-se delmgtintivo, ha a conduta tradicional:
irrefletida habitual. Esse tipo é sancionado portpeenpre foi feito assim”, considerado,
portanto, a conduta adequada. Tais tipoagessao construidos operacionalmente em
termos de uma escala de racionalidade e irracaaddi Um recurso tipoldgico e ndo uma
psicologiada motivacdo € assim descrito. Para Gerth e Ni®63), essa abordagem
nominalista, com sua énfase sobre as relacbfeeaside fins e meios como a forma mais

compreensivale conduta, distingue a obra de Weber.

Para Nobre (2005), no plano do conhecimento Wedyaoi a agcdo mais racional como
base da instrumentalizacdo metodoldgica, porquecardo historico da cultura moderna
revelava que as acdes mais conscientes sdo asangiseensiveis e dotadas de controle;
no plano ético, adotou o ideal de uma atitude msinel, comprometida com valores
altimos, sabidamente irracionais, mas passiveised®srnarem uma escolha consequente,
possibilidade despertada pela cultivacdo (raciothad) valores. Outra contribuicdo para o
entendimento do pensamento de Weber, tracada gomeND999), refere-se a relativizacao
do “mito da verdade objetiva’. Por maior que fosee relativismo, Weber néo resistiu

totalmente ao cientificismo.

Weber acreditava que a burocracia criava maistopodiades para o desenvolvimento do

moderno capitalismo ocidental. Muito embora Weleedistancie de toda e qualquer viséo

% para Weber, os fins absolutos devem ser tomadosspeiélogo como elementados:uma acédo pode
ser racional em rela¢éo aos meios empregadosyraa®nal em relagéo aos fins visados.
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monoldgica do decurso histérico, assim como deqmeal evolucionismo rasteifd é
perceptivel em sua analise sociolégica uma progidade de raciocinio, sobretudo da
analise historica do mundo moderno. Nesse sentido érganizador da obiaconomia e
sociedade Johannes Winckelmann, que chamou atencdo pa@reta escalonamento
sociolégico que vai das acfes sociais e seus canfEsintrinsecos “rumo as formacoes
sociais cada vez mais abrangentes”, definindo gressividade no tocante a conceitos e a
interacdo social como uma logica de extensdo. Rérakelmann, “o processo de
socializacdo significa, portanto, uma incorporag@mmplexa do individuo, de suas

intencdes ou interacdes, em relagdes sociais aisgentes®!

Retomando a origem historica da racionalidade unstntal, segundo Prates (200#),
uma constelacdo de fatores historicos, tais cowioralizacado do Estado e da economia, a
partir da economia mercantilista adotada na Eu@gdental no século XIV, assim como
o carater formalista do Direito Romano, que faveueo aparecimento e a sedimentacéo

da administragéo burocrética.

Apesar dos inumeros fatores, Weber (1991) afirneg gyoartir do mercantilismo inglés do
século XIV, notou-se o primeiro indicio de uma peéi econdmica racional, uma vez que
ocorreu nesse sistema a transferéncia do empreentdiraquisitivo capitalista para a area
da politica. No entanto, o préprio Weber apontawaapa existéncia de modelos
administrativos existentes antes do capitalismmaoo antigo regime chinés, na Grécia
antiga e mesmo as sociedades egipcias, que tinheauteristicas bastante proximas da
burocracia moderna, embora fosspautadas pela crenca na magica e na influéncia da

tradicao.

Weber ressalta ainda que, no Oriente, foram esderante razdes rituais, ao lado da
constituicdo em castas e clas, que impediram ondebémento de uma politica

econdmica planejada. Tanto na India quanto na Chisacargos administrativos eram
destinados a funcionarios com formagdo humanissacegcritores na primeira, e 0s

mandarins, na Ultima.

De acordo com Nobre (2005), nessas culturas masgaela magia e pela tradicdo, os

meios encontram-se estereotipados, sem autonogeas@ia para a efetivacdo do calculo

%0 ver Freire 2005.

%L Weber , 1991a, p.XXVII.

39



da eficacia. O mesmo ocorreu no Absolutismo e mpgfios patrimoniais do Oriente que,
conforme Prates (2004), a justica caracteristieaaaematerial, guiada “pelos principios
utilitarios e de equidade, de acordo com as regrasrmas da tradicdo de um grupo
social e ndo de acordo com as regras de um sidtemal ‘racionalmente’ orientado”.

Para Prates (2004), o puritanismo protestante fais ndecisivo do que as politicas
mercantilistas para o processo de racionalizac@imalodo Ocidente, uma vez que

constituiu o pilar ético do capitalismo modernodamentado no calculo racional.

Nas burocracias modernas, segundo Campos (197&gfass automatizadas conforme
processos de formalizagdo técnica tornam-se inagnde processamento de acgles
racionais referentes a fins, e ndo mais instardgaindamentacao de valores; em todas
elas se verifica o dominio de regras que se afirntmo meios conscientes. No
funcionamento do mecanismo burocratico modernogeena racionalidade determina as
acoes, hd uma otimizacdo da organizacao, em qoedewd ser preciso, constante, rapido.
N&o ha espacgo para méagica ou tradigao.

Conforme Campos (1978), o carater burocratico alamtracos distintivos das modernas
sociedades, uma vez que a proliferacdo burocréécastende continuamente a todas as
esferas da sociedade. Essa pratica foi ganhanck doromplexidade ao longo todo tempo,
criando um modelo de controle cada vez mais scdidti A burocracia €, para Weber, um
tipo de dominacdo racional, uma vez que “estad égadpresenca efetiva ddguém
mandando eficazmente eoutros mas ndo necessariamente a existéncia de um quadro
administrativo” (WEBER, 1999:33). A legitimidade daminacédo racional se baseia na
crenca das ordens estatuidas e no direito que grasaqueles que a exercem, em virtude
das normas legais que os nomeiam. Portanto, obsdeeeuma ordem impessoal e
objetiva, sobretudo a partir da legalidade fornelsdas disposicdes. A burocracia €, em
Weber, um tipo de dominacdo que, na modernidadesssatura em principios cujos
regulamentos, normas e acdes humanas sdo distriibdiel forma fixa, como deveres
oficiais, isto €, como atribui¢cdes oficiais fixd&demento central da estrutura organizada
burocraticamente é a adocdo de medidas metddist@sess, em que a autoridade pode
usar até de meios coercitivos, fisicos, para o cumgnto dos deveres e dos direitos

estabelecidos.

Essas autoridades - na verdade, funciondrios -pe&soas que tém ou devem ter

qualificacbes e aptiddes para serem nomeadas aiarduncdes. Como aponta Merton
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(1978), a existéncia da formalidade nas burocragiagernas esta relacionada com a
distribuicdo da autoridade dentro do sistema eespara atenuar o atrito, reduzindo os
contatos oficiais e substituindo-os por formulas fpram estabelecidas pelas normas da

organizacao.

O tipo mais puro de dominacao racional legal, sdgudarvalho (2005), € para Weber o
que se exerce por meio de um quadro administrabiwmcratico, pois assim 0s

funcionarios sdo pessoalmente livres; sdo nomeg&lasdo eleitos) numa hierarquia
rigorosa dos cargos; tém competéncias funcionaasfisdo remunerados com salarios
fixos em dinheiro, na maioria dos casos com dirgitoaposentadoria; em certas
circunstancias (especialmente em empresas privada®m ser demitidos pelo patréo,
porém sempre podem demitir-se; seu salario estaloesclo segundo a posicdo na
hierarquia, segundo a responsabilidade do cargo peinzipio da correspondéncia a
posi¢ao social; o cargo é exercido como profiss@calou principal; tém a perspectiva de
uma carreira: progressao por tempo de servico miemtia, ou ambas as ocorréncias,
dependendo do critério dos superiores; trabalham"ssparacdo absoluta dos meios
administrativos" e sem apropriagdo do cargo; eoest@metidos a um sistema rigoroso e
homogéneo de disciplina e controle do servico.

A burocracia em seu tipo ideal, tal qual concelpdoWeber, implica uma clara divisao de
atividades integradas que sdo consideradas comeredevnerentes aos cargos. A
atribuicdo se faz a base de qualificacdes técnipgssao determinadas por procedimentos
formais e imparciais, tais como exames de seldgéotro da estrutura de ordenamento
hierarquico da autoridade, as atividades dos tésnestdo regidas por normas gerais
abstratas e claramente definidas, que tornam dess@tas as formulacdes de instrucdes

especificas para cada caso determinado.

A burocratizacdo oferece, acima de tudo, a postaoié 6tima de se colocar e praticar o
principio de especializacdo das funcbes adminisagt de acordo com consideracdes
exclusivamente objetivas. O cumprimentdjetivo das tarefas significa, de modo
primordial, um cumprimento de tarefas segundo eegeadculaveis e “sem relagdo com
pessoas”. Segundo Carvalho (2005), quando plenameéesenvolvida, a burocracia
moderna também se coloca sob o principio gio€eira et studig isto €, sem 6dio e sem

emocao.
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A administracdo puramente burocratica, segundo todeperiéncia, € a forma mais
racional de exercicio de dominacgdo, porque nelals@ca tecnicamente 0 maximo de
rendimento em virtude de preciséo, continuidadsiplina, rigor e confiabilidade, isto é,
calculabilidade tanto para enhorquanto para os demais interessados, intensidade e
extensibilidade dos servicos e aplicabilidade fomeate universal a todas as espécies de
tarefas (WEBER, 1999, p. 145-146). “A burocraciagssta tanto a administragcéo publica
quanto a privada, ou seja, a qualquer tipo de argefio, embora tenha se desenvolvido

fundamentalmente, mas néo exclusivamente, nos igos/e(PARSONS, 1974, p. 36).

A burocracia é dearater racional

“[...] a regra, a finalidade, os meios e a impekdade 'objetiva’ dominam suas atitudes.
Por isso, seu surgimento e sua divulgacdo tiveramtqra parte efeito ‘revolucionario’
naquele mesmo sentido especial, ainda a ser expqsto caracteriza o avanco do
racionalismo, em geral, em todas as areas” (WEBBBR9, p. 233).

Como pode entéo o trabalho flexivel ser buroa&tiéparentemente esses dois conceitos
parecem ser rigidamente opostos. Em um primeiro endon parece-nos que o trabalho
flexivel apresenta um distanciamento grande coat&el a burocracia tradicional, tal qual
pensada por Weber, em que a hierarquia, a forndaidaa estabilidade sdo algumas

caracteristicas necessarias ao seu funcionamento.

No entanto, se olharmos mais a fundo, percebemes apesar de existirem grandes
diferencas e tensdes entre elas, existe tambénentd® de coeréncia que as aproxima,
seja na forma de busca de eficiéncia, de contaderapidez. Se pensarmos que a
burocracia prioriza um modelo de racionalidade gqaecaracteriza precisamente pela
objetividade e impessoalidade e o calculo da efcar trabalho flexivel pode ter uma

grande afinidade com este modelo.

O trabalho flexivel pode ser entendido, segunderssamento de Weber, como uma acéo
economicamente orientada, movida por interessaeq@sao que lhe confere um sentido
“cotidiano” e voltado para o mundo. Poder-se-iasperentdo no trabalho flexivel como
uma “racionalizacdo de meios”, 0s quais podem fbrararegras praticas de carater
instrumental em um contexto de racionalidade égjieda como é o capitalismo moderno,

0s interesse materiais devem ser calculados pé&doi@rda eficicia aquisitiva.

Para Paula (2000), € importante analisar a fald&idesburocratizacdo, revelando que a

burocracia se transformou para atender as novaartks tecnoldgicas e mercadologicas.
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Para essa autora, € nesse contexto que surgecaduiadlexivel com sofisticado aparelho
ideoldgico, que esta reinventando os instrumergasodtrole e dominagéo.

Retornando a Weber, percebe-se que a burocracidarenta-se no treinamento
especializado e funcional do trabalho e em umadaifixada para o dominio habitual e
virtuoso de fungfes Unicas e, ndo obstante, matgaimente integradas. As demandas
do novo capitalismo, segundo Paula (2000), neemssite uma burocracia flexivel com
algumas caracteristicas distintas da burocracelizme&la por Weber (1999), que verificou
que o0 sucesso da organizacdo burocratica como modejanizativo se devia,
principalmente, a sua superioridade técnica: efsipditava a maior aceleracdo possivel
do tempo de reagdo da administracdo diante dasc8#8 surgidas a cada momento. A
burocracia weberiana foi inicialmente pensada miexto de um capitalismo monopolista,
no qual reconhecia que instituir competéncia, pexlete mando, meios coativos e
hierarquias rigidas, bem como estabelecer ou patgeas gerais mais ou menos fixas e
abrangentes, era a melhor maneira de organizar fesa) torna-la mais reativa as
demandas ambientais e controlar o comportamentduhasonarios. No entanto, para a
autora, com o0 advento do capitalismo flexivel, dosidade e a variabilidade dos
acontecimentos aumentaram de tal modo que estasterdsticas ja ndo sdo capazes de
garantir a mesma superioridade técnica. Desse madarganizacdo burocratica vem

sofrendo uma grande transmutacao, com a rigidetossibstituida pela flexibilidade.

“[...] As novas tecnologias de informacgdo tambérn gdliosas ferramentas de controle e
estimulo a produtividade. Em algumas atividadesja;gpor exemplo, produgéo e vendas, o0s
softwares permitem mensurar em tempo real a producdo de gamligiduo. O correio
eletrdnico registra com eficacia todas as opin#@sovimentos dos funcionarios, enquanto
gue os telefones celulares, os bips e os compwsaduortateis auxiliam na extensdo da
jornada de trabalho, pois tornam o funcionario niképonivel e o trabalho exequivel em
gualquer lugar ou situacdo. Neste contexto, aatii@ e a capacidade de inovar estdo sendo
cada vez mais exigidas dos funcionarios, mas, cpmewiu \Weber, nas organizacdes
burocraticas néo se espera que a agao criadoraregj@onduta espontadnea, mas uma regra
de comportamento. Se anteethosburocratico parecia incompativel com a inventidiela
humana, atualmente a criacdo é apenas mais um camento desejavel e uma atividade
estereotipada” (ANA PAULA PAES DE PAULA, 2000).

Uma discussao classica na sociologia refere-sdagare entre burocracia e autonomia
profissional. A autonomia € considerada uma dimensgortante do profissionalismo.
Alguns autores como Merton (1957), Mills (1951),l@®r and Ritt (1967); Hall (1968),
Daniels (1969), acreditam que a burocracia podepseticularmente nociva para 0s
profissionais na medida em que limita a autonomadigsional, um elemento importante

no profissionalismo. Para esses autores, quants luaocraticas as organizacbes menos
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autdbnomos serdo seus profissionais. Por outro tadoicos como Barnard (1938), Blau
(1970), Kornhauser (1962), Bucher (1961), e Erffy@F0) acreditam que organizacdes
moderadamente burocraticas ndo sdo necessariametit@s para os profissionais e

podem, ao contrario, exercer um estimulo positolre eles.

Agora sera investigado como o profissionalismo pedeim papel importante neste novo
modelo de organizacao do trabalho.

2.4 O PODER PROFISSIONAL

Se, por um lado, existe uma enorme pressao pormasladle modelos organizacionais
cada vez mais flexiveis, por outro lado ha elenwtipazes de tornar o conhecimento
técnico especializado mais independente, dandor godetonomia a esses profissionais.
Nesse sentido, nesta secdo sera privilegiado capemgo de Eliot Freidson (1998), que
defende o renascimento do profissionali¥nmepresentando o método mais desejavel de

organizar a posicao dos profissionais no mercadoatialho.

O estudo socioldgico dos grupos profissionais gangrande contribuicdo a partir dos
estudos de Eliot Freidson, que debrugou seus s#esena sociologia das profissoes,
desenvolvendo uma interpretacdo original das @idis e do papel do profissional. O
profissionalismo, se entendido com fundamento nmdroke ocupacional do trabalho, €
completamente distinto das formas burocraticasueut@m base no mercado de estruturar
o trabalho. Freidson (1998) defende o profissienad como método desejavel de prover

servicos complexos e discricionarios ao publico.

Ao elaborar o conceito de profissao, Freidson (1@Btaca a contradicdo entre dois
usos muito diferentes que, as vezes, sao confusdifle define o primeiro conceito ao
que se refere a um amplo estrato de ocupacdesgeas, mas muito variadas, cujos
membros tiveram algum tipo de educacdo superio@ice identificados mais por sua
condicdo de educacdo do que por suas habilidadgmadonais especificas. O segundo
conceito diz ser profissdo um numero limitado depacdes com tragcos ideoldgicos e

%2 Titulo do livro no quaEliot Freidson analisa o desenvolvimento do campeatiologia das profissdes.
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institucionais particulares mais ou menos comunsiehte esse conceito € que permite
pensar que @rofissionalismoé, nos termos de Johnson, um modo de organizar uma
ocupacao (Johnson, 1972, p.45). Ele representanhb&is que um simplestatus pois
produz identidades ocupacionais distintas e abreggatusivos no mercado (PARKIN,
1979), que mantém cada ocupacédo separada das eutraguentemente, em oposi¢céo a
elas.

Muitos estudos tém sido feitos nos ultimos anosesab profissdes contemporaneas, tanto
nos Estados Unidos quanto na Europa. Muito emizsitales dessa natureza tragam em si
riscos intelectuais, como aponta Freidson (1998ha uvez que n&o podem ser
generalizados por falta de utilizacdo de um mesadrgm sistematico e internamente
coerente para um modelo tipico ideal e logico, aiadsim podem e devem produzir

informagdes importantes.

A impossibilidade de se determinar o que é pradi€sé um sentido absoluto faz com que
Freidson (1998) defenda uma abordagem fenomenalégms considergrofissaoum
conceito popular. Para o autor, a maneira comaesasoas de uma sociedade determinam
guem é profissional e quem nao é, o que falesmou constroem profissées por meio de
suas atividades e quais séo as consequéncias ndgraneomo eles veem e realizam seu
trabalho, fazem com que o conceito de profissdo s&a universal. “Nao podemos
realisticamente presumir que existe um povo hotisjue produz um dnico conceito
popular de profissdo em sociedades tdo complexas eonossa. Deve haver uma porcao

de povos e, portanto, uma por¢ao de conceitos am®il(FREIDSON, p. 55).

Freidson (1998) retoma o historico das profiss@esificando que as universidades
medievais da Europa fizeram proliferar as trés emas profissdes liberais: a medicina, a
advocacia e o clero (do qual fazia parte o corpzedi® universitario). Segundo o autor,
obter reconhecimento coprofissdoera importante para as ocupacdes ndo so porgue iss
estava associado a condi¢do social da pequenazaotveglicional, mas também porque
suas conotacoes tradicionais de aprendizado ead@didegitimavam o esfor¢o de ganhar
protecao contra a competicdo no mercado de trabbnénglaterra e nos Estados Unidos,
houve a tendéncia de cada ocupacéo ser obrigadaeadeu proprio movimento em prol
do reconhecimento e da protecdo. A lealdade e rdiddele de seus membros estavam
vinculadas tanto as instituicdes quanto a ocupagdiwidual de cada um deles. Essa

situacdo era muito diversa na Europa, onde o Eswdomuito mais atuante na
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organizacdo do treinamento e do emprego. As paEsssde status tradicionais
conservavam suas distingdes ocupacionais na meshtdaque reorganizavam suas
associacdes corporativas. O termo € um rotulo Iseoerde valorizado, com possibilidade
de recompensas sociais, econdmicas e politicgsetumenos, simbdlicas para as pessoas

assim rotuladas.

A questdo central do poder profissional para Fo#id4998) reside mais no seu controle
do trabalho pelos proprios trabalhadores profigs®ondo que no controle pelos
consumidores num mercado aberto, ou pelos funéa@ndte um Estado ou de uma
empresa planejados e administrados centralmergeemao ocorreria huma concepgao
marxista do proletariado industrial formado pob#ihadores absolutamente destituidos
de podef’. Os profissionais, ao contrario, com total capaaidde controlar o seu préprio
trabalho estdo organizados em associagfes, indampesdtanto do Estado como do
capital, e organizam e administram a pratica decarpo de conhecimento e competéncia

ou jurisdicdo inequivocamente e monopolizado pas seembros.

Conforme Vollmer & Mills (1966), o processo peloajuma ocupacéo organizada obtém
o direito exclusivo de realizar um determinado tij@otrabalho, controlar a maneira como
o trabalho é realizado, o treinamento e o0 acessmer@a ser definido como
profissionalizacdo. Esse processo constitui uma pasa organizar empregos e trabalho
numa divisdo do trabalho inteiramente diferentgpdocipio administrativo. Segundo os
autores, nao se trata de uma forma historicamesta na organizagéo, visto que era
manifesta nos tempos antigos, principalmente nddague nas corporagfes de oficios. No
entanto, nos meados do século XX, seu renovada \@gtabeleceu-a como fonte de
controle que pode perfeitamente rivalizar com aiadtnacdo. Na opinido de Freidson
(1998), parte de seu vigor poderia derivar da forca quebeado nimero crescente de
trabalhadores que obtém ou desejamstatusprofissional, e da posi¢céo de classe de seus
lideres — membros instruidos da alta classe madtasg devotaram a carreiras com as

quais realizam um trabalho mais produtivo.

As profissdes contemporaneas poderiam ser condakerana variante instruida, de classe
média, do principio ocupacional de organizacaoef@easentado pelos oficios da classe

trabalhadora; a diferenca entre os dois é a rasagdo de autonomia e autocontrole entre

% 0O proletariado possui apenas poder de trabalho geaquer competéncia distintiva ou corpo de
conhecimento especializado que Ihe seja propno,gelquer controle sobre o trabalho que realiza.
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profissdes que se baseia comumente mais na edudiég8aperiorformal que na escala
secundaria profissionalizante ou no longo aprendizpratico de alguma habilidade
manual que, presumidamente, exige um discernineamyplexo.
“[...] depois que uma ocupacdo se tornou plenampruéissionalizada, mesmo que seu
trabalho continue a ser feito caracteristicament®@an organizacao, a administracdo pode
controlar os recursos relacionados com o trabaltas, ndo pode controlar a maior parte do
gue os trabalhadores fazem e como fazem. Na verdapesicdo da administracdo numa
situacdo como essa fica tao distanciada do tipautleridade administrativa esbogado por

Max Weber que seria possivel dizer que o uso demgdelo centrado no principio
administrativo mais o obscurece que o ilumina” (HREON, p. 99).

Isso ndo significa que se deva negar o fato ecopile que existe uma administragdo; no
entanto, questiona-se apenas sua capacidade ddewcag#io imperativa. Os empregos
tornam-se pontos de oportunidades em carreirasaomurmis que avancam sobre as
organizacdes e sao criados e organizados pelaa@ieg) ndo sdo como nas organizacoes
industriais convencionais meros postos isoladostatefa em unidades produtivas
individuais criadas pela administracdo para seuSprims fins e sem existéncia

independente.

Ha a autoridade implicita no principio ocupaciona autoridade da expertise imputada.
Um trabalhador pode obter o controle sobre seuriardpbalho por ter persuadido os
outros de que ele, e somente ele, tem competéa@agalizi-lo.

Para Barbosa (1999), a autoridade do conhecimedaxigiva para o profissionalismo, é
expressa e transmitida por uma diversidade de egeatinstituicdes: ndo depende
exclusivamente das relacdes profissional/clientelasiatividades oficiais de associagoes.
Além do mais, € oportuno lembrar que as profissediferenciam pela orientacao
intelectual e pela énfase concreta, bem como gekecelidade, pelo ambiente de trabalho.
O crescimento das profissdes no decorrer do seXilaepresenta o renascimento de um
principio de organizacdo do trabalho que estevdicpraente adormecido desde a
Revolucdo Industrial. Poderia ser chamado mkncipio ocupacional na visdo
durkheimiana da sociedade como uma divisdo do llrabaOpde-se, légica e
fundamentalmente, ao que se poderia chgmniacipio administrativo que figura com
destaque na visdo de Max Weber da racionalizac&oaiedade. A parte a regulamentacio
governamental das organizacdes de trabalho, ersegpede ver um nivel mais elevado de

racionalizacdo e aplicacdo do principio administoatio que as acdes de gerenciamento, a
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ascensdo do sindicalismo industrial representa ofraguecimento da capacidade da
geréncia de controlar e organizar o trabalho e afm@acao do controle do trabalhador.

Qual deve ser o trabalho? Como deve ser realiz&da@iem deve realiza-lo? Para
Freidson essas continuam sendo questfes a senuetdas mais ou menos pela direcao, e
a direcdo permanece bastante livre para continuagmentando, mecanizando e
racionalizando tarefas da mesma forma que fazravaucéao industrial. Entretanto, desde
o século XX, ha outra fonte de controle sobre dadifzo que, ao contrario da

sindicalizacdo, remove ou retira das méaos da adtragio a autoridade de criar e dirigir a
substancia, o desempenho e mesmo as metas do oprbgbialho. Essa fonte de

organizacao deriva da profissionalizacao das oégsac

Talcott Parsons (193%) o tedrico americano mais conhecido, foi provaesie o
primeiro a abordar as profissdes em termos tedri€esence Johnson (1972) definiu
profissdo como um método de controlar o trab8llEm seguida, na mesma época, Larson
(1977), em sua andlise das profissdes, pds emmeigé teoria marxista e a weberiana,
estudando grupos de interesses vinculados ao sistden classes das sociedades
capitalistas, analisando a profissionalizacdo comrojeto de mobilidade coletivaam
que as ocupacdes buscam melhorar ndo s6 sua pasigdémica, mas também sua
condicdo social, ou prestigio. Uma profissédo € wamapacdo e ndo uma classe. O que
distingue as ocupacfOes umas das outras € o cordrgoi® a competéncia especializados

necessarios para realizacéo de tarefas diferentea divisdo do trabalho.

Freidson propde o profissionalismo como uma altermalogicamente distinta dos
modelos reconhecidos de conceituacdo da organizagéotrole do trabalho: os elementos
essenciais do profissionalismo estdo tomando nowmaal hierarquica; os profissionais
comuns ficam sujeitos ao controle de elites praofisss que continuam a exercer a

consideravel autoridade técnica, administrativaukual que as profissdes tiveram no

% Num ensaio anterior & guerra, Parson (1939) temtender a visivel contradigdo entre a ideia deagu
profissdes manifestam um comportamento mais ardis que interesseiro e a presungdo da parteoda te
econdmica e do utilitarismo, de que todo o commaetao € interesseiro. Na sua obra pés-guerra, ®Parso
(1951, 1964, 1968) teorizou sobre a profissdo deésliens e dos advogados e reivindicou especial
importancia para as profissées nas sociedadestii@isi@vancadas. Everett Hughes (1958) e muitt®su
autores empenharam-se em desenvolver um concefjtooflssdo que a distinguisse de outras ocupacgdes e
em descobrir regularidades no processo hist@edm qual uma ocupacédo atingstatusde profisséo.

% Um método em que uma ocupacdo, e ndo consumithatiegluais ou agentes ou 6rgéos, que medeiam
entre ocupacéo e consumidores.
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passado. Nessas circunstancias, sustenta o aetengantramos um profissionalismo que,
por opcdo ou por necessidade, esta desprovidmdtiiicoes responsaveis pela garantia

de meio de vida aos trabalhadores.

2.4.10 Profissionalismo e os Novos Processos de Trabalho

Os novos processos de trabalho tém sido amplanestiildados no meio académico, na
maior parte das vezes associados ao carater daripegé@o das condi¢cdes de trabalho, que
traz algumas consequéncias, como aumento do est@ssiedade, isolamento e medo
(ROSENFIELD, 2007). Na mesma direcao, os resultdéaBoonen (2003) e Silva (2002),
Alves (2005), Casttles (2007) tém apontado para umlagdo crescente entre a
flexibilidade e a individualizacdo das relacOes tdabalho, sobretudo na sociedade
informacional, em que o isolamento dos trabalhaddaeilita a expansdo das praticas
discursivas e néo discursivas valorizadoras davishglidade. O trabalho de Boonen
(2003) aponta para a individualizacao das atividattetrabalho, substituindo as relacdes
que, anteriormente, eram desempenhadas em grupanpambiente de sociabilidade
eletrbnica, marcado pela distancia. Para Singe98)1% precarizacdo do trabalho toma
também a forma delacdes informai®uincompletasie emprego
“[...] esta ampliacdo da inseguranca no empreguoifame relata Mattoso (1993,
p.126), ‘deu-se em praticamente todos os paisegagas (...) através da reducéo
relativa ou absoluta de empregos estaveis ou pemesinas empresas e de maior
subcontratacdo de trabalhadores tempordrios, emotateterminado, etc. Para

alguns autores, a palavra flexibilidade tornou-se aliché” (HARVEY, 1989;
BAUMAN, 1998a, 1998b).

Ao estudar as rotinas de trabalho na industriaigtayhas décadas de 1970 e 1980, Tonelli
(2000) concluiu que o trabalho, até aquela époa@awa pouco de um dia para o outro; o
tempo e o lugar eram mais previsiveis, e a ho¢cdngeego mais duradoura. O trabalho
era rotineiro, o tempo do trabalho era linear emdioa diversidade nas fun¢des exercidas.
O atual ambiente de trabalho, entretanto, € mangaldoinstabilidade. A nocéo de trabalho
de longo prazo, diz Tonelli (2000), também néotexisais: trabalha-se por projetos e por
resultados; o conhecimento é rapidamente ultragagsar versdées mais atualizadas, dos
equipamentos e das pessoas. Por parte das emgmesasa-se ajustar continuamente o
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nivel de efetivos o mais rente possivel as flutaaglie mercado, tentando sempre evitar
estoques de mao-de-obra sem utilidade imediata.

O processo de reorganizacao do trabalho, segundor2mn (2001), tem sido responsavel
pela geracdo de um maior contingente de mao-deextmedente, passivel de ser utilizada
pontual e descontinuamente. “Nessas condicOegss@ssas as relagdes de solidariedade
substituidas pela concorréncia darwinista” (POCHNNAROO01).

Outro ponto importante ao se pensar o trabalhoiviééxdiz respeito a retencdo do
conhecimento em uma organizacdo. Todo o conheaimérmal ou ndo de uma

organizacdo € ameacado por uma estrutura descamtgnmabalho.

O tema da gestdo do conhecimento e da aprendizagganizacional tem sido bastante
discutido tanto no meio académico quanto no meiofigzional, uma vez que as

organizacdes sao pressionadas a contemplarem agidgdgeradoras de conhecimento,
“numa economia onde a Unica certeza € a inceréenajca fonte garantida de vantagem

competitiva duradoura é o conhecimento” (STARKES97:27).

A necessidade de aquisicdo permanente de conhdoinpEle ser percebida pela
organizacdo e pelo individuo. David Klein (1998%easra que € o capital intelectual -
todo o conhecimento, experiéncias, especializagdivezsos ativos intangiveis - ao invés
de seu capital tangivel fisico e financeiro, qudacgez mais determina suas posi¢cdes
competitivas das empresas. Dividindo a mesma apifi@abral (2000) acredita que cada
vez mais diversos aspectos ndo financ&irafetam ou determinam o desempenho
financeiro das organizacdes. Para se equipararempaitmo das mudancgas tecnoldgicas
econdmicas e sociais, as organiza¢cbes necessabaliar com padrbes de flexibilidade,
adaptabilidade e inovacao de uma forma sistematiceegrada. O autor chama atencao
para o carater integrativo do conceito de apregeéiraorganizacional, que enfoca a um so
tempo as esferas individual, grupal e organizati@ma uma analise sistémica. A
aprendizagem organizacional refere-se ao conjuatprdcessos internos que mantém ou
melhoram o desempenho com base na experiéncia,opgeacionalizacdo envolve a

aquisicao e disseminacéo e utilizacdo de conhetimeas formas como as organizacdes

% Ainovagdo, produtividade, satisfacéo e servigitados para os clientes (o que o autor chanaderas
nao financeirak
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constroem, suplementam e organizam conhecimerntusas em torno de suas atividades

e dentro de suas culturas.

No ponto de vista de David Klein (1998), as orgagies aprendem por intermédie

seus membros individuais e, por isso, € importantender primeiramente o processo da
aprendizagem individual. Os ativos intangiveis, reqlientemente invisiveis, de uma
organizacdo residem nos modelos mentais individyagscontribuem coletivamente para
0s modelos mentais compartilhados, e sdo essesupowvez que tornam o restante da

memoria organizacional utilizavel.

A aprendizagem torna-se organizacional, para Bg&@34), no momento em que esses
modelos interpretativos e rotinas deixam de sevithgais e passam a ser compartilhados
pelos membros da organizacdo. Assim, passa arexistprendizado organizacional. A

aprendizagem organizacional ocorre por meio deviddos, que sdo sempre 0s sujeitos
desse processo, porém € simultaneamente limitadafgppas institucionais também

produzidas pelos atores organizacionais, que emmegge natureza coletiva e social de
qualquer empreendimento organizativo, e podem ecotom énfase em diferentes

processos.

Numa retrospectiva sobre os estudos de aprendizaggamizacional nas décadas de
80/90, Antonello (2004) considera que nos anosd@®reu uma énfase maior ao conceito
de aprendizagem organizacional. Esta, por sua &edjvidida em duas categorias:
processo técnicfprescritivo ou incremental - formado por cons@goque interessam pela
forma que as organizacdes devem fazerpmcesso socia(descritivo - formado pelos
académicos que se interessam em entender comgaszacoes aprendem, ou seja, mais

analitico).

37'1) Enfase no processo adaptativo a AO resultandgnocesso cumulativo de experiéncias e de ajustes
continuos, cujos éxitos alcancados permitem o elgeinento de regras e procedimentos valiosos para
organizacéo.

Aprendizagem € a capacidade de a organizacdo raelben desempenho respondendo apropriadamente as
contingéncias ambientais a que esta submetida.

2) Enfase no processo de compartilhamento desldeacopara as cognicdes que fornecem as basesipara
acles e as interacfes entre os membros organiae;ioesse caso a AO implica modificacdo dos mapas
cognitivos dos individuos.

3) Enfase no processo de institucionalizacio —odytos do processos sdo mudancas de comportamento
que tais mudancas podem ser resultado de elemeotalicionantes - habilidade gerencial, métodos de
producéo, ferramentas, etc., que melhoram o des#ropmgganizacional.

4) Organiza¢gdo como um sistema processador demafgies para ressaltar que as mudancgas em suaebase d
conhecimento, tanto de nivel quanto de qualidamiestituiriam o produto da aprendizagem organization
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Identifica-se nos anos seguintes (1990) uma premége intensificacdo com estudos
relativos ao debate de aprendizagem individuaisus aprendizagem organizacional,
aprendizagem de ciclo simple®rsus aprendizagem de ciclo duplo, cognic@ersus
comportamento. A partir de 1999 outros assuntohi@am o interesse: aprendizagem
estratégica e internacional, gestdo do conhecimeato pratica, politica, ética, e a
mensuragcao da aprendizagem organizaciohautora reforca a ideia de aprendizagem
organizacional como um processo continuo de a@cjoi e geracdo de novos
conhecimentos nos niveis individuais, grupais eamipacionais, envolvendo tanto as
aprendizagens formais quanto as informais. O aapoesenta as duas vertentes para se
analisar os processos de aprendizagem em contexgmmnizacionais. A primeira,
representada, sobretudo, pelos pesquisadores acadéra a segunda, a vertente das
organizacdes que aprendem, desenvolvida especi@pelos consultores e pesquisadores

orientados para a transformagao organizacional.

Compatibilizar a aprendizagem organizacional estap do conhecimento dentro de uma
organizacdo flexivel tem se mostrado uma taréfastante dificil uma vez que o
conhecimento gerado pelos empregados e colabesadas empresas em muitos casos
ndo sao retidos dentro da organizacdo. O objetessal discussdo € apresentar a
fragilidade existente entre as novas formas dmlina flexivel tal como escritério virtual

e a gestdo do conhecimento que muitas vezesagscdps limites organizacionais. Nessa
pesquisa limitaremos apenas em apontar essasesensdeixando para desenvolver

melhor este tema em pesquisas futuras.

52



3 METODOLOGIA

O presente trabalho baseia-se em uma pesque#ativa exploratdria e possui carater
descritivo, considerada a mais adequada para ameenoblemas pouco conhecidos. O
pressuposto da metodologia qualitativa ndo é aabdscestudar o fenbmeno em si, mas
entender seu significado individual ou coletivo gpar vida das pessoas, procurando
compreender o que os fendbmenos representam par@ IRATO, 2003). Para a pesquisa
qualitativa nas ciéncias humanassignificadoé entendido como resultante da “interacéo
entre pensamento e experiéncia, ancorada em unenei@ tedrico, ndo se confundindo

com o senso comum” (MARTIN, 2006). Na pesquisaitptala, a presenga ou a auséncia
de determinado fenbmeno de uma dada caracteridéicaonteddo em fragmento de

mensagem € que se toma em consideracdo, e naqu&rfoea com que a informacao

aparece (BARDIN, 2002). Envolve, portanto, a intetpcdo do conteudo da narrativa,

tendo em vista um marco teérico.

Essa foi a perspectiva metodolégica adotada nedtele procurando compreender o

funcionamento dos centros de negdcios.

3.1 POPULACAO ESTUDADA

A populacdo estudada nesta pesquisa compds-sesdoros virtuais. O estudo de
campo foi realizado com os escritorios virtuaisiaitos em Belo Horizonte, Rio de

Janeiro, Brasilia e Curitiba.

O interesse em estudar essa populagédo decorreasdiipdade de observar-se, de um
ponto de vista privilegiado, o trabalhador flexjweha vez que este tem uma relacdo muito

proxima com seus usuarios. Os escritorios virtugist meio de seus gerentes e
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funcionarios, convivem diariamente com profissisnaiitbnomos e empresas, conhecem
suas rotinas, observam as relagfes que se esthetientro do escritério, acompanham

seu dia a dia, quase fazendo parte do proprio megoc

No Anexo |, encontra-se a descricdo de todos ost@sus virtuais entrevistados,
constando a sua localizac&o e infraestrutura, wg;es oferecidos, as principais parcerias,
0 tempo que estdo em atividade, etc., assim comes@icao da tecnologia VOIP.

3.2 COLETA DE DADOS

O presente trabalho utilizou como principal instemto de coleta de dados entrevistas
semi-estruturadas com escritorios virtuais em quatipitais brasileiras, bem como
observacdo direta de suas atividades formais enmais (YIN2005). Nas observagdes
formais, incluem-se o0s seguintes topicos: locafimagnfraestrutura disponivel, servigos
oferecidos, condicdes ambientais de trabalho, caepento dos funcionarios e dos

usuarios, e analise de documentos.

Na maior parte dos escritérios virtuais as enttagisforam realizadas com o0s gerentes
operacionais ou diretamente com o0s proprietariagenas duas entrevistas foram feitas
com as secretarias que responderam satisfatoriamestrando ter total conhecimento
do assunto. As entrevistas foram conduzidas deaf@spontanea, assumindo em muitos
momentos um carater de conversa informal, apestarem sido realizadas a partir de um
roteiro estruturado com perguntas abertas, o qussilplitou que se indagasse aos
entrevistados sobre questdes referentes aos essritdriuais e que expusessem suas

opinides pessoais sobre as mudancas no mundobedthiva

Das entrevistas realizadas nos escritorios coriafagpenas trés ndo autorizaram sua
gravacao. As visitas de campo aos escritérios Ipiitmiam a observacdo direta do
ambiente pesquisado. Foi elaborado um roteiro sobtema central, o histérico do
escritorio virtual, o perfil dos usuarios, a rotida trabalho, as formas de controle, as

questdes ligadas a burocracia, o isolamento egig#o entre eles.
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Para a elaboracdo desse roteiro tomou-se por basdingensdes da flexibilidade

organizacional e da autonomia profissional. Asaxagis de analise foram divididas em
elementos formais e elementos informais. Os elerseiormais se referem a estrutura do
trabalho flexivel e séo direcionados para iderific grau de flexibilidade e as dimensdes

de autonomia. O roteiro de perguntas encontra-#ego 1.

Na maioria dos escritorios o atendimento foi f@itm gerentes e pelos proprietarios. Além
dos dados primarios conseguidos nas entrevistaspém foram coletados dados
secundarios a partir da analise de documentos. dasavantagens da pesquisa de dados
secundérios é a ndo-reatividade a presenca doipadqu De acordo com Bryman (1992),
a andlise de documentos pode ser muito importaata phecar a validade de dados

derivados de outras técnicas de coleta de dadom,qmr exemplo, entrevistas.

Por se tratar de pesquisa de carater explorat@wesum assunto pouco conhecido,
primeiramente foram feitos alguns levantamentoentativa de mapear a distribuicdo dos
escritérios no Brasil e ter uma nocdo dos servigiasecidos por eles. Em seguida,

realizaram-se entrevistas semi-estruturadas emedifs cidades, conforme roteiro abaixo:

1. Levantamento através da telelista (www.telelisia.br), pesquisando, por estado, o
namero de escritdrios virtuais disponiveis nastagpdo Brasil. Chegou-se a um resultado
de 936 escritérios virtuais, dos quais 67 foramtatadlos para confirmacdo de sua
existéncia. A importancia desse mapeamento e cbetdgs escritorios se faz necessaria
uma vez que se trata de uma atividade recente @¢atlEm as empresas estdo devidamente
registradas nos 6rgaos oficiais. Muitos escritdvioiais operam conjuntamente a outras

atividades, como escritorio de advocacia, de cdidable, por exemplo.

2. Solicitacdo de propostas de orcamento para@&#d®s dos relacionados, para que se
pudesse avaliar o tipo de servico oferecido e &ag@p de preco existente entre eles.
Foram obtidas respostas de 40 escritorios. Salataambém de propostas de servico de

aluguel de sala (por més, por hora), servico deidboncomercial e de domicilio fiscal.

3. Selecédo de 10 propostas de orgamento, dasauesscom precos elevados e cinco com

precos mais baixos, e comparacao cositeddas referidas empresas na Internet.
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4. Entrevistas semiestruturadas com 14 escrit@iitisais assim distribuidos: 5 no Rio de
Janeiro, 3 em Curitiba, 4 em Brasilia, 2 em Belaixtmte, e 2 entrevistas com 0

presidente da ANCNev, Sr. Paulo Karnas, por takefpela internet.

5. Analise do material documental levantado, dgsortagens que sairam na midia

espontaneamente, do material fornecido pela AN@Bl@s escritorios virtuais.

3.3 INSTRUMENTO

O instrumento de pesquisa central utilizado foacedtrevista semiestruturada. Elaborou-
se um roteiro sobre o tema central, o historicestmitorio virtual, o perfil dos usuéarios, a
rotina de trabalho, as formas de controle, as gasdigadas a burocracia, o isolamento e a

interagao entre eles.

No levantamento do material documental, analisssameportagens que sairam na midia

espontaneamente, o material fornecido pela ANCNoenecido pelos escritérios virtuais.

Uma vez que a coleta de dados se justifica ao Isemeter o modelo de analise e seus
conceitos ao teste dos fatos (QUIVY CAMPENHOUDT93)p os dados obtidos foram
tratados de forma qualitativa, codificados, exawhsae analisados a fim de atender as

proposicdes iniciais do estudo em questao.
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4 APRESENTACAO E ANALISE DOS DADOS

Por se tratar de uma pesquisa exploratéria de oma ténda pouco conhecido, sera dada
especial énfase a descricdo dos escritorios e gErcedos usuarios (sempre sob a
perspectiva dos escritérios virtuais), uma vez @sta pesquisa nao objetiva testar
hipoteses. A apresentacdo dos dados se baseisomas fle evidéncias utilizadas na

realizacdo desta dissertacdo - entrevistas, dodosjenbservacdo direta -, que seréo
devidamente identificadas ao longo do texto (asstmagbes das entrevistas encontram-se
no anexo lll). Os dados serdo apresentados, saqaprpossivel, sob duas perspectivas: a
primeira, a adequacdo do escritorio virtual as sotendéncias de flexibilidade, e a

segunda, como o escritério virtual percebe o catapeento do usuario a respeito de cada

guestao.

Para melhor organizacao, far-se-a a sistematizdgdtiscussado nos pontos apresentados a

seqguir:
Caracterizacao geral

Primeiramente, serdo apresentados 0s aspectos gacantrados que abordam: descri¢éo
dos escritorios, infraestrutura, localizacao, gawioferecidos, perfil geral dos usuarios.

Tendéncia para flexibilidade

Os dados coletados nas entrevistas e na pesquisanéotal foram agrupados de acordo
com 0s quatro elementos presentes nos padrdegeilexie trabalho definidos por Martin
Carnoy (2000), j& discutidos no referencial tedriesses quatro elementos sdnodanca
najornada de trabalhpa estabilidade no empregotrabalho regido por tarefas, projetos;
localizacéo- trabalho a distancia; e, finalmenteydanca no contrato social entre patréo e

empregado

O objetivo de se fazer este agrupamento é paribpitasa discussdo entre a forma que 0s
escritorios respondem as demandas por flexibiligadeservicos oferecidos pelo escritério
e a forma como os divulgam) e em que se baseiampeaceberem o comportamento dos
usuarios a respeito de tais mudancas (no que sjieite ao perfil do usuario e como ele

utiliza e se relaciona com o espaco).
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O Escritério Virtual e a Flexibilidade OrganizaciahversusRenascimento da
Profissionalizacéo

Neste item sdo analisadas afinidades entre o @serivirtual e a flexibilizacao

organizacional, assim como o fortalecimento daigsafnalizacéo.

As questdes ligadastaurocracia,ao controle arotina, aindividualizagdo do trabalhca
autonomia eao isolamento, serdo discutidas simultaneamente aos elementosaaci

citados.
O Escritorio Virtual e o Isomorfismo Organizacional

S&o analisados os comportamentos isomorficos aypieeles pelos escritdrios virtuais com
base nos orcamentos recebidos e na apresentacdengeiesas atraves daites na

internet.

4.1 OS CENTROS DE NEGOCIOS - ESCRITORIOS VIRTUAIS

4.1.1 Caracterizagdo geral - Distribuicdo e Crescimento @k Escritérios Virtuais no

Brasil

A principal caracteristica dos escritorios virtu& a terceirizacdo dos servicos de
atendimento e gerenciamento de espacos de trallzdha.tanto sdo oferecidas diferentes
categorias de servigcos, dentre 0os quais atendimetgfonico, personalizado ou néo,
redirecionamento dos recados, gestado de correspauadétilizacdo de salas por hora ou
em regime fixo através de uma sala exclusiva. @dt@sos virtuais tém estruturas e
tamanhos variados, atendendo a diferentes peatépendendo da localizacdo e
infraestrutura disponivel. Para subsidiar esta uyieaqforam entrevistados grandes
escritérios, bem localizados, como também estrsitom@nores. Em levantamento realizado
pelossitesda telelista, do Google e da ANCNev, assim comestritorios entrevistados,
percebe-se a grande dificuldade em quantificar roena exato de escritérios virtuais no
Brasil. Pesquisando pebite www.telelista.com.br, usando a expressaoritorio virtual
chegou-se a quantidade de 936 escritérios existeot®rasil, assim distribuidos: 273 - na
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Regido Sudeste; 86 - Regido Sul; 349 — Nordest80e Regido Norte. Foram feitas 137
ligacOes telefbnicas para esses escritérios, dais gpenas 15 foram confirmadas como de
escritorios virtuais; do restante, a maioria oferecitras prestacdes de servico ou nao

atuam mais como escritorios virtuais.

Pelos dados apurados, € curioso perceber que 4iithess, mais de 50%, encontram-se
nas regides norte e nordeste. Este resultado, por@mnrepresenta a realidade, ja que a
denominacaoescritério virtual ndo consta em todos os escritorios. Ampliando-se a
pesquisa para outros termos, tais casaritorio de conveniénciascritorios inteligentes
centros de negocio® possivel que se encontrasse maior numero dé@oessr em
funcionamento. Segundo o presidente da Associag@ohal dos Escritorios Virtuais,
Paulo Karnas, € importante ressaltar que, atuaémertermo escritério virtual € utilizado
para designar, além de terceirizacdo de espacmbaltio, também uma série de outros
servicos realizados pela internet. Segundo Boor#83), o termo escritorio virtual esta
relacionado ao de gestéo e servigos de gerenciameambto e automatizagéao do fluxo de
trabalho de organizacéo, em ambiente /#feBara Paulo Karnas, o fato de a maioria das
pessoas nao associarem 0 nome escritorio virtusgico de terceirizacdo de espacos de

trabalho é um grande dificultador do crescimentsetor.

A quantidade encontrada a partir da telelista rfwesenta a real distribuicdo dos
escritorios virtuais no Brasil. A ANCNev - Assodia; dos Centros de Negoécios e
Escritorios Virtuais, associacdo que desde 199rega 0s escritorios no Brasil, com
mais de 50 associados, ndo possui um estudo qumifauee os escritérios no Pais. No
entanto, segundo o Sr. Paulo Karnas, presidentANdaNev, estima-se que o Brasil
possua hoje em torno de 520 escritorios virtuassujo total 50% encontram-se em S&o
Paulo e Grande S&o Paulo, em decorréncia dos biesefiscais de ISS (imposto sobre
servico) reduzido. Para ele, o custo de montageondescritorio virtual, atualmente, gira
em torno de R$ 900,00 o metro quadrado, e, panestivel, sdo necessarias 10 salas, no

minimo, ou o equivalente a 200 metros quadrados.

SO a partir de 2001 a atividade dos escritorigtuaiis foi reconhecida pelo Instituto

Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE), quelassificou no Cadastro Nacional de

% Segundo Boonem, essesftwaressdo compostos por um conjunto de metodologiasarfemtas e
conteldos que faciltam e estimulam a colaboracdo &abalho cooperativo entre coordenadores e
responsaveis por projetos, permitindo-lhes impleare da melhor forma possivel e com os melhores
resultados, a organizagéo, o planejamento e odaerde qualidade de seus empreendimentos.
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Atividade Econ6mica (CNAE). Até recentemente ndeidaima legislacdo especifica
sobre esse setor, 0 que permitia aos proprietérindo recolhimento do imposto sobre

servico, uma vez que a atividade erguadradacomo locacéo de salas.

Para melhor conhecer os servicos oferecidos, snlise proposta de orcamento a 64
escritorios: 39 por meio da ANCNev; 8 por meio dkelista; e 17 por meio dsite do

Google, obtendo resposta de 41 escritorios. Comstado orgcamento 0s principais
servicos, como plano de endereco comercial e fiptaho de endereco fixo e preco de

salas. (Ver Anexo llI).

Constatou-se que todos os escritérios oferecenigesreorrespondentes em pelo menos
trés categorias: endereco comercial, que consstatendimento e gerenciamento das
ligacbes com anotacdo de recados, fax e documem&rsico de locacdo de salas
(executivas, treinamento) por hora; e locacao tis dixas, ja incluidas as despesas com
condominio, IPTU, luz, mobilia, etc. Alguns esaitd comercializam o endereco fiscal.
Com esse produto é possivel a abertura do CNPJIngeesa no endereco do proprio
escritorio virtual, constando depois do endereparée especifica, normalmente uma letra
ou um ndmero. Nem todos os escritérios virtuaiseppdomercializar este produtbEm
Brasilia, um dos escritdrios entrevistados posslicenca para comercializacdo de 60
partes. Embora os servicos possam ser considecad@spondentes, existem diferencas
marcantes entre 0s escritorios, sobretudo no gueredipeito a tecnologia usada e a

localizacéo.

No que tange a tecnologia, muitos dos escritombeeistados optaram pela utilizacdo da
tecnologia VoIP (voz por IP), uma vez que forneceausérie de recursos para O
gerenciamento e o redirecionamento das chamadasnirssdo de dados multimidia, etc.
A maior vantagem desse sistema é a reducdo descymstis geralmente sdo oferecidos
planos que permitem que se realizem ligacdes loeade longa distancia nacional

ilimitadas, por um valor fixo bem razoavel.

A outra grande diferenca diz respeito a localizagda infra-estrutura. Os melhores
escritérios estdo localizados em bairros nobresnepeédios muito sofisticados (com
heliporto e com canal de comunicacao digital, cerente a divulgacédo da empresa em um

canal interno de TV e noticias).

%9 A legislac&o varia de acordo com o municipio em gescritério esta instalado.
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Segundo reportagem da revigteame de 2005, um dos primeiros escritorios terceirizados
foi fundado em Bruxelas, na Bélgica, por Mark Dixem 1989. Hoje, o Regus Group
emprega mais de 2.000 pes$8adistribuidas em varios paises. Em 2004, a RegospG
adquiriu a multinacional americana HQ, comprandopesacdes dos escritorios em todo o
mundo. Como no Brasil a HQ pertencia a um franqoieath ndo foi incorporada pela
Regus como nos demais paises.

Segundo informacéo da propria empresa, a redaskRpossui hoje cerca de 729 centros
de negdcios localizados em varios edificios coraercem 69 paises, em areas de grande
prestigio. Segundo reportagem do jorialor Econdmic®', o Regus Group é o maior
fornecedor mundial independente de instalacbes \pdemconferéncia e um dos maiores

no fornecimento de salas de reunido em um ambaenéscritorio profissional.

No Brasil, as principais redes de escritorigtugis, atualmente, sdo Regus /HQ e a
Infinity Officing Solutions (com escritérios em BelHorizonte, Brasilia, Campinas,
Curitiba, Porto Alegre, Recife, Salvador e Séo I®ague possui seis unidades). Além
dessas empresas, existem redes menores, coma Office, que conta com 6 unidades

entre Rio e Sao Paulo, e a VBA Business Centan, daunidades em Sao Paulo.

Até 2004 arede americana HQ operava no Brasiinpermédio de um franqueado, o sr.
Mauro Koraicho, com um crescimento expressivo agglava entre 20% e 25% ao ano,
aproximando-se de 30 milhdes de reais em P0&egundo reportagem da revifeame

(abril de 2005%, a HQ Brasil encontrava-se, nessa época, atgenaa dos Estados
Unidos e da Inglaterra. Em agosto de 2005, Koraggwdiu romper com a franquia para
desenvolver sua marca, a Infinity Officing SoluSpue iniciou suas atividades no inicio
de 2006. Entre os clientes da Infinity estdo engge®mo GM, Natura, SAP, Microsoft e

Oracle.

“% Informacao colhida por meio de entrevista no &soi da Regus em Brasilia (maio/2009).
“1Valor Econdmicoputubro 2008.

42 RevistaExame abril 2005.

43 Koraicho passou a mirar dois mercados com graatnpial de expansao -- Estados Unidos e Mercosul.
"Ja estavamos prontos para abrir na Argentina" Kaimicho para reportagem d&xame “Sé faltava a
autorizagdo da franqueadora. Foi ai que comegasgmoblemas." Segundo o empresério, a Regus,diona
marca HQdesde 2004, passou a cercear as expansédo da HQ Bras
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4.1.2 Perfil do usuéario

Pela pesquisa, verificou-se que tanto os escritdriaiores e bem estruturados quanto os
menores, com estruturas mais simples, atendem peufih semelhante de clientes, tais

como pessoas fisicas e pessoas juridicas.

Entre as pessoas fisiGagncontram-se profissionais liberais de variasasar&eomo

advogados, engenheiros, psicologos, representaatesrciais, muitos deles executando
atividades ligadas a area de tecnologia. Nos éso8t maiores, os profissionais liberais
optam pelos planos virtuais por questdo de custos Mscritorios menores esses
profissionais utilizam tanto os planos virtuais eledereco comercial quanto as salas

individuais por tempo integral.

Entre as pessoas juridicagerifica-se que os clientes dos escritdrios maigées grandes

empresas nacionais e multinacionais, e que mu#assvutilizam estruturas maiores do
escritorio para transferéncia de departamentograsiecomo é o caso de Curitiba, onde
uma empresa multinacional de telecomunicacdo omuga de 400 m2, aproximando-se
do modelo de flexibilidade organizacional (esteocasra descrito posteriormente). Nos
escritérios menores, percebe-se também a presemcaerdpresas nacionais e
multinacionais, mas as atividades executadas esidis relacionadas a venda e a

representacao.

Nas regides pesquisadas, percebe-se que as arefissigmais tendem a ter um
comportamento semelhante entre si, variando comgdel ao tipo do escritorio. O
comportamento dos advogados, engenheiros e psil@gresentaram um padrao
coincidente independente das regides em que satesam, com excecao de Brasilia,

cujas particularidades serdo descritas posteridanen

Segundo as entrevistas, a faixa etaria concentense 30 e 45 anos, mas existem
profissionais mais jovens e mais velhos tamb&maior parte dos usuarios pertence ao
sexo masculino, com excecdo dos psicologos quelngemte, sdo do sexo feminino.

Mesmo atendendo a profiss@es tradicionais, comogatios, engenheiros e psicologos, 0s
profissionais que mais utilizam o escritorio sacdsa de tecnologia. Curiosamente, todos

descreveram que os clientes mais frequentes s@wedada tecnologia da informacao e
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informatica, podendo ser tanto pessoa fisica quamidica, conforme se pode ver nos
trechos escolhidos:
...Acho que pela idade, o perfil dos nossos clent@almente é gente jovem, quer dizer, pessoas que
estdo comecando e na area de informatica, talveguyaosdo pessoas mais informadas, aberta a
grande maioria de nossos clientes ta na area dernmdtica, venda de equipamentos, assessoria na
parte de comunicagdo, acho que a area basica €rotegia da informacéo, gente jovem na &rea de

25, 30 e 35 anos. Mas ai contrastando as empresagahde porte também, advogados, advogados
com escritério, é outro tipo de nichEV2- Rio de Janeiro).

...Muitos deles sé@o na area de T.I, esta... Porcprao aqui em Brasilia, a prestacdo de servigo na
area de tecnologia, € muito alta perto dos minisdo governo federal, sdo muitas empresas que eu
tenho aqui, sdo na area de T.l. e também na areaxaiesultoria e treinamento, esta, eu tenho
empresas que trabalham na area de marketing, na ée consultoria, eu tenho advogados que
precisam de endereco, advogados que necessitanmodeeutilizacdo do espaco, esta, enfav'10
—Brasilia).

... Mais ou menos se encaixou sim a gente imagigagaria ter uma variedade muito grande. Entéo
nds tivemos clientes desde multinacionais. Tivesrtesnos recém-formados, psicélogos, engenheiros,
arquitetos, casos de pequenos empresarios muigaslds a area de informatica(EV2- Rio de
Janeiro).

Os trabalhos executados por profissionais de irdtoa e tecnologia foram, na sua
maioria, relacionados a representacdo e vendas rodutps e equipamentos. Os
engenheiros foram associados a trabalhos por psogelicitacdes, profissionais acessiveis
simpaticos, porém muito focados e auto-suficientkiizam salas dedicadas quando estao
inseridos em um projeto que demanda mais de umsgiaial: a maioria, no entanto,

utiliza os servigos de atendimento remoto.

Os psicoélogos, assim como 0s engenheiros, sdatdesowmo profissionais que trabalham
por projetos especificos e utilizam o espaco deemaresporadica, na sua maioria para
efetuar recrutamento e selecdo de uma determinag@esa, ou um treinamento
especifico. Alguns escritdrios, como o de Sao Raulie Belo Horizonte e o de Curitiba,
possuem salas especialmente mobiliadas para usoogclcomo salas de psicoterapia,
fonoaudiologia, ludoterapia, etc. Nesses escrggs psicologos e outros profissionais de
areas similares reservam determinados horarios filed salas por um longo periodo de
tempo. Por exemplo, em escritérios localizados esto Blorizonte foram encontradas

reservas de horarios para determinadas salasaaie de 2011.

Os advogados que utilizam o espaco em horario radtefigram descritos como 0s
profissionais mais metddicos, cumprindo rotinas hdwarios fixos. Foram também

descritos como os profissionais que valorizam raaparéncia e a localizacao, em relacéo
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a outros profissionais que utilizam o mesmo espllps. escritérios mais sofisticados, é
comum encontrar-se representacdo advocaticia aelegaescritérios de outros estados,
muitos dos quais mantém as salas desocupadas ©wa pasie do tempo, com a sua
utilizacdo 3 a 4 dias por més. Para a gerente dat@® de Brasilia, mesmo com uma
subutilizacdo da sala, esses clientes preferenurterespaco a disposicdo, uma sala
decorada em um ambiente nobre, com placa na piesa;ja cumpre a funcdo de
“demarcar um territorio”. J& os advogados autonoupes utilizam os escritérios mais
sofisticados preferem os planos de endereco coaheoride utilizam as salas somente
quando tém necessidade de atendimento, & locaga@dia.

...Na verdade o nosso escritério versatus tanto que todos 0s nossos prédios sdo os melldares

cidade... Entdo a gente venstatus um advogado que vai apresentar uma proposta notel,ipor

exemplo, ndo passa tanta credibilidade e confiathgajue vir pra um espaco corporativo, onde ele
vai ter um café, onde ele vai ter um ambiente, sjpago corporativo(EV9 - Brasilia).

...N&o sei dizer, os advogados gostam das salas sadisticadas, eles ligam e agendam para essas
gue séo as mais bonitas, acho que é pra impressiortliente. Os psicologos sao mais simples... —
Mas tem também advogado simples que ndo importaapeaéncia vem para estudar, trabalhar
mesmo... Tem um caso também de um advogado reaéadéy quer dizer, tem dois, um que tem seu
escritério e que usa nossas atividades mais pamdagydo de recado, secretariado e aquele que ja usa
para receber o cliente dele aqui. Estd naquela fdsemontar um escritério; financeiramente
compensa né?... Ou também estou querendo fazeursoscentédo nessa fase vou usar escritorio mais
para meus possiveis clientes; é outro tipo de Eemosso. Também tem aquele renomado, vamos
dizer assim, que vém de S&o Paulo para o Rio deirgapra fazer um trabalho de 3, 4,5, 6 meses...
entdo ele alugou nossas salas e fica realmentealhalndo nessas salas quase que independente da
gente, nosso contato com ele € mais uma vez adgiskecretariado.(EV2- Rio e Janeiro).

A utilizacdo dos espacos se d& de acordo com essow planos oferecidos. Do ponto de
vista pratico, os escritorios possuem regulamentesnos com objetivo de inibir qualquer
comportamento que seja considerado inapropriad@busivo. Para o gerente de um
escritorio de Brasilia, os primeiros dias de witi@o do escritério sdo fundamentais para
gue o usudario se adapte ao ambiente, entenda pogeee o que ndo pode ser feito, ja que
uma série de profissionais divide um espaco coniRara a gerente do escritorio de Belo
Horizonte, as regras de utilizacdo tém quer cldesle a venda do plano, ndo apenas
constando no contrato ou em um regulamento intenas, precisam ser ditas verbalmente.
Em sua opinido, esses profissionais estdo acosasreadumprir regras; no entanto, ter
que controlar a altura de voz ou trabalhar de pdgehadas pode dar uma sensacao de
privacao da liberdade.

Segundo Giddens (2003), as regras na literatuosdfica podem ter varios sentidos
diferentes. O primeiro: a regra pode ser pensadaoctigacdo com jogos, cCOomo

prescri¢cdes formalizadas; num segundo sentidayra pode ser tratada como exemplos ou
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casos especificos de conduta; o terceiro sentidoigsigado as propriedades estruturais
que expressam forma de dominacdo e poder; o gsantalo da regra esta associado aos
procedimentos metddicos de interacdo social. Eérppo quinto sentido, apontado por
Giddens, que mais nos interessa: quando a regraaetm um sentido de significado
qguanto de sanc¢ao dos modos de conduta social Giédans (2003), as regras podem ter

um carater constitutivo, regulador ou mesmo furei@omo um habito, uma rotina.

Os problemas mais comuns apontados pelos escsitdesse periodo de adaptacdo sédo o
uso do espacoomum(recepcao, sala de espera, cayber-café)como se fossem deso
exclusivg falar em telefone celular em areas comuns, fafamlto tom de voz, trabalhar
com a porta aberta, demanda de servicos da sémretaatendentes como se fossem
funcionarios exclusivos. Apesar de ser um probledteicado, cada escritorio criou

estratégias distintas para resolver o problema.

4.2 TENDENCIA PARA A FLEXIBILIZACAO

Analisar-se-80 os resultados confrontando a esa&rutierecida pelos escritérios virtuais e
as necessidades dos usuarios, de acordo com @8 glemhentos presentes nos padrdes de
trabalho flexiveis, definidos por Martin Carnoyéemencionados. Observou-se a maneira
como os escritérios respondem as demandas pobifldade (os servigos disponiveis e a
forma como o fazem), como percebem o comportama@osousuarios a respeito de tais
mudancas (tanto no que diz respeito ao perfil d@ns, como ele utiliza e se relaciona

com O espago).

a) Jornada de trabalho - O trabalho flexivel ndo obedece ao modelo tradaliale
35-40 horas em expediente integral.

Os escritorios sdo marcados pela flexibilidadedagzela qual a rotina ndo tem um valor
significativo para os usuarios, que muitas vezepiatram suas vidas a horarios para
facilitar seu dia-a-dia, ndo por uma necessidadexdaucdo propria do trabalho. Ao passo

que na burocracia industrial a rotina assume unelpgagportante, uma vez que regula o
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tempo do trabalho, nos escritérios virtuais asnestiganham importancia apenas num

sentido de atividades habituais.

Como foi descrito,

...Eles sédo bem metédicos, chegam sempre no memddoh mas acho que é mais por causa dos
filhos na escola. Ela de vez em quando almoca esa el almoca por aqui. Mas depende quando
eles estdo entrevistando candidato ou dando tregmam Ai eles ndo tem horéario... no resto é
tranquiilo...(EV3- Rio de Janeiro).

....Vem com a pastinha dele, ctap topentra em contato com que tem que entrar. Se @reds
algum fax, alguma copia, ligacdo telefonica, ai ussssos servigos. Terminou saiu. E assim que
trabalha realmente.(EV2- Rio de Janeiro).

...Outro exemplo de outro cliente que é Consulteteatem uma rotina diéria. Fica aqui no mesmo
horario, vai almocar como se fosse um empregadond& empresa privada, ai que eu acho entra no
conceito de rotina que é a pessoa resolveu estemderadro de funcionamento. A faixa etaria destes
clientes como o exemplo, sabe aquelas pessoasogiegigm aposentar, mas ndo esta a fim de ficar
dentro de casa ali com a mulher... e tal ...tem opastrar que ta trabalhando... Pode até ser atuante
ele quer ter um lugar que ele possa vir todos @s;dibrincar de escritério”... (EV1 - Rio de
Janeiro).

...Tem! Hoje principalmente o cliente que trabatitan virtual, se ele esta aqui todos os dias, eles
costumam chegar como se eles tivessem num esztitédicional. Os clientes que sdo mais locacdes
eventuais, nem tanto, estd. Acontece que algumtelaes vezes ele até reserva a sala durante toda a
semana, naqueles horarios que ele vai esta aquiepemplo, sempre na parte da manha. Entao eu
tenho o cliente que ainda trabalha dessa formagperele tem outros clientes que ja, ta acostumado
com essa forma dele trabalhar e dele atender, eletg™ Mas nem todos os clientes trabalham assim.
Eles ndo tem essa rotina de tempo dentro do escritdem alguns clientes que passam mais de
semana sem vir aqui, outros passam meses, entiod@betem essa necessidade de esta aqui todos os
dias, além dos (inaudivel) justamente pra isso. Queala fica a exclusividadpra ele... (EV10-
Brasilia).
Para Sennet (1998), a nova linguagem de flexilmkdsugere que a rotina esta morrendo
nos setores dinamicos da economia . O escritorioalioferece planos que podem ser
utilizados de acordo com a necessidade do cli@die,existindo um numero minimo de
horas de atividade e, embora seja necessario alagento prévio, na maior parte das
vezes a ocupacdo pode ser imedi@s.planos oferecidos pelos escritérios tém um forte

apelo a questédo da flexibilidade de horario.

...O tempo de utilizagdo das salas e a extensaosdogcos contratados séo definidos pelo cliente,
conforme suas necessidade@EV7- Curitiba).

... O cliente tem a sua disposi¢do toda a infra-estautaperacional e administrativa, podendo
contratar qualquer servigo sempre que houver nédads. (EV9 — Brasilia)

...Hoje em dia é raro a pessoa ter aquele horario camiigamente. (EV1- Rio deJaneiro).

Tonelli (2000), estudando as rotinas de trabalhmdastria paulista, nas décadas de 1970

e 1980, concluiu que o trabalho variava pouco dedienpara outro; o trabalho era

66



rotineiro, o tempo do trabalho era linear e naaahdiversidade nas funcdes exercidas. O
atual ambiente de trabalho, segundo a autora, éanhapela instabilidade. Sennet (1998)
chama ddlexitempoa mudanca dos turnos fixos para o mosaico de agdsabalhando

em horarios diferentes.

Percebe-se, pois, que sdo poucos 0s usuariositiz@nuio espaco obedecendo ao modelo
tradicional de 35-40 horas, muito embora tenha sitmntrado esse perfil de usuério que
trabalha em um expediente integral;, a maioriazatib espaco sem rotina fixa, de acordo

com a necessidade do trabalho a que se dedicamemio.

Reich (1992), ao descrever o perfil do analistabsiimo, considerado por ele como o
trabalho capaz de acrescentar valor a economéisgatido nesta dissertacdo, afirma que
esse profissional tende a trabalhar sozinho ou egngnas equipes, e passa muitas horas
diante do computador, ao telefone, em reunidesaeides, etc. Para esse autor, esses
profissionais sdo, em grande parte, cientistaserdrgros, advogados, arquitetos,
consultores de todo tipo. A natureza do seu traba@lkimplificar a realidade em imagens
abstratas que podem ser recombinadas, experimentadaomunicadas a outros

especialistas e, depois, transformadas e insarmasmente na realidade.

Para exercer tais atividades, os profissionaisfit@m presos a jornadas fixas como em
modelo tradicional. Os usuarios dos escritoriotgis assemelham-se ao perfil do analista

simbalico descrito por Reich.

...Nao meus clientes sdo de negdcios. Tem pesaeagem ao Rio fazer reunides, consultores de RH,
gente que vem fazer entrevistas, selecdo e receumi@mmnque usam escritérios para isso, que usam
horas do dia, algumas horas por dia, dias. Agoraiente do Escritrio que tem sala, com nome na
sala, que tem nome da porta, em geral sdo pequEmasesas, muito ligados a informatica, prestacéo
de servicos, tem area ligado a computadores, pdtasiware, software, muita gente nessas areas.
N&o é o meu perfil..(EV1- Rio de Janeiro).

...O pessoal monta seu trabalho em casa e muitnegeotado, precisam de enderego, uma forma
gue dé a empresa dele um aspecto como diria marsfoporque com endereco na minha casa... E
eles usam entdo nossa empresa pra ter um enderpacaequando eles tiverem ai com os clientes
deles, ndo recebem em casa, eles recebem aquio Eemdos clientes assim, pequenos clientes
realmente e empresas grande como eg@\V2 — Rio de Janeiro).

...Temos profissionais de projetos, escritéricadeocacia, advogados com escritério deles com toda
estrutura montada em casa, mas ele precisa, pompke talvez por razbes econdmicas do nosso
apoio da parte de recepcao de recados, anotacdesqdele aspecto formal, quer dizer..aqui é o
escritério do Doutor “Fulano de tal”, entdo isso daesse cliente além da formalidade que ele quer,
com seus status ao escritério ele também ele qummasizar porque aqui da pra ter uma despesa
pequena, pois vai ter uma secretéfidl-time, temos o casos até mesmo do investigador, ineelstig

profissional, para vocé ver até como € a diversgaglie usa nossa sala para entrevistar o cliente
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dele aqui. Ele vem usa nosso escritério que da maiiedade ao trabalho dele...(EV2- Rio de
Janeiro).
b) Mudanca na estabilidade no emprege Trabalho regido por tarefas, projetos,

nao inclui compromisso com permanéncia futura.

Em um escritério virtual ndo existe o compromissgpérmanéncia fututa ao contrario,

0 usuario é estimulado a utilizar o espaco confoamselia necessidade. O contrato para
utilizacdo dos escritérios diferencia-se dos cdogratradicionais de locagcdo, que
necessitam de fiadores com garantias reais, obedag@azos de no minimo 12 meses, e
em alguns casos com penalidades se houver um&édessantecipada. Os contratos dos
escritorios virtuais sdo de cessdo de uso de espagoestipulam prazos determinados,
podem ser rescindidos com facilidade sem aplicdeamultas, o que facilita a adequacao
para periodos mais curtos. Se, por um lado, osratost de cessdo de espaco s&o
vantajosos para 0s usuarios, também o sdo parscogeos locatarios, uma vez que 0s
instrumentos juridicos permitem mais agilidade asocde rescisdo. Na cessdo de espaco
nao existe a ideia de posse como no contrato dgdocconvencional, que exige a acao de

despejo e o pedido de reintegragao de posse.

...Tem aquele que usa duas a trés horas por semana pariodos, por exemplo, de uma empresa de
Telecomunicacdes que estava se preparando paraligitacdo aqui no Rio. Eles ficaram durante
duas semanas, preparando os dados para apresent@rér dizer uma empresa la de Minas esteve
utilizando uma duas semanas, trabalhando com nossas ao lado, tem determinada tarefa, quer
dizer ndo houve essa interacdo porque, terminouwaiga fechou vdo embora(EV2 — Rio de
Janeiro)

...Tem pessoas que vém ao Rio fazer reunibes, ltmesude RH, gente que vem fazer entrevistas,
selecdo e recrutamento, que usam escritorios pssa,ique usam horas do dia, algumas horas por
dia, dias. Agora o cliente do escritério que terfasgom nome na sala, que tem nome da porta, em
geral sdo pequenas empresas, muitos ligados anvéica, prestacdo de servicos, tem area ligado a
computadores, pecasardware, softwaresnuita gente nessas area$EV1- Rio de Janeiro).

Para Castells (2007), o trabalho por projetos efdaré uma ameaga em potencial para os
trabalhadores, criando instabilidade, pois a ctexté® e a dispensa da méo-de-obra podem
ser realizadas com muita facilidade. Alias, a mgdaem relacdo a estabilidade de
emprego tem sido muito discutida no meio acadéndioaelli (2000) afirma que a nocao
de trabalho de longo prazo néo existe mais: trabs¢hpor projetos e por resultados; o
conhecimento é rapidamente ultrapassado por verstas atualizadas, tanto dos

equipamentos quanto das pessoas.

4 A permanéncia futurasera um desafio posterior para fidelizacdo dagie
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Os escritorios virtuais estdo adequados a ess@ad@l os principais servicos que
comercializam tém como apelo a flexibilidade. O gende utilizagdo das salas e a

extensdo dos servi¢cos contratados séo definidoscpehte, conforme suas necessidades.

c) Localizacdo —Cresce o0 numero de trabalhadores que exercem Buiasades

fora do local de trabalho, em um periodo do didunante todo o dia.

Um consenso demonstrado pelos entrevistados foease refere a vantagem do endereco
comercial, uma vez que parece unanime a dificulddeldrabalhar em um ambiente
domeéstico. Entre os principais problemas apontadasmbiente doméstico, cita-se a falta
de profissionalismo ao envolver parentes no recetion de recados, o atendimento
telefénico com interferéncia doméstica. No esdotéirtual, todas as agbes da empresa e
do profissional podem ser remotas, contando comoplaliversos que podem incluir:
endereco comercial, nimero telefénico para recab@sso a recados \@de, recebimento

e envio de fax, caixa postal e/ou box, etc. A océpale espacos pode acontecer de forma
eventual ou permanente, de acordo comestade servicos mais conveniente para o

usuario .

... Entdo a pessoa pode estar nos Estados Unidbg?sAonde for, o cliente dela é atendido com o
nome da empresa dela, e aquelas ligagbes séo #ndaa$ para a pessoa onde ela estiver, certo, as
correspondéncias que chegarem no escritorio e pé@ essa pessoa onde ela estiver, e agente faz
esse gerenciamento de recados, correspondénciaande ela estiver, entdo €, ela ndo (telefone
tocando ao fundo) precisa ter mais um escritériert@, ela tendo s6 um servico de atendimento
telefénico personalizado € necessério, é suficleBtependendo do negocio que ela tem... Por
exemplo se fulano precisa ter um estoque no &uwaui em Brasilia, e, pode ter a fabrica no Rio
de Janeiro, o atendimento aqui no Plano PilotoJe mode esta em Curitiba, que ela vai conseguir
gerenciar tuda. (EV11 - Brasilia).

...Em 2007, &/ejafez uma reportagem com a gente e outros escrit@ioaté tenho ela ai o titulo era
assim: Chamava de “espacos nao territoriais” ziai, assim desapegue-se do porta retrato sobre a
mesa do escritorio . Eu achei interessante ess@ovilo escritorio como um territério. De fato, um
dos principais simbolos d&atusnas empresas tradicionais € a posse de uma sala Puitos, a
ascensao profissional na empresa se traduz na ¢staggradual de um espago préprio: primeiro,
uma mesa em uma sala com varios funcionarios; dewi cubiculo ou baia particular e, enfim, “o
sonho da sala prépria”, com mesa, armarios, paregas 0s mapas e graficos da empresa e — mais
importante - uma porta delimitando completamenterotério... (EV9- Brasilia).

...A sala funciona assim como um simbolo de poaeexplicitar o sucesso profissional de seu
ocupante. Da mesma forma, um dos simbolos da empi®ssucesso é sua sede — quanto mais
luxuosa e arquitetonicamente ostentatoria, maigar que se lhe atribui (EV8 - Curitiba).

... Acho que as coisas s6 funcionam quando elasnphem uma necessidade atende uma demanda.
Ndo adianta eu criar uma coisa se ninguém precisda.dAcho que ele veio extraido dessa
necessidade. Acho que vocé cada vez ta mais infieeda, vocé fala com todo mundo de qualquer
lugar da sua casa. Entéo ndo é s0 a tecnologia, tabém a necessidade de tudo ser mais rapido...
vocé tem que ganhar velocidade.... Por exempimmahs pessoas ndo conseguem trabalhar em casa,
o trabalho n&o rende..(EV1 - Rio de Janeiro).
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A possibilidade da realizacdo do trabalho a d@#griem sido chamaddrabalho
distribuidopor Jarrat e Coates (1995)

“[...] Um dos desenvolvimentos mais importantestaesovo século é o ‘trabalho
distribuido’, ou seja, o trabalho realizado em ca&sa um centro-satélite, na rua, em um
carro, nos avides e hotéis, ou em qualquer ougarlonde uma pessoa possa conectar-se
utilizando as telecomunicacdes em seu escritorim @eus parceiros” (JARRAT E
COATES, 1995).
Para Santos e Mello, essa modalidade de trabatha-$& uma realidade possivel através
do teletrabalho, que depende de trés elementasitballho propriamente dito, entendido
aqui como aquele que se faz ou se presta para ymmegador; a distancia em si; e 0 que
utiliza a tecnologia da informacé&o e das comunieagdara ser realizado. Na realidade,
isto implica necessariamente a transmisséao do prathutrabalho, dados ou informacdes,
por meio de comunicacao entre empregado e empnegaddendmeno dos nossos dias:
produtos da sociedade laboral na era da tecnol&giea Handy (1996), o escritorio
convencional com a base fisica de um telefone - wora secretaria atenta para responder
as chamadas e uma linha conectada na parede -Aw&rteca em uma antiguidade e em

um conceito muito caro.

Nesse aspecto, deve-se salientar o que se referaeaos de comunicac¢ao, pouco importa
quais sejam, pois pode ser um telefone, um fax @osmais sofisticados, tais como redes

locais ou satélites, correio eletrbnico ou videded@mncias.

O teletrabalho é, portanto, uma consequéncia da eox tecnolégica na qual estamos
imersos. A partir desse enfoque, pode-se entenseo deletrabalho € uma relacao laboral
estavel, realizado a distancia, em que o empregadoprestador de servicos trabalha num
local fisico diferente do escritorio tradicionai esua casa, em escritdrio virtual ou em um

ambiente alternativo.

No escritério virtual, todas as acbes da empresla @rofissional podem ser remotas,
contando com planos diversos que geralmente inclesitlereco comercial, nimero de
telefone para recados, acesso a recadositgaecebimento e envio de fax, caixa postal
e/ou box, etc.
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d) O contrato social entre patrdo e empregado

Constata-se que frequentemente os contratos saadiils com empresas localizadas em
outras capitais, que controlam as despesas, mastitidzam de fato o espaco. O usuario
real €, na maioria, um representante que nao peswulo empregaticio com a empresa
contratante. Na maior parte das entrevistas, osfispimnais identificam-se

profissionalmente com a empresa contratante.

Na visdo de Castells (2007), o aumento extraordinde flexibilidade e adaptabilidade
acarretado pelas novas tecnologias contraposderigio trabalho a mobilidade do capital.
Seguiu-se uma pressao continua para tornar a lwmaigfo do trabalho a mais flexivel
possivel. A produtividade e a lucratividade aummmia mas os trabalhadores perderam
protecdo institucional e tornaram-se mais depeerdedis condi¢cdes individuais de
negociacdo em um mercado de trabalho constantemamtemutacdo. Conforme
desenvolvido no referencial tedrico, os novos @seas de trabalho tém sido associados,
na maior parte das vezes, ao carater de precasizsacondi¢cdes de trabalho, apontando
para uma relacdo crescente entre a flexibilidade iedividualizacdo das relacbes de
trabalho, sobretudo na sociedade informacionalgue o isolamento dos trabalhadores
traz consequéncias, como aumento do estressedamsjasolamento e medo (BOONEN
2002; SILVA 2002; ALVES 2005; ROSENFIELD, 2004).tebalho de Boonen (2004)
aponta para a individualizacdo das atividades doatho, substituindo as relagcbes, que
eram desempenhadas em grupo, por um ambiente ddbisdade eletronica, marcado

pela distancia.

Antunes (2007) descreve os contornos desse nowo de trabalho, que deve ser
polivalente, colaborador, multifuncionatO trabalho estavel torna-se (quase) virtual.”
Vivencia-se, portanto, a erosao do trabalho cadmte regulamentado, dominante no
século XX, vendo-se sua substituicdo pelas divefeamas deempreendedorismo

cooperativismotrabalho voluntarig trabalho atipicogetc. O empreendedorismo, a seu ver,
cada vez mais se configura como forma oculta dealina assalariado, que permite o
proliferar nesse cenario aberto pelo neoliberali@mpela reestruturacdo produtiva, das

distintas formas de flexibilizac&o: salarial, dedrvos, funcional, organizativa.

A observacado de Antunes sobre o novo tipo de tnabaproxima-se do encontrado
frequentemente nos escritérios virtuais, onde oetwottadicional de contrato de trabalho
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€ substituido por outros formatos de contratacdmse@a-se um grande numero de
contratos firmados por pessoas juridicas, muitagjdais com sede em outros estados, que
nunca estiveram presencialmente no escritério, man& respondem tanto financeira
quanto juridicamente pelo contrato. As faturas swiadas diretamente para o
responsavel, assim como toda a negociacdo do tmmnas o espaco € utilizado por um
colaborador um profissional autbnomo sem nenhum contrato &room a empresa.
Muito embora ndo exista nenhum tipo de vinculo eerdrempresa representada e o
profissional, percebe-se, na maior parte das astasy que os profissionais identificam-se

profissionalmente com a empresa representada.

...Ele é o cara que nao precisa ser fiscalizadergo todo pra produzir. Mesmo porque se ele ndo
produzir ele ndo vai ficar. A empresa nao querlsra, ele quer alguém que trabalhe bem e direito...
(EV1- Rio de Janeiro).

...As pessoas sdo muito focadas. Até pela formaed® porque ele estd aqui pra terminar um
projeto. Se vocé esta preso em uma empresa quéate@onto as 8 pra entrar e 18 pra sair e que é
aquele trabalho aquela coisa mecanica.Tem cobraticehefe mas néo tem é aquela coisa reparticao
publica. Vocé vai ali tomar um cafezinho, vai nolbairo, vai na sala do lado ali do colega pra bater
um papo aqui ndo tem muito isso.Vocé vé que todagzes que vocé entra la na sala eles estédo
trabalhando, a coisa esta funcionando. Se ele d#petaquilo, se ele estd com espaco pra fazer
aquilo, ndo é aquela obrigacdo(EV1- Rio de Janeiro).

...0lha, ndo porque o nivel hierarquico dessa turséodo de diretoria pra cima, entdo nao tem essa
cobranca diferente do nivel operacional, um auki@dministrativo, um office-boy, um moto boy que
ai requer mais cuidado, essa turma é toda diretén pessoas mais velhas, entdo ndo tem isso muito
ndo.... Entdo ndo tem essa cobranca, porque etégpa@que eles trabalham séo todos comissionados
entdo eles sdo os primeiros a terem interesse empra cd pra vender, porque eles ganham
diretamente nisso, entdo ndo tem esse controle(B9- Brasilia).

...Mas a gente percebe sim, quando o profissios#l eom alguma dificuldade, as vezes é até pelo
volume de trabalho ele é sozinho e tem que famkr sozinho. Nao é facil, o mercado ndo quer
nem saber, ele tem prazo e tem que cumprir, temsquérar . Como um consultor ou fazendo

atendimento para aquela empresa, tem um Unicoteli€Retrobras o grande cliente de todo mundo

né?) E como é que esse cara administra tudo dekentido dele ser o comercial, faturamento, tudo
isso, e ndo tem esse contraBY1- Rio de Janeiro).

... Eu tenho senhor que é consultor veio de umadgaempresa trabalha muito sozinho, talvez

represente um consultor. Todos eles tém uma e@uipgas. Empresas que estdo em outros lugares
eles sdo a ponta do Rio. Tem uma empresa que gsi&@osco de S&o Paulo na sala ao lado. Tem
todo o amparo logistico para eles.Tenho o 2° ars#gndo uma franquia, software , tem uma empresa
gue acho que é de MG é grande tem 3 salas ligadio®rmatica.. (EV1- Rio de Janeiro).

...Uma coisa é voceé ser funcionario e outra é \sméatrdo. E maior a dificuldade, muita gente tem
perfil de empregado, abre a propria empresa e co@in  com uma mentalidade de empregado. E
dificil., porque vocé tem que pagar suas contasdioheiro ou ndo entra. Porque quando vocé é
assalariado, vocé espera chegar o final do mgserasentrar em sua sala fazer seu trabalho e ser
pago. Vocé fica com aquela sensacao de que madibar mais, mas ta ganhando independente se
a empresa deu ou néo lucro.Ou até aquele que ewml gbre um negdcio para a mulher dele, de
venda ou nao sei o qué e acaba dando com os “buragsia’... (EV1- Rio de Janeiro).
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4.3 O ESCRITORIO VIRTUAL E A FLEXIBILIDADE ORGANIZACION AL X
RENASCIMENTO DA PROFISSIONALIZACAO

O formato oferecido pelos escritorios virtuais ddege as necessidades das empresas que
operam em um sistema flexivel, na medida em queeéer estrutura montada, ajustavel de

acordo com a necessidade pontual da empresa.

Durante as entrevistas, percebem-se alguns meaigeios quais as empresas utilizam
0s escritérios como uma ferramenta para a implaota@a flexibilidade organizacional.
Em certas entrevistas, foi notado também que, tde ddguns escritdrios virtuais tém sido

utilizados como uma possibilidade para diminuicégdstos administrativos.

Nas entrevistas encontramos 0 seguinte trech@aites

...Nosso apoio é mesmo, nesta parte é um facilitdelas usam e ndo interagem.. E bem formal,
muito objetivo, muito independente, muito autosgifte. Quer dizer nosso apoio € mais recado, uma
ligacdo. Ele pega taptopdele... E autossuficiente mesm¢EV3 Rio de Janeiro).

Esse fato foi discutido por Castells (2007), quaagoesentou as principais mudancas
organizacionais advindas com a tecnologia da irgén, em que as transformacdes, em
sua maioria, visavam a redefinir os processos dealino e a pratica de emprego,

introduzindo o modelo dproducédo enxutagom o objetivo de economizar mao de obra
mediante a automacgao de trabalhos, a eliminacaiardéas e a supressao de camadas

administrativas.

Essa abordagem foi ilustrada nas entrevistas abaixo

...0 gque eu vejo claramente sdo essas empresa® pach ca pra economizar na estrutura
administrativa Em alguns casos é um corte radi¢tsdo € muito claro. Se vocé pensastaff
administrativo é s6 gasto, eles nao vendem nadaterd receita é s6 gasto... Eu sei disso porque sou
da administracao (riso)... Aqui é caro, mas a erspreai aumentando a estrutura no ritmo dela. Se
tem uma crise com uma ligacdo ta tudo resolvidgalpra ca “diminui a estrutura”, e esta pronto!
Se fosse uma estrutura real imagina tem demissasgo @révio ndo é assim de uma hora pra outra...
(EV9 — Brasilia).

...Hoje s6 de uma empresa tem aqui 200 pessoasit@ igente , mas a estrutura foi aumentando aos
poucos , foi dando certo, foi aumentando... Se ywer§untar é caro, é caro,... Mas, se a empresa
fosse montar essa estrutura talvez fosse mais damas s6 o que eles economizam com a parte
administrativa. Vocé vé nenhum deles é administraaqui séo todos de TI(EV8-Curitiba).
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Da analise da pesquisa, percebe-se que, nos @ssritiue possuem uma estrutura mais
ampla e mais bem equipada, ocorre a transferémrciasttuturas corporativas maiores,
como € o caso do escritério de Curitiba, onde apemaa empresa ocupa uma area de
trabalho com 200 funcionarios. Esse fato ndo fgeolado em ambientes mais reduzidos,
gue sdo utilizados com mais frequéncia por emprdeagequeno porte e profissionais

autbnomos.

Nos escritdérios menores concentram-se empresagpiesentacdo comercial das mais
variadas areas. E em alguns casos, duas ou trégapegividem a mesma sala, para a
mesma empresa. Entre os clieressoa fisicacom mais frequéncia sao profissionais da
area de informatica, seguidos de advogados, engesh@sicélogos e representantes
comerciais. Segundo Harrison (1994), as empresaeqigeno e médio porte parecem ser
formas de organizacdo bem adaptadas ao sistemaitipmodiexivel da economia
informacional, muito embora continuem sob o coetrdds grandes empresas, as quais
permanecem no centro da estrutura do poder ecoa§@ASTELLS, 2007).

...Pra a empresa menor aqui € muito bom , é prati@a estrutura é toda flexivel precisou aumentar

ela aumenta , precisou diminuir ela diminui. A gewé no dia a dia, tem empresa que chega aqui

precisando de uma estrutura grande dai a poucmoetd acaba e até entrar outro elas tem que ter
um custo baixo pra aguentar o periodo das vacagraza.. (EV1-Rio de Janeiro).

...Aqui tem muita empresa pequena que presta seprig uma grande... A Petrobras, por exemplo,
contrata muito projeto de empresas pequenas, quandé vai ver a empresa € um engenheiro. O
escritorio aqui ajuda nisso da toda uma estruturdp s6 mesa e cadeira mas estrutura de verdade,
faz parecer maior..(EV3- Rio deJaneiro).

...ESsa, a respeito de empresas, multinacionaispgae pra pessoa montar, uma pessoa juridica, pra
representar o produto dela isso € muito comum rem &e informatica. Quase todas, eu acho que
90% das multinacionais fazem esse tipo de servigmntam um representante num estado, aquela
pessoa fica sendo representante, ela pega e cargmts vendedores, e vendem os produt(s\V9 -
Brasilia).
Em Curitiba, foram abordados alguns desses usu&dostatando-se que estavam muito
adaptados ao sistema de trabalho. Era uma empeesacditamento e selecdo de Sao
Paulo, instalada no Parana ha mais de dois anes\piesa a que pertenciam ocupava uma
sala onde trabalhavam trés pessoas. Apenas unsetaléuncionaria com vinculo direto
com a empresa, trabalhando na area administratisaputras duas eram psicélogas
autdbnomas recebendo por atendimento. Todas eldsrgdicavam profissionalmente com

a empresa paulista, mesmo néo tendo relacéo trstiadibrmal.

... A equipe da empresa de telecomunicacao eraédduncionarios, a gente trabalhava e preparava
0 projeto, localizacdo, os pontos de transmissé@ maesquema de telefonia, orcamentos tudo isso
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era da empresa dele, quer dizer nossa participag@ominima. Uma parte de apoio administrativa,
uma coépia Xerox, um recebimento de um fax, envidage eventual digitagdo, mas ndo é essa
interacdo realmente. Eles sdo muito autbnom@sV2 — Rio de Janeiro).

...E, eu tenho, dos advogados que tdo comecandm,atgm advogados que eram de grandes
empresas, e resolveram sair dessas empresas aqmonde Brasilia, esta, que eram pra essas
empresas e resolveram trabalhar sozinhos. ta, eetéienho, esses tipos de advogados aqui, eu tenho
advogados que ja tinham escritério, ou os que thapaam em casa também, entdo preferiram vir
trabalhar num escritério. Precisaram vir também pmgender seu cliente, porque nao tinha como
atender em sua residéncia, entdo eu tenho, é ndwtmsificado, esse tipo de cliente, entendeu?! A
gente trabalha com varios tipos de cliente@EV10- Brasilia).

Um dos aspectos importantes ao investigar a fléd#loie organizacional é entender como

se da a distribuicdo do trabalho dentro da orgadase de alguma maneira esse processo

é dividido em diferentes etapas, qual o grau deptexidade envolvido em cada uma

delas, se existe algum controle sobre sua exec@gino este estudo foi feito a partir do

olhar e da percepcédo do proprio escritorio, tevpesEo acesso diretamente as empresas e

aos usuarios, o que impossibilitou uma analise pra@finda sobre o assunto. No entanto,

foi possivel perceber aspectos importantes queriboitam para este estudo de carater

exploratdrio.

Os processos de trabalho parecem ser bastantedunalizados, ndo existindo participacao

efetiva dos funcionarios dos escritérios virtuaistirabalho que é executado. Esse fato foi

unanime em todos os escritorios.

...Acho que ndo, a nossa interferéncia no serviglesdé muito pequena, a gente nao participa da
definicdo das empresas, s6 fax, recado a gentepadiicipa e nem quer. Realmente ndo ha essa
intencdo. Ele passa um dia, dois, trés dias fechadtende? Sai dali com o projeto pronto. Vamos
dizer assim para apresentar a empresa que 0 canirata gente no interage nisto. E muito distante
realmente. (EV2- Rio de Janeiro).

...Mesmo em tempo muito grande de 20 dias, vemagoastinha dele, comap topentra em contato
com gque tem que entrar. Se precisar de algum fignza copia, ligacéo telefbnica, ai usa nossos

servigos. Terminou saiu. E assim que trabalha reab@.. (EV2- Rio de Janeiro).

Eu acho que o Mercado ficou muito mais fluido, voisa menos infra-estrutura e mais tecnologia.
Entdo o cara com o Notetbook dele ele esta em gealggar do mundo ele trabalha bem. Porque
ele trabalha com informacao, entdo nesse sentidachw que sim. Vocé coloca um funcionério seu
no Rio de Janeiro no Escritorio Virtual que voc@égisa de muito menos gente do que precisariam em
uma outra situacgao, porque o instrumento dele thabaé a informacgéo (EV1- Rio de Janeiro)

Se, por um lado, os escritorios virtuais servemfatglitador para um processo de

flexibilizacdo organizacional, por outro lado s&pag;os que podem contribuir para o

fortalecimento do profissionalismo. Uma vez que womomia € considerada uma

dimensdo importante do profissionalismo, investiggucomo 0 escritorio virtual pode

contribuir para o seu desenvolvimento.
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Do ponto de vista do profissional, os usuériosdssrritos como pessoas auto-suficientes,
objetivas, focadas, dinamicas, “pessoas que naemuaerder tempo”. Percebe-se que, em
alguns momentos, o0 usuario € tratado com admirae@do em vista a eficiéncia e o

dinamismo que dispensa ao trabalho.

...580 pessoas muito auto-suficientes. Objetivasdiiia que sim. Até mesmo os profissionais da
area da saude, eles sdo muito focad@¢EV.2-Rio de Janeiro).

...Focado, auto-suficiente, responsavel, tem ured@ovpositivamente da crise. Ele é o cara que nao
precisa ser fiscalizado o tempo todo pra produllesmo porque se ele ndo produzir ele ndo vai
ficar. A empresa nao quer ser baba, ele quer algggém trabalhe bem e direito (EV1- Rio de
Janeiro)

...Da crise todo mundo reclama , ndo se fala etraaepbisa. Mas os clientes sédo otimistas acreditam
no que tdo fazendo .Tivemos alguns clientes queapedara rescindir, aqueles que ndo tiveram
sucesso.Muitos utilizam aui como um teste se dév celes ampliam . Comecar aqui da msiatus
mais credibilidade, mais se ele percebe que nd® @ahdo retorno ele acaba desistindo.. A gente
sente que ele esta tentando trazer a empresa consto la embaixo fazer uma pesquisa mesmo de
mercado pra gente ver a ideia del@EV2- Rio de Janeiro)

... Acho que a grande frustracdo ¢é a falta de tempe n& o trabalho , eles estdo motivados gente
jovem, e claro que tem a ver com 0 negécio partatezonsolidar para comecar expandir 0 negdcio
S0 sei que essa ideia empreendedorismo ndo € aguelsai de uma empresa, que sai da IBM ou da
Xerox, foi dispensado tem que arrumar um empregual@ente gente que ta comecando ou que ta
formando ou formado ha pouco tempo até eventuabrneagm de uma empresa e tem aquela ideia,
coisa boa, feliz com essa ideia(EV2- Rio e Janeiro).

Nota-se ainda uma autonomia parcial em relacda@egso de trabalho que, na maioria
das vezes, é feito independentemente da ajudaadirés, mesmo as tarefas mais simples.
Aquela ideia de ter uma secretaria exclusiva parrfligacdes, agendar visitas com
clientes, comprar passagens, fazer prestacdo descdormalizacdo de um contrato,

digitar e digitalizar documentos, efetuar pagamerdiversos e outras tarefas, néo
corresponde a realidade em um escritério virtua#ior parte dos usuarios executa ele

mesmo essas tarefas.

Rosenfield (2003), ao estudar a autonomia no ltrabaformacional, chama atencéo para
a distincdo entre a autonomia que se situa deetunth l6gica de valores e de conquista
de sentido, e a autonomia outorgada, quentedidaao trabalhador, mas se constitui, ao
mesmo tempo, de uma ordem a ser obedecida. A antarmutorgada € subordinada a
l6gica de mercado e de sobrevivéncia, inscreveadop®rtanto, em uma logica

instrumental.

Em todos os escritorios entrevistados foram enadafr empresas, na sua maioria de

representacdo comercial de outros estados, queantilo escritério virtual como um
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escritério de representacdo. Os profissionais gakalham para essas empresas nao
possuem necessariamente vinculos trabalhistas,ps#ssionais autbnomos em sua
maioria ou empresas juridicas individuais. Nessagresas o contrato € feito diretamente
com a empresa representada, que assume as deggagagio escritdrio (com salas,
material, telefone, etc). Nesse tipo de contrato, tedos os entrevistados, de maneira
distinta e em diferentes graus, encontrartestativas de implantacao de procedimentos de
controle sobre o trabalho executado. Em algunsscasescritério assume de fato esse
papel, prestando contas sobre horario de trabaksiduidade, dando também deed
back sobre a postura do funcionario (se é educado, benmavestido, etc.). Nem todos

escritérios, no entanto, ndo assumem esse papel.

...E, geralmente é no inicio, e uma vez por andsma menos. E uma avaliacdo de como, como esta
0 espaco, a freqiiéncia com que fala com “x” pesd@@&mpresa, essa multinacional tinha, 7 pessoas.

Entéo a quantidade de vezes que a gente consegoentato com a pessoa, se consegue localizar a
pessoa sempre que possivel, se a, recebemos IhgaEes falando sobre a pessoa. Reclamando que
ndo achou, que ndo recebeu propostas, s6 perguotarmntato, que a gente tem com a pessoa, se €
um contato frequente ou nao! Mas ndo com avaliagéo. é, sobre a personalidade da pessoa..

(EV11- Brasilia).

...E meio constrangedor se vocé parar pra pensajaetive assim, eu ndo tenho nada a ver com a
relacdo de trabalho com o que ele tem com a empeka O horario que ele sai que ele chega o que
ele faz. Mas teve uma empresa que uma vez mepradiontrolar com cartdo de ponto e 0 acesso, 0
horario dos funcionarios, ela queria que eu mandasselatério do acesso dos funcionarios dele,
mas assim uma empresa que tava aqui comigo a ramtpo. Aconteceu isso durante um periodo a
gente teve que cercar isso muito bem cercado, goisao € muito complicado. Pede assim pra fazer
eu faco, mas vocé vai falar com seu funcionario goe assim porque ele ndo queria. Se a
recepcionista esta no andar e o funcionario chegasnarde ou mais cedo eu passo o cartdo de
acesso dele, entdo a recepgao abre entdo ia seromtnole da propria, eu ia ter que brecar ele, au i
ter que falar com a recepgédo pra nao ter que apria ele ndo passar o cartdo dele. Olha s6 que
situacdo! Que constrangedor. Eles entenderam, comegara ficou... chateadérrimo, falou comigo,
mas fazer o que, a empresa mandou. Deve ser mhato © seu funcionario eu ter que controlar...
(EV1- Rio de janeiro).

...Ha eles querem que a gente controle o funci@ndmas isso ndo da , imagina que clima ruim iria
ter, ndo da! O controle é... por exemplo, um clmstroles que a empresa tem, é que nés temos uma
fatura detalhada, entdo, todos os fax que sdo ewgiaas ligacdes, todos os, esse controle normal,
como um empresario qualquer, empresario nao, urmidndrio de uma grande empresa, que vai num
hotel, que ele apresenta a fatura pra empresa.Odjgi¢eve de despesa, de gasolina, disso, daquilo.
Entdo a mesma coisa n6s fazemos dentro do esotitgue a gente apresenta a fatura detalhada.
Entdo esse € o monitoramento que eles tém la. ?a, & ligacdo esta muito alta. Entdo quer dizer
gue a empresa la chegou a concluséo de que akgagra celular tava muito alta. Esta precisando
de um plano coorporativo. Entéo eles fazem iss@vats dos nimeros que nés fornecemos. Entdo
esse é um tipo de controle que solicitam, que tedemecgEV11 — Brasilia).

...Muita empresa manda formulario controle dissmteole daquilo é sempre ligado ao funcionario
se ele atende bem o cliente , coisas assim. Eendéddo a maioria dessas empresas esta longe, ndo
ta vendo o dia a dia do funcionério, se ele queimdilme estd queimando o filme é da empresa
Agora controle de horario mesmo hora que entraieisso ndo tem muito...E, a gente tem somente
uma, que faz esse controle, faz o controle, e dgm@lmente eu acho que depende, se o funcionario
daquela empresa for um funcionario que vende nmhgtm, ela ndo manda nem o questionario pra
gente. Mas se for um funcionario que, um funciananeio, sabe? Que vende assim, sé o suficiente
pra manter ai sim, elas mandam o questionario egeiando custos: ndo pode isso, ndo pode aquilo,
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ndo pode aquilo outro.Tem muito isso. Tem funcimsague vivem sO com escritdrio, totalmente

limitado, ndo pode fazer muita coisa porque é, arinaleles, sempre vai cortando, cortando os

gastos dele. Tem muito issq!EV9 - Brasilia)
A tecnologia disponivel também facilita o contraledistancia. Segundo Feathersone, a
internet e 0s novos meios de comunicacao possuearcapacidade dialdgica e interativa,
possibilitando a outras pessoas, situadas a digtécno mundo inteiro, exigirem
cumprimento de prazos. Para Harrisson (1998), tralemuma producéo flexivel pode ser
estabelecido através de metas de producdo ou lggeocada unidade tem liberdade de
cumprir da maneira que julgar adequada, porém, aiaria das vezes, as metas sédo de
dificil cumprimento. Por isso, a seu ver, a cortgld da velha ordem burocrética ndo

significou menos estrutura institucional, ja quepatrole continua sendo exercido.

O que se percebeu, no entanto, € que mesmo hatemtdtiva de controle, ainda assim o
escritorio virtual permite o desenvolvimento daoagimia individual, na medida em que o
profissional tem mais liberdade para realizar sgaiho sem que haja um controle fisico e
formal sobre ele. Por outro lado, a forma como oritsio se organiza permite o
desenvolvimento de formalidades, de rotinas, desaca tecnologias e sistematizacdes que
se aproximam de um ambiente burocratizado. Dessafacredita-se que o ambiente de
trabalho gerado a partir de um escritorio virtualde favorecer positivamente o
desenvolvimento da autonomia profissional individuea medida em que oferece uma
estrutura de facilidades similar a encontrada sasiteras moderadamente burocraticas,

dando aos profissionais mais oportunidades.

Em todos os escritrios entrevistados, a questdaauttmomia foi apresentada como um
valor positivo, sempre qualificando o usuario coalguém que tem poder de escolha, e
ndo como alguém que sofre privacdo ou perda décdirerabalhistas. Para Freidson, o
modo como o capital econbmico esta concentradogan@ado ndo pode deixar de
influenciar o poder que as profissbes possuem corganizacdes corporativas, e a
autonomia que os profissionais individuais tém emlecal de trabalho.
... Eu (Noeli) acho que cada caso é um caso, maxedito que a autonomia seja muito importante
hoje em dia. As pessoas nao querem mais dependanae&oisa s6, de uma empresa s, e vocé esta
preso aqui e eu ndo sei porque a gente ndo salje vooé estd muito bem, acontece o que aconteceu
o desemprego e ai? O que hoje em dia é prefevived ser autbnomo. Eu vejo isso muito como
positivo. E espera que o projeto de certo, porquado vejo ninguém saindo daqui de 10 pessoas que
saem daqui 1 saiu porque ndo deu certo. A maiagiadaqui pra ir pra uma melhor é sinal que

positivo que deu certo desse jeito. O salario pgie percebo é pela produtividade, o que ele ta
fazendo aqui fazendo ndo importa... A maioria Haddrias que eu conhego sdo assim tem um

78



projeto e tem que sair, tem que sair. A pessoafiesa pelo trabalho, mas ndo aquele cartdo de
ponto diario...(EV1- Rio de Janeiro).

Em Brasilia foram entrevistados quatro escritodegportes diferentes, percebendo-se em
todos a existéncia de um grande numero de prafisisiooriundos de outras cidades.
Muitos vao a Brasilia esporadicamente, porém, wsmadg namero de usuarios passa pelo
menos parte da semana na capital federal, longsuwasfamilias. Nesses escritorios, 0o
fato de os profissionais estarem distantes defaeuBares foi um dos motivos apontados

para a busca de interagao social.

...As pessoas estdo isoladas longe das suas fandtai existe uma convivéncidEV9- Brasilia)

Outro ponto especifico dos escritorios de Brasfiémy encontrado em outras capitais, é a
importancia da interacdo como oportunidade de imlamento profissional com o

governo. Nesse sentido, existe o interesse de centee ser conhecido por todos os
usuarios. Esse fato favorece o interesse pelaagéere socializagdo no ambiente de

trabalho.

... Eles querem se conhecer porque aqui é assim ,toddartem um conhecido no governo e vocé
nunca sabe pode ser exatamente quem vai abriodagpara vocé...(EV10- Brasilia)

...Todos T.l., todos da empresa de tecnologiawsofis de programa, de antivirus pro governo,
impressora, maquina de copiar... Em Brasilia, temitonmercado, porque todo mundo precisa ter
relacdo com o governo, o cliente tem um potencifthdavel, o profissional estd sempre na ativa,
entdo, todo mundo tem interesse (inaudivel). Enédacil vender o escritério aqui em Brasilia
porque os clientes procuram a gentéEV9- Brasilia)

Nos escritorios mais sofisticados, os usuariomatascritos como “muito elitizados”. Sao
profissionais jovens, muito qualificados e espéstias em areas de tecnologia, que lidam
com grandes contratos para o governo. Para essessjpnais a interacao € importante. O

ambiente € marcado pela cordialidade, muitos @@atic das mesmas licitacdes e, por essa
razao, tém muita preocupacao com a segurancafdanagdes dos seus contratos.

A gerente entrevistada os descreve assim:

...O que eu vejo é que todos tdo no auge da carpeofissional deles, da, vocé percebe até nadorm
como eles andam, eles estédo todos no auge(EV9- Brasilia).

...Essa area é muito elitizada (inaudivel)... Qi@meles fecham um contrato, com a Caixa Econémica
Federal, é um contrato que vai ser implantado edas as agéncias do Brasil inteiro , sabe o que é
isso é muito dinheiro..., € muito dinheiro que maoei. Eles como pessoas fisicas acabam recebendo
uma comissdo alta, entdo acaba deturpando a questize aquele negécio que nossa mae fala de
qgue a gente é uma princesinha e quando cresce @ob® mundo que tem que girar ao nosso redor?
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Isso acontece muito aqui!... O publico alvo daquirgéa turma mais elitizada, portanto eles acham
que podem tudo. Advogado ja tem isso, ja é... (ihal) ... (EV9- Brasilia).

...Tem muito “pavao”, com 0 ego la em cima! Atgeé treinada a administrar isso, porque como
eles lidam com muito dinheiro, e eles sédo relateara jovens, pra lidar com esse tanto com essas
comissdes absurdas, €, eles acabam perdendo ueo pdieco da questéo, é, do poder de rei, entdo
tem, a gente tem, mas isso também é parte do tneint®... (EV9- Brasilia).

A convivéncia entre 0s usuarios ndo segue padram @le comportamento. Em alguns
escritorios existe um ambiente mais propicio pasa énteracéo, que ocorre tanto de forma
espontanea, quanto estimulada por eventos criaelosepcritorio. Em outros, no entanto,
os profissionais mantém-se distantes, ndo particigf@s eventos e néo se relacionam com

outros usuarios.

...E dificil de alguém ficar isolado aqui dentrargue o espaco, é relativamente pequeno, entdo a
gente sempre faz essas festas comemorativas, @& geatha, por exemplo, tem a festa aniversariante
do més, entdo a gente Ié 0 nome e a empresa deapesaao é dificil deles ficarem isolados, mas é
claro que como eles ndo tem equipe, normalmentasepgssoas nao moram em Brasilia,
normalmente essas pessoas moram em flat, e vol@amigade de origem no final de semana. Essa
forma de..(EV9- Brasilia).

...Entre os clientes ndo. N&o. Alguns anos eu faasim...No final do ano,nés faziamos uma
confraternizagdo até para as pessoas se conhecemniinal de tarde, um happy hour, aqui mesmo,
porque eu trabalho com treinamento e entdo nesga plie alimentagdo, bebida entdo a gente fazia a
coisa assim. Ai vinha 2 ou 3 pessoas, fiz issoanns depois parei.Ndo tem adesdo. Eu tomo certo
cuidado também com isso porque das poucas vezescquieceram meus clientes se sentiram muito
invadidos..(EV1 —Rio de Janeiro).

... As pessoas aqui sdo completamente diferentas das outras ninguém parece com ninguém. Eles
estdo aqui por um Unico motivo elas alugam as salasspaco. Ndo tem nenhuma identidade em
comum nada a nao ser o fato de alugam a sala daF@@exemplo o pessoal da area de Tl embora
na mesma area ainda sim sdo muito diferentes.teMe, um sim, no 2° andar uma sala de frente pra
outra, rolou até um atrito inicial e tivemos até equnudar de lugar, porque eles fazem
acompanhamento de acdes eles tem um site pra acbp&nto do Mercado financeiro. Ndo durou
duas semanas. E nés nao tinhamos sala mais nenkiraagente pediu pra uma cliente trocar, por
uma sala mais ou menos do mesmo tamanho e el@ad¢star de sala. E no final deu tudo certo.
Essa cliente é super legal, a gente vé isso. E W@réque ser muito paciente com isso e muito
cuidadosa com essa relagdo com que vocé faz pélo, @orque o ser humano é muito espagoso, se
vocé deixa a porta aberta ele entra pra conversa.gente tem um cliente la embaixo que tem a
maior sala da BQ e ele sempre deixa a porta abéttale fala alto e toda hora tem que ir 14 e fechar
a porta.. ( EV1- Rio de Janeiro) .

...Mas eu ndo vejo eles também convivendo entBesi.tem um contato, uma relacdo com a gente. E
raro a gente vé um cliente falando: eu tava corsaal® com o cliente tal da sala tal... é raro. Atgen
até tentou um networking, mas eles ndo interessaon eles ndo se misturam. Isso € interessante,
porque 0 NOsSso espago nado é tdo amplo assim, as sab coladinhas, uma areazinha pequena para
cada andar, os corredores curtos. Talvez exatampeoitdsso néo fica gente voando o tempo inteiro,
uns poucos que saem vao la embaixo pra fumar, nd#gcé. A interagdo nao é grande nagEV1-

Rio de janeiro).

...Sempre tem a hora do cafezinho, parar bater @pop sempre tem esse horario assim. Mas
geralmente eles costumam ficar dentro das suas sasmos. A interacdo é rapida. Eles néo ficam
pelos corredores. N&do por enquanto ndo. Por enquahés ainda néo tiveram e geralmente sdo
pessoas que estdo comecando no mercado e qudwatnfante..( EV3- Rio e Janeiro).
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...Quanto ao contato, deixa eu pensar, ndo vejdankiacho que n&o vi aqui nenhum contato mais
pessoal ndo, s6 no periodo trabalho no encontrecafezinho, ndo vejo nada fora além, s6 com os
gue trabalham juntos na salas mesmo. Nao vejo eatlleem outra para almocar, ndo ocorre... Nao
vejo contato pessoal. S6 um papinho na hora daztdfe como ja falei.(EV3- Rio De Janeiro).

...Ja trabalhei em empresa grande ha 10 anos amsti batia papo, almogava, marcava com colega

de outra reparticdo. E aqui ndo tem isso é cadanansua sala, se encontra quando esbarra no

corredor, ou as vezes no banheiro, Confraternivagémente entre funcionarios, ja cogitamos a

possibilidade de comemoragcédo com todos, mas genddnoada um sai ja tem compromisso.Uma vez
a gente pensou no Natal, mas alguns nédo trabalh@isemana do Natal. Houve idéias, mas nenhuma
concluidas ..( EV3- Rio e Janeiro).

4.40 ESCRITORIO VIRTUAL E O ISOMORFISMO ORGANIZACIONAL

No decorrer das entrevistas nota-se que 0s esasitdrenores citam frequentemente os
escritorios lideres como referéncias a serem sagui@mbora existam diferencas
marcantes entre eles. Esse processo de imitacdmtaracorre quando se observa, no
conteudo dossites, palavras como flexibilidade, agilidade, inovacamnveniéncia,

rapidez, comodidade, economia.

Ha uma sequéncia comum r&te analisados : apresentacao institucional com orgstd
da empresa; tipos de plano e servicos oferecidoalitacao, normalmente com um mapa,;

estrutura fisica; vantagens e formas de contateseptacéo do cadastro de clientes.

Entre outros fatores, o processo de mimetismo eceagundo March e Oslen (1976), em
virtude de incertezas ambientais, quando as orgedés tomam outras similares como
modelo. Durante as entrevistas, destacaram-sdaloies que podem ser apontados como
fatores de incerteza ambiental: primeiro, o fat@descritério virtual ser pouco conhecido
no mercado, e, segundo, o forte preconceito queciogla escritorio virtual a pessoas
pouco comprometidas. Esse dois pontos foram amplanmeencionados nas pesquisas,
conforme relatado a seguir.
...Acho que existia um preconceito sim. As pestiolaam um certo receio de como seriam recebidas
no mercado... Mas aos poucos foi mudando. Porratmmaqui é seu escritorio, € uma terceirizagédo
de servicos. Mas 0 seu escritorio ndo € s6 o seritério. As pessoas tinham medo se elas dissessem
gue trabalhavam em um escritdrio virtual, como é @gso iria soar ao ouvido do cliente dele. Ah esse
cara ndo é sério, essa coisa do brasileiro de speeo! Por isso que a gente é muito radical nessa

relacdo de trabalho. Eu ndo atendo uma pessoa haegaaqui e diz; eu quero usar uma sala, eu vou
pagar em dinheiro. Isso ndo atendo, eu nao fa(BV1- Rio de Janeiro).
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...Ah, aqui em Curitiba ainda n&o. Vocé vai ver ggeai em Curitiba ainda néo existe uma cultura de
escritorios virtuais, escritérios inteligentes. Ebtd em... eu ndo sei se agora se nds estamos aM 3 0
escritérios. Mas ainda o curitibano ele ndo pegsseideia... Ele acha que é mais facil ele ir 13,
montar o escritoriozinho dele num local, enfim. Néim muita cultura. Entdo quem a gente tem aqui
dentro, € mais gente de fora, porque fora, j4 exigt mais tempo isso(EV6- Curitiba).

...Tinha um cliente que vinha com a plaquinha d#¢ealuminio, sempre em baixo do braco, e colava
na nossa ali. Deus me livre, cliente ndo pode sajoer € virtual, ndo sei o qué... Entdo ele vinha e
colocava a plaquinha. Mas isso foi no inicio, acjug nos dois primeiros anos, porque agora, gracas
a Deus, assim, as pessoas tdo mais confiantepoatéausa do nosso escritorio. Quando as pessoas
vém, elas perguntam: - Mas é do business ou é@sordo fulano de tal, a gente fala 6, o escritori
dele é ali e aqui € a recepcao terceirizada, da@deeom o cliente. Se nao for outro, o proprio wcte

nem precisa... o cliente do meu cliente ndo pegyymrque ele mesmo fala, 6, eu trabalho em casa,
mas eu atendo nesse telef... nesse endereco qumiha referéncia. Meu escritorio € ali, eu sou
cliente virtual. Entdo isso até nos ajuda a divulgasso negocio. As pessoas acabam sabendo como
é...( EV7- Curitiba).

O Regus e o Infinity sdo os escritdrios cujos moslado copiados. Entre os escritorios
mais sofisticados entrevistados estdo a Regus,nov® unidades, e a Infinity Officing,
com dezesseis unidades em diferentes localidadesduAs empresas dividem hoje a
lideranga do mercado, além de servirem como ref&fiOs servicos oferecidos e a
sofisticacdo dos ambientes as diferenciam das defBaire os servicos mais sofisticados,
podemos incluir: desenvolvimento di@yout, que engloba arquitetura, logica, elétrica,
mobiliario e construgdo. Numero de telefone exglusiom atendimento em nome da
empresa; cartdo de visitas; envio e recebimentocateespondéncias; telefonistas e
recepcionistas bilingues e qualificadas para ateselgs clientes de forma personalizada,;
Voice mail 24 horas com acesso remotgper-café equipado; gerente de centro para
suporte administrativo e supervisor operacion&iepeionistas bilinglies com atendimento
personalizado; Work Areastaff administrativo; acesso a copiadoras, fax, materti
escritorio, etc.)mailbox servigo diario de entrega de correspondénciassacao prédio
por 24 horas através de cartdes e senhas de segus@siema de telefonia inteligente e
capacidade paraonference calltransferéncias de chamadas, identificador de ablam
correio de voz, entre outras funcionalidades; h@kbanda larga, WIFI Portabilidade de
Uso do endereco comercial do centro Infinity pacar em materiais de divulgacao da
empresa fplders sites papéis timbrados). Nos servicos estdo incluidmsdaminio,

eletricidade, IPTU, limpeza, manutencéo e ar coodado.

Para March e Olsen (1976), quando uma organiza&&é siante de um problema, tomar
outra como modelo constitui uma resposta a inceri&@organizacao imitada nem sempre

esta consciente dessa imitacdo, ou até mesmo mao tiesejo de ser imitada. Segundo
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Dimaggio e Powell, as empresas adotam essasmcOespara aumentar sua legitimidade
junto a base de clientes. As organiza¢fes que grarser mais bem-sucedidas passam a
ter um papel importante, e é por isso que, no dasoescritorios, as duas cadeias de

escritorios virtuais - a Regus e a Infinity - ocopeste papel de referéncia.

Observando-ses sitesdos escritorios, encontra-se uma janela apresgmtas principais

clientes - normalmente empresas multinacionaisrdadg porte - assim como prémios
recebidos: Top Empreendedor 2008 (BR Offices),ippdacao em associacfes (ANCNev
e RENEV). Esse fato serve de fonte de legitimagamesequentemente, diminuicdo de

um ambiente de incertezas geradas pelo pouco domd@o desse tipo de servico.

...0O interessante do trabalho que a gente exeaga @ que nunca tem um dia igual ao outro, a gente
estd sempre descobrindo um negdcio novo, coisanquea imaginou... tem gente que mexe com
tecnologia agricola, o outro vende equipamentosipdilstria automotiva, tem gente gs@ftwares
pra gestdo de prefeituras , o outro camarketinginstitucional... (EV1- Rio de Janeiro).

...Tem pessoas que vém ao Rio fazer reunibes, ltmesude RH, gente que vem fazer entrevistas,
selecdo e recrutamento, que usam escritérios pssa,ique usam horas do dia, algumas horas por
dia, dias. Agora o cliente do escritorio que tenfasgom nome na sala, que tem nome da porta, em
geral sdo pequenas empresas, muitos ligados anvéftica, prestacdo de servicos, tem area ligado a
computadores, pecasardware, softwaresnuita gente nessas areag EV2- Rio de Janeiro).
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5 CONCLUSAO

O presente trabalho procurou descrever o funcionsmgeral dos escritorios virtuais -
Centros de Negécios em diferentes capitais do Beagartir da necessidade de se
compreender como os profissionais liberais e empres utilizam, tendo em vista o novo

contexto do trabalho flexivel.

A primeira consideracéo a ser feita diz respeitorgstatacdo de que se trata de um campo
novo, considerando-se a pouca literatura existsotee o tema. A falta de dados
quantitativos confiaveis trouxe a necessidade daiama pesquisa de campo na tentativa
de se fazer um levantamento mais profundo do sEt&sse sentido foram feitas ligagbes
telefénicas para 67 escritorios, a fim de obteaseonfirmagdo do funcionamento de

alguns escritorios que nao possuiam endereco eradht

Observa-se que a maior parte dos escritorios aeservicos similares, dividindo-se em
quatro categorias bésicas, a saber: administragdo exddereco comercial com
gerenciamento de recados e correspondéncias; endeeal que permite a inscricdo de

CNPJ; locacao de espacos para uso esporadicoatmdagespacos para uso continuo.

Entre os usuarios encontra-se um grande numeroofisgonais na faixa etaria entre 30-
45 anos, quase ndo sendo encontrados usuarios dei®@ anos. Observa-se também o
uso do escritério virtual, preferencialmente, emseprofissionais das areas de tecnologia
da informacao, engenharias, advocacia e psicol@gascritorios virtuais apresentam um
comportamento que pode ser descrito como isonoprfima vez que, para diminuir as
incertezas do ambiente, tendem a copiar os doist@srs mais conhecidos (HQ e
Regus), ganhando assim maior legitimidade.

Percebeu-se pouca interferéncia de fatores cudtergtre os escritorios pesquisados, com
excecdo dos instalados em Brasilia, que apresetdsaamgteristicas particulares por ser a
sede do governo federal. Nessa cidade muitos BSUsdD provenientes de outras capitais;
trabalham ali de segunda a sexta-feira, retornpada seus estados nos finais de semana,
onde residem com suas familias. Esse fato inten@saelacdes entre os usuarios, fazendo

com que a interacdo entre eles sejam mais inteBsaBrasilia percebe-se também um
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interesse maior no cultivo de redes profissiortaislo como objetivo final maior o contato

com o governo.

As relacdes de interacdo entre 0s usuarios-esoribdr usuario-usuario nao seguem um
padrdo unico. Constatou-se a existéncia de esostéom alto grau de interagcdo assim
como escritérios com baixo nivel de interagdo, oasigpessoas mantém-se distantes e

desinteressadas pelas outras.

Nos escritorios mais bem estruturados, encontraemgeesas de grande porte utilizando o
espaco como substituicdo de estruturas propriasemashando-se a padrdes de
flexibilidade organizacional. Nos escritérios mesgyrpredominam atividades de venda e
representacdo técnica. Percebe-se que o usuandakeos tipos de escritorios, grandes ou
pequenos, identifica-se profissionalmente com aresapque representam. O isolamento

profissional ndo pareceu ser um aspecto relevante.

Em todos os escritérios visitados, observaram-statieas de utilizacdo do escritorio
virtual como uma ferramenta de controle sobre balte. De diferentes formas, as
empresas contratantes tentaram implantar procetis@om o objetivo de controlar e
avaliar seus funcionarios, utilizando o escritéidual como um agente fiscalizador. Esse
fato chama a atencéo, uma vez que ocorreu comnbagtaqiéncia, a0 mesmo tempo em
que grande parte dos usudrios trabalha de form@dn@uil, ndo mantendo vinculo

empregaticio com a empresa contratante.

Os escritérios virtuais descrevem o0s usuarios camudissionais focados, objetivos,
determinados e envolvidos profissionalmente cons sat&vidades, com alto grau de
autonomia sobre o trabalho que executam, indep&dente das tentativas de controle

po,r parte das empresas contratantes.

Percebe-se, a partir desta pesquisa, que o amladestescritorios virtuais merece uma
atencao especial por parte dos estudos académalmetudo no campo da sociologia das
organizacdes, uma vez que no decorrer da elabodegie trabalho nos deparamos com
uma série de situacbes diferentes, em que ospimfial autbnomo encontra-se

vulneravel aos novos formatos de trabalho flexivel.
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Esta pesquisa concentrou-se em apresentar o @scritiual com suas caracteristicas
principais, seu funcionamento, seus usuarios,csgnd, pela riqueza do material colhido,
entendemos que novos estudos sobre este campaapoderzer grande contribuicdo para

a area das ciéncias sociais.
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ANEXO |

Descricao dos escritérios virtuais entrevistados

1° escritorio — Localiza-se no centro da cidade, proximo ascgais vias de acesso as
zonas norte e sul, aeroportos, metrd, terminal lilem€ortes e Praca XV, e encontra-se ha
10 anos no mercado. Oferece servicos de: endemyercial, nimero de telefone para
recados, acesso a recados sit® recebimento e envio de fax, caixa postal e/ou.Box
Possui um centro de treinamento com infraestrudonapleta de equipamentos, mobiliario,
coffee-breake equipe técnica qualificada, treinamentos, labdm de informética,
reunides, processos de selecdo Possui um cluberddgidios interno de descontos em

parceria com empresas de diferentes atividades.

2° escritério — Situado na Zona Sul do Rio de Janeiro, no baad-lamengo, em um
prédio comercial moderno, seguro e tranquilo, cataconamento proprio. O local, de
facil acesso, esta proximo ao metrd e a pontosniteu®. Esta distante 15 minutos da
Rodoviaria Novo Rio (de carro) e 5 minutos do Aemp Santos Dumont. Nas
proximidades ha hotéis, restaurantes, bares, laetd® agéncias bancarias, comércio
variado, parques, teatros e cinemas. O escrit@$sip servigco de atendimento telefénico
em horario comercial, com possibilidade de linhelwsiva; redirecionamento das ligacdes
recebidas para o telefone que o cliente indicgist® de mensagens e recados 24 horas;
recebimento e envio de fax, correspondéncia e eglwdas; salas para reunides, equipes de
trabalho e atividades profissionais, com ar-cood@do central, telefone e acesso a
internet em banda larga. Aluguel ld@top; apoio administrativo, como copias, digitacdo e

impressao de documentos, cartdes de visita, gravdecarquivos em CD.

O escritorio pertence a uma familia que resolveastir no negdcio apds a aposentadoria
do pai.

3° escritério - Localizado na regido central do Rio de Janeirosyioduas unidades: uma
com 8 anos de funcionamento e outra com 3 anos,damajuais préxima ao aeroporto
Santos Dumont. Possui infraestrutura com salasliadés e climatizadas; internet banda
larga; laboratério de computador com 12 computadof@ laboratério e a sala de

treinamento dispdem dgatashowintegrado e redeireless(internet sem fio).
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4° escritério - Foi inaugurado ha apenas dois meses no RiorErdalocaliza-se na
avenida Rio Branco. O fato de ser relativamenteorioritou parte da entrevista, uma vez
que possui poucos usuarios. Pertence a um grupoatuemente, possui seis unidades
distribuidas, em Alphaville, Sdo Paulo e no RioJdeeiro, e conta com uma carteira
composta por 1.500 clientes. A sua estrutura corspdde salas exclusivas que variam de
10 a 22 m?, mobiliadas, com climatizacéo indiviggalas de reunido para até 12 pessoas,
salas executivas temporariagjber-café Inclui acesso a um programa exclusivo, pela
WEB, de gerenciamento remoto de dados. Entre oscssrque disponibiliza estéo
noticias onling, consulta a legislacdo, e parcerias. Fornece asopl de endereco
comercial, tanto para empresas de prestacdo dgeaeuanto para comeércio, empresas
estrangeiras, fundacdes, eRossui plano com atendimento personalizado em raame
empresa por intermédio de um numero de telefone exclusteoas as ligagbes sao
atendidas em nome da prépria empresa. Possui aisteredirecionamento de chamadas,
com transferéncia de liga¢cfes a critério do cligates nimero de telefone (fixo ou mével)
que ele indicar ou envio do recado via web em terepb Possui estrutura fisica de salas
de reunido e de treinamento para locacéo evemmmativersos tamanhos e configuracdes
Possui equipamentos para locagédo como projetao, tetc. Servigo de copa, secretariado
bilingue, servicos de fax, xerox, acesso a interRetssui servico 0800, servico de
atendimento telefénico 24 hs/7 dias por semanaésdrdeVoice Mail (caixa de recados

personalizada), com possibilidade de resgate gasdes de qualquer lugar do mundo

5° escritdrio - Localizado no hipercentro do Rio de Janeiro, pnixidas estacdes do

metrd Carioca e Cinelandia. Pertence a um advogadoresolveu aproveitar parte da
estrutura do seu escritério que estava ociosa.uPossa estrutura de apenas 3 salas
mobiliadas, com ar-condicionado, acesso a intdraetia-larga ilimitado, sala de reuniéo,

servicos de telefone, fax, impressora, computagddmecopias, secretaria em tempo

integral para recepcionar clientes e atender tedsf@s, etc. Apoio operacional e

administrativo do escritério, copa, café, cha, ageavicos externos (boy, despachante).

6° escritorio - Localizado na regida@entral deCuritiba. Possui servico de domicilio
comercial e fiscal com atendimento telefénico peatieado VolP, secretaria bilingue,
recepcionista, numero de telefone exclusivo, sdda®unido, auditorio para até 50 pessoas
. Servico de distribuicdo de documentos e execulgiGervicos externos (motoboy e

office-boy). Digitacdo de documentos, digitalizagioimagens e/ou document@sol de
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impressdo (impressora a laser colorida, impressori@aser monocromatica, scanner,
emissdo e recebimento de fax); banda de 4Mb e timrd@ 1Mb por ponto Area para
backup de notebooks e/ou desktopscom criptografia de dados (com garantia de
inviolabilidade). Possibilidade de trabalhos emipguatravées de rede local individualizada
para a sua empresa(tch layer3); Dois servidores redundantes para garantieedacs.
Acesso ao escritério com leitura da impressaoaligit

7° escritério -Localizado proximo ao Centro civico de Curitibauaise em frente a
Prefeitura, proximo ao Palacio de Governo , noi@difWorld Business/ Possui plano
postal que inclui servicos e atendimento basicedmesde endereco simples para
recebimento de encomendas ;Plano Comercial queuiingrvicos basicos para
recebimento de correspondéncias ou encomendas,dim@rio telefonico sem
personalizacdo; Plano Fiscal que inclui servigasicos ,cessdo de enderegco simples,
endereco fiscal para abertura ou transferéncia €JCNPlano Econdmico que inclui
servicos basicos, cessdo e endereco simples, ratemdi telefébnico sem personalizacéo,
endereco fiscal para abertura ou transferéncia NBJCPlano Personalizado que inclui
servicos bésicos, cessdo de endereco simples, iratarid telefébnico com ramal
exclusivo.Plano Intermediario que inclui servi¢assibos, cessdo de endereco simples,
atendimento  telefénico com ramal exclusivo, 2 saéxecutivas por més ;Plano
Empresarial que inclui servi¢cos basicos, cess@ndereco simples para correspondéncias
e encomendas, atendimento telefébnico com ramalugxcd com atendimento
personalizado, endereco fiscal; Plano completo inaclei 4 horas de sals executivas ao

plano empresarial.

8° escritdrio - Localizado na regido mais nobre e cosmopolita dadeidno bairro do
Batel, situado no sofisticado complexo multifun@bievolution Towers ocupando um
andar no Edificio Comercial Corporate Evolutiorroximo ao centro .Conta com infra
estrutura tecnologica,e um ambiente profissionaineional, com uma recepc¢éao e lobby
elegantemente decorados, 39 escritérios de 8m2na, 4€alas de reunido, auditorio
totalmente equipado, area de suporte administrativo equipamento de Ultima geracao e
um cyber café. Conjuntos de dois ou mais escré@iopen spaces para grupos de trabalho
também estdo disponiveis para empresa que neoesdiia mais espacos e maior

privacidade. Possui todos o0s servigcos oferecidadosp demais escritorios.
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9° escritdrio - Esta localizada no edificio Corporate Financiaht€e no Setor Comercial
Norte, o principal eixo de negocios em Brasiliapxno da avenida W3, do Eixo
Monumental e dos Ministérios, com excelente acpasa 0s principais centros comerciais
e industriais de Brasilia.Oferece um ambiente psainal e funcional, com uma recepc¢éao
e lobby decorados, 60 escritdérios de 10m2 a 21maids gle reunido, auditorio totalmente
equipado, area de suporte administrativo com emep#os de ultima geracdo e um cyber
café. Suites de dois ou mais escritérios e opertespgaara grupos de trabalho. Possui todos

os demais servicos oferecidos pelos demais esostor

10° escritorio- Localizado no setor de Radio TV Sul de Brasfletpr de grande prestigio.
Possui estrutura com salas executivas, sala deédcgwsala de treinamento, estaces de
trabalho e espacos destinados ao apoio operadenaeus usudrios. Participa da Rede
Nacional de Escritérios Virtuais (RENEV), que imgliescritérios parceiros em outras
capitais, e participa também da Camara American&am®ércio. Servicos oferecidos:
domicilio comercial com todo o material promocio(ertdes de visitdplders papelaria,
etc). Caixa postal exclusiva (recebimento de cpmedéncia ilimitado). Possibilidade de
utilizacdo de servigos e outros ambientes coma sdacutivasyorkstation.Um namero

de telefone exclusivo digital VOIP (divulgacdo coom@). Atendimento telefénico
personalizado conforme instrucdes do cliente. Rewaiio de encomendas. Servicos de
office-boy, motoboy, fotocépias e suprimentos para escrit@giacionamento rotativo;
servigos graficos; assessoria contabil, juridica,RH e em publicidade; agenciamento de
viagens, traslado e hospedagem; encomendas e @uostagariadas; servicos de
desenvolvimento de sistemasvebsites.Oferece também consultoria em diagnostico —
ambiente interno e externo, planejamento estraiégenarketinge comercial (PEM&C),
planejamento orcamenestério e operacional (POGgndelvimento de negdcios para o
governo - DNG (pré-venda), acompanhamento de psosdiitatorios, licitacdo, Gestéao

de Projetos para Governo — PMI (p0s-venda), comsalpara terceiro setor, assessoria de

venda para o governo.

11° escritorio- Possui dois enderecos em Brasilia , na AsaeNontidade 708/709 Norte
e unidade SRTVN 701, ambas com excelente localizaB@ssui instalacbes para
escritorios executivos, salas de reunides e sales tpeinamentos. Oferece servico de

domicilio comercial e fiscal com atendimento teteéd personalizado ,secretaria bilingue,
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recepcionista, niumero de telefone exclusivo, sida®unido, auditdrio para até 50 pessoas
, oferece também servigco de distribuicdo de doctwsem execucdo de servigos externos
(motoboy e office-boy),digitacdo de documentos, itdigacdo de imagens e/ou
documentosPool de impressao (impressora a laser colorida, imprassa laser

monocromatica, scanner, emissao e recebimentoxde fa

12° escritdrio -Localizado em ponto nobre de Brasilia, possusgadaia projetos, start- up
Office, locacao e escritorios para meio periodedai outras modalidades de escritério em
formato flexivel. Localizado no Centro comercialrigaperto do parque da cidade e perto
da praca do Buriti.Entre os servicos oferecidossposelefone digital avancado com
discagem rapida , viva voz, captura de chamadapogde chamadas, recurso de
armazenamento de mensagens do correio de voz aadigwacao e recuperacdo remotas
24horas. Servico e suporte e manutencdo contifaaies planos dos demais escritorios.

13° escritdrio-Localizado préximo ao Shopping Diamond Mall egiéio da Savassi no
Edificio Amadeus Business Tower .Possui todos nscgs oferecidos pelos demais

escritorios do mesmo grupo no Brasil.

14° escritério Localizado na regido central de Belo Horizonte,xpn® ao parque
municipal possui 30 salas para utilizagédo de #sws individuais ou em grupo, possui 8
salas de treinamento que variam de 20 a 80 pespossui infra estrutura para pesquisa

de mercado.

Sistema VolIP

Existem varias formas de realizar ligacdesvde usando a tecnologia de VoIP. As mais
importantes séo: entre dois telefones convencidigados e a rede de telefonia basica;
entre dois computadores; entre um computador eelefohe convencional ligado a rede

de telefonia basica ou através de telefones IP.
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Numa solucéo VolP, ogatewayssao identificados na rede por seu enderecameriiolP

e a partir dessa identificagdo ocorre a troca desiaAutomaticamente o enderegamento
IP é associado ao codigo do equipamento (ID), nomee o usuario utilizara no seu dia-
a-dia para identificacdo. Quando utilizado numesmst PABX, o ID fica disponivel para

todos os ramais.

Para estabelecer conversagdes usando dois commaaémecessario utilizar wsuoftware

que transforme os sinais auditivos capturados jplelza de audio, através do microfone,
em pacotes de dados e envie-os ao computador remte serdo decodificados e
enviados aos alto-falantes por meio da placa de S&m muitos os programas disponiveis
para realizar esse tipo de comunicacdo, em graade pferecidos gratuitamente por
empresas que fornecem conteudo na internet, cothooY@a MSN. As ligacdes usando tais
programas sdo "gratuitas"”, pois 0 usuario sé pagi@aaconexao com a internet. O ponto
fraco desse método é a qualidade do audio, que yerigr derazoavela muito ruim

dependendo de fatores como o tipo de conexdo anéttenas duas pontas e o

congestionamento na rede mundial.

Usuarios de computador também podem aproveitarecsrsos multimidia do seu
equipamento para realizar ligagbes a pessoas goepossuem computador ou que
preferem conversar ao telefone. Isso é realizadordea semelhante as ligacdes entre dois
telefones convencionais, com a diferenca que orjerépmputador da pessoa que realiza a
ligacdo se encarrega de entregar os pacotes des cedgatewayde voz proximo a
localidade de quem recebe a ligacéo. Para issthzadid um programa que se instala no
computador de quem liga, para controlar a ligagdmsumo dos créditogiatewayde

destino, etc.).

Outra modalidade desse tipo de ligacdo € a implag@a da funcionalidaddick-to-talk
emsitesdee-commerce suporte técnico. A pessoa que esta naveganda det@rminada
pagina da internet aperta um botédo disponivel ginpae imediatamente é estabelecida
uma ligagdo que € encaminhada a um agentaltieenter

Existe também a ligacdo usando um telefone IPgqua aparelho telefénico semelhante a
um telefone convencional, mas que possui embufidages para conversdo dos sinais
auditivos em pacotes de dados, assim como pro®wegimrtas de comunicacdo com redes

IP. Também existem, no mercado, adaptadores qumitpar conectar aparelhos
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telefénicos analégicos a redes de dados IP, comd@Al80 da Cisco. Quem desejar

estabelecer comunicacdo a partir de aparelhos dipsséem trés opcdes: a primeira é
através do endereco IP atribuido ao telefone apdéenaxdo na rede (IP privada ou

Internet). O usuéario "disca” o endereco IP do teglefremoto e 0 mesmo "toca” para que o
usuario remoto atenda a ligacdo. Em redes comuaiéid de enderecos IP dindmicos, isso
pode ser um fator complicador.

A segunda opcgdo se da por meio do uso de equipasn&®BX IP, que realizam a

conversdo de enderecos IP para os numeros de camahs respectivos de cada aparelho
ligado ao PABX IP, facilitando a realizacao da ¢i@a. Eventualmente esses PABX podem
também realizar o enlace com redes VoIP remotasp ascritorios em outras cidades e
com a rede de telefonia basica, de forma que d&iosuypossam estabelecer ligagbes com

pessoas que nao sejam usuarios da tecnologia VolIP.

A terceira opcdo € a aquisicdo de uma linha teleddiP junto a uma operadora de
servicos de telecomunicacées. E por essa modaligiagl@leve surgir a maior revolugéo
tecnoldgica da voz sobre protocolo IP. Quando sgiieal uma linha desse tipo, recebe-se
um numero de telefone convencional que pode fazeeceber ligacdes de/para telefones
convencionais ligados a rede de telefonia conveatioassim como entre telefones
conectados a rede IP do seu provedor de servigoade vantagem € a reducao de custos,
pois geralmente s&o oferecidos planos que perngtema realizacéo de ligagdes locais e
de longa distadncia nacional, ilimitadas, por um owralfixo bastante razoavel.
Adicionalmente existe uma ampla gama de servicesaguegam valor e em alguns casos
podem trazer reducdes de custos significativaspcortDDD virtual”, que permite a um

cliente ter um telefone com o DDD de outra localela
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ANEXO Il

ROTEIRO

Pesquisa exploratdria para conhecer melhor osasedé negocios:

Autonomia, profissionalismo, burocracia, especagéo e isolamento

1. Historico

Historico da ANCN

Historico dos escritorios

O papel da ANCN

As ferramentas da ANCN

Os escritorios que mais cresceram

Por que eles cresceram mais que 0s outros? S&orpale tecnoldgicos?

2. UsuarioPessoa fisice Empresa individual

Perfil do profissional

Faixa etaria

Formacéao técnica

Nivel de escolaridade

Héa quanto tempo sdo autbnomos.
Perderam o emprego recentemente.
Existe um perfil tipico?

Sempre foi autbnomo? Profissao?
Exerce um trabalho especializado?

Qual o melhor e o pior aspecto de ser profissibinatal?

3. UsuarioPessoa juridica

Perfil da empresa
Ramo de atividade

Tamanho da empresa.
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* Vinculo com o profissional
* Numero de funcionérios
» Exerce um trabalho especializado?

e Qual a maior vantagem do escritorio virtual?

4. Especializacao flexivel

e Esta ligado a alguma empresa ou industria?

* Qual o grau de especializacao e complexidade exjgda execugéo do
trabalho?

» Este trabalho faz parte de algum processo? Voandepde alguém para
executa-lo? Alguém depende do seu trabalho?

* Qual o tipo de relacdo que esta empresa tem cau vabalho?

» Vocé se considera parte desta empresa? Exerce atiurole sobre seu
trabalho?

* Que tipo de cobranga recebe desta empresa (p@sSAmzo, por custo, etc.)?

5. Autonomia

* Autonomia para tomar decisdes a respeito do tralyatilizado

* De quem vocé depende?

» Como vocé controla sua produtividade? Tem que seguainas
preestabelecidas?

» Desenvolve alguma forma de trabalho em equipe?

» Sofre algum tipo de controle direto sobre proddade do trabalho?

e Quais os tipos de presséo a que esta submetido?

6. Burocracia

a) Quanto a rotina de trabalho
« Possuem rotina fixa de trabalho?
* Trabalham em casa?

* Quais as reclamacdes profissionais mais comuns?
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Como é o relacionamento com o escritério?

Quantas horas passam no escritorio diariamente?

Qual é a rotatividade padréo?

Como organizam as tarefas da empresa?

Como se relaciona com o0 mercado?

Como vende seus servigos? Como cobra por eles?

Trabalha para uma Unica empresa (ja foi empregaskacempresa anteriormente?)
Como se relaciona com a burocracia diaria (respasrdeails, fazer propostas de
servigos, etc.) e a burocracia legal fiscal (impgstaxas, como executa 0 pés

venda, etc.)

b) Quanto a organizacdo da empresa
S&do empresas constituidas (Pessoa Juridica)
Tem socios?

Como vendem seu trabalho? Como cobram?

¢) Quanto a necessidade de reconhecimento e poestig

Participam de associa¢des de classe?
d) Quanto a necessidade de organizacao.

e) Quanto a racionalizacao do trabalho.

f) Quanto ao isolamento.
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ANEXO Il

TRANSCRICAO DAS ENTREVISTAS

As entrevistas foram gravadas e transcritas na mesquéncia em que foram realizadas.
A maior parte das transcricdes foi feita por minras foram realizadas pela empresa

Junior Meios Consultoria.

ENTREVISTA 1

Regido central do Rio de Janeiro: 2°, 3°, 4°, 8°12° andar.
Participacdo da entrevista: socio e funcionario darea de atendimento.

Entrevistadora: Gostaria que vocé contasse um pouco da histaiastritério, como
comegoul...

EV1: A gente tinha como parametro, ha 13 anos atragj@@ em S&o Paulo e Rio de
Janeiro. E entdo “fomos beber na fonte”. Tentamawef uma franquia com a HQ de Sé&o
Paulo incorporada pela Regus. N&o conseguimos pmsifes até geograficas. Nao
tinhamos garagem no prédio... Ai resolvemos momesses moldes, mas todo intuitivo:
vamos fazer! Nos tinhamos um andar, este aqui gizmes sdo 280m2. Como a gente
nao sabia 0 que ia acontecer, se ia dar certo,Etéue muito pouca gente sabia o0 que
era um escritorio virtual... Entdo fizemos uma pade escritério e outra sala de
treinamento, porque enquanto a gente divulgava critéso a gente alugava para
treinamento e foi 0 que aconteceu no primeiro @&gente viveu de treinamento e s6 dava
informacdo... e no primeiro momento tinhamos assirplano do escritorio, era um
conceito de prestacdo de servicos, Nao era um iggmf.Tinha um contrato que dava
direito a usar servigo: endereco comercial, telefopara recado, caixa postal que é
espaco fisico para guardar correspondéncias, em@orecados, fax. Enquanto a gente
divulgava o conceito, trabalhdvamos o treinameitepois, com o tempo, divulgamos a
ideia, a gente tinha muito cliente trabalhando easa; morando em outros estados, vendo
se a coisa dava certo. Entdo essas pessoas pranisde referéncia comercial. A gente
trabalha com terceirizacdo de servi¢os, entdo emdada receber o recado recebiamos
para ela. Ndo é problema para o cliente do clientegs rolava preconceito de quem
trabalhava em casa; muitas vezes a empregada ematasdia ao telefone e falava que o
Fulano estava no banheiro. E a maior queimacaoildeef né? Hoje em dia n&o tem mais
esse perfil... E mais facil... acho que o precdnceiminuiu muito... Tanto do lado do
profissional quanto do lado dos clientes deles.nghNém quer saber onde a pessoa
trabalha, quer o servico executado e pronto. Boelp pnenos € isso que a gente vé por
aqui...
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EV1: Comecamos assim o conceito do servico, depogualude salas (alugavam por
poucas horas e iam embora), ai fizemos cliehutibsque se hospedam aqui ha alguns anos
e outros por meses... e os perfis sdo muito difeselda tive empresas grandes, pequenas.
Pessoas com negoécio novo, que € uma coisa modefogl. a gente fala muito assim:
sala barata é metro quadrado do conforto. Entdoéventra no seu escritorio, trabalha e
depois vai embora, vocé ndao tem preocupacdo contaconanutencdo, seguranga,
infraestrutura, nada, nada. A gente faz tudo isama cliente, que € o grandacodo
negocio. E igual casa: vocé arruma, arruma e ningygercebe, mas todo dia tem que ter
alguém que leva o lixo pra fora, arruma tudo, cotesea maquina de lavar, faz as
compras, mas se falta alguma coisa, ai sim, ségberquando falta alguma coisa...

Agora te dizer se tenho um perfil especifico, atgydai crescendo assim treinamento/
escritorio- treinamento/escritério... Bom, entdgeneu acho que posso te dizer que todos
0S NOSSO0S escritorios estdo cheios. Com a crisepi@ou, muito pelo contrario, continua
tendo demanda, a gente esta numa fase tranquitlaetfeamento, a demanda est4 muito
menor, entdo uma coisa equilibra a outra. A geet@me passou por crise assim... “Ah,
ndo, chega! O escritério ndo da muito mais dinhelmque o treinamento...” E a gente
nao para ai, vai aguela época cai o treinamentagas Sao os escritorios. Um mantém o
outro e ajuda a divulgar ao mesmo tempo, porquectiente recebe os clientes deles que
vém aqui. E acabam conhecendo a nossa estrutura...

EV1:- Acho que o escritorio virtual que € uma respasadural para toda essa mudanca.
Acho que as coisas sO funcionam quando elas preeancima necessidade, atendem uma
demanda. Nao adianta criar uma coisa se ninguéntigpaedela. Acho que ele veio
extraido dessa necessidade. Acho que vocé cadastéeznais informatizada, vocé fala
com todo mundo de qualquer lugar da sua casa. En#&oé s6 a tecnologia, mas também
a necessidade de tudo ser mais rapido... vocé terggnhar velocidade... Por exemplo,
algumas pessoas nao conseguem trabalhar em casshalho néo rende.

Entrevistadora: Existe algum perfil definido de cliente? Com mai$ preestabelecidas?

EV1: Nao sei dizer... Nao, talvez eu tenha alguns €aguoe eu identifico nessa
classificacdo que vocé faz. Eu identifico poucasspas assim, pessoas que a vida inteira
se acostumaranevantar cedo, tomar o 6nibus, chegar no horarir, tm horéario de
almoco, ter uma rotina, ter a separacdo casa-e8uote ndo conseguem viver dentro de
casa. E como se em casa voceé ficasse compulsét® réiio quer isso, ele quer se sentir
produtivo e o fato de ter estrutura € quase brindarter escritorio para algumas pessoas.
Quando vocé me falou, me lembrei de algumas pespgasne faziam lembrar isso, no
sentido de ter um escritério, separar bem as coisas

Entrevistadora: Vocé tem esse perfil aqui, que precisa senttheiro de um ambiente
nos moldes de uma organizagéao?

EV1: Acho que aqui ndo. Nao sinto isso. Acho que @swmdade das pessoas ter uma
relacdo de trabalho, um espaco fisico delimitadasM&o acho que € o caso de meus
clientes aqui. Tenho pequenas e médias empresasenio esse perfil aqui... Nao que eu
me lembre... Eu ndo sei porque ndo conhe¢o ouBost@ios. Existe até uma associagdo
de Centro de Negdcios, mas eu nao conheco o pldsiles clientes. A gente faz parte
dessa associagdo, mas ndo sei se existe uma pesgsie sentido...
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Entrevistadora: O fato de o Rio ser uma cidade turistica influarde alguma maneira o
seu negocio?

EV1: Nao, meus clientes sdo de negocios. Tem pessmasémn ao Rio fazer reunides,
consultores de RH, vém fazer entrevistas, selecé@Tretamento, que usam escritorios
para isso, que usam horas do dia, algumas horas ¢pay dias. Agora o cliente do
escritério que tem sala, com nome na sala, quentame da porta, em geral sdo pequenas
empresas, muito ligados a informatica, prestacdo s#evicos, tem éarea ligada a
computadores, pecaBardware, softwarenuita gente nessas areas. Agora esse perfil que
vocé esta dizendo, ndo. Nao é o meu perfil.

Entrevistadora: Existe algum preconceito com a ideia de escritdirtual?

EV1: Acho que existia um preconceito sim. As pessoharh um certo receio de como
seriam recebidas no mercado... Mas aos poucos fioiammdo. Por contrato aqui é seu
escritorio, € uma terceirizacado de servicos. Masen escritdrio ndo € sO 0 seu escritorio.
As pessoas tinham medo se elas dissessem quéntradmal em um escritério virtual, como
€ que isso iria soar ao ouvido do cliente dele. Abde cara ndo € sério, essa coisa do
brasileiro de ser esperto! Por isso que a genteuéarradical nessa relacao de trabalho.
Eu n&do atendo uma pessoa que chega aqui e dizgtiEmo usar uma sala, eu vou pagar
em dinheiro.” Isso ndo atendo, eu néo fago...

Entrevistadora: Entdo como € que vocé consegue fazer essa triagem

EV1: Ah! eu tenho uma intuigdo, uma coisa impressit&af gente faz um cadastro, tem
um contrato de prestacdo de servicos, com direitdeeeres. Mas isso te protege de
pessoas mais invasivas, mas quem quer fazer fage pais quem quer fazer faz... neste
pais é impressionante... de contrato, de enderfegocedia meu endereco para endereco
fiscal. Ndo faco mais, neste pais € um absurd@essoas levam muito pouco a sério o
trabalho das pessoas, entdo a gente se proteg®.disscé checa dados, vocé vé a
condicédo daquele cliente, vé o que ele faz, temnzlglientes para os quais eu néo alugo
salas. Por exempldactoring(agiota), porque o bom senso te diz que aquilov&ée nao
pode dar certo, entdo a gente se da o luxo de lescalom quem seus clientes vao
conviver. Eu ndo escolho s6 com quem eu vou caoneueestou expondo meus clientes a
outra situagao, coisa e outra acontecem. Existessqees que alugam e vao embora e néo
pagam. Mas eu acho que este conceito de ocupacaesmco, mudou muito com a
tecnologia, com a seriedade das pessoas, com @itonte espaco, com a tecnologia, com
a sociedade. Meu cliente dizia assim: “Como € qaieser isso? Se as pessoas souberem
gue eu trabalho e ndo estou aqui todos os dias@duestou aqui.” Entdo muitas pessoas
dizem que é verdade, quem da a seriedade do deallicaé vocé, eu sé atendo o telefone
e passo seu recado. Escritorio Virtual, o concéitde ocupacado de espacos, nao é de uso
de espaco fisico. E de servigo... como vocé teontain eu atendo o telefone e digo: - “
Consultoria da Ana Ltda. Boa tarde”. — Eu queriab@ um recado. Eu entro nsite
Recado para Ana e coloco assim: “Tem um recadoemioesmail”. E ela vai acessar e eu
sei daqui, como sou a gerente, que vocé acessoresado. Ela pode ligar pra ca todo
dia, mas ela pode fazer isso psite Mas se ela pega o recado e retorna, o clienta del
nao vai nem querer saber como ou quem foi que passecado para ela. Se meu cliente
recebeu seu recado, 6timo, é isso que ele quetabpessoas que nao retornam, viagjam e
ai as pessoas comecam a ligar... “Ja deixei seadecVamos confirmar, vamos insistir”,
mas ai desculpe, mas é quando tudo funciona redamidguém estranha, quando esta
bom, se faz bem seu trabalho e o cliente vem, jiazta dele...
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Entrevistadora: O seu cliente acaba tendo que realizar uma sélée papéis mais
burocréticos, como agendar visitas, vender o cdotraobrar o contrato, além de ter que
executar... como ele lida com isso...

EV1: Nao necessariamente que é ele que faz, as verpesma grande empresa por tras.
Alguns fazem, mas néo sei... Nao sei como eledaz i

Entrevistadora: Vocé percebe quando seu cliente tem alguma tiade de trabalho
(ligacbes que ele nédo retorna, problema com creslameclamacéao de clientes, etc.)?

EV1: Eu ndo sou a pessoa de ponta hoje, sobre o dia ao cliente. Mas quando chega
a mim é gue ja esta havendo algum problema, datelielo cliente dele. Ou ndo consegue
encontrar, ndo consegue atender. Ai eu entro nmuitd. Mas em geral... € problema de
falta de tempo pra retornar as ligacées. Porquevases a pessoa que era minha cliente
era comercial, de uma empresa que tinha tudo i&ks#g uma retaguarda pra cuidar e
tudo, entédo era vender e pronto. E ele tinha todaniceiro, logistica dando atencéo, etc.
E dificil porque quando comeca a dar problema éhmeparar e resolver, sendo acaba
dando a maior dor de cabeca e vocé acaba gastandoboo ou triplo do tempo para
resolver uma coisa que era simples e ficou grandegente vé também o volume de carta
da prefeitura ou notificacdo da receita, da pra vmando comeca a receber muita
correspondéncia, como, por exemplo, taxa de loagha, sempre a mesma
correspondéncia, é porque nao estd pagando em. déas de qualquer jeito € um
problema dele, a gente nao interfere... Mas a ggeteebe sim, quando o profissional
esta com alguma dificuldade. As vezes é até pdloneode trabalho, ele é sozinho e tem
qgue fazer tudo sozinho. Nao é facil, o mercado aqu#&r nem saber, ele tem prazo e tem
que cumprir, tem que se virar. Como um consultofazendo atendimento para aquela
empresa, tem um unico cliente. (Petrobras, o gratiéate de todo mundo, né?) E como é
gue esse cara administra tudo dele no sentido de semercial, faturamento, tudo isso, e
nao tem esse contrato? Eu tenho cliente que é ttonsueio de uma grande empresa,
trabalha muito sozinho, talvez represente um caosulodos eles tém uma equipe por
tras. Empresas que estdo em outros lugares, eles ggonta do Rio. Tem uma empresa
que esta aqui conosco, de Sao Paulo, na sala am [Beim todo o amparo logistico para
eles. Tenho o 2° andar sendo uma frangsidtware tem uma empresa que acho que é de
Minas Gerais, é grande, tem trés salas ligadas farmatica. Porque tenho o 2°/3°
andares ocupados, por esse concéitbtime. Entdo todas as pessoas que vém em minha
cabeca... Olha, eu tenho uma empresa que ela tmaal no atendimento para
estrangeiros. Chegam os noruegueses, ela faz tdidda de frente para eles: aluguel de
casa, compras domesticas para viverem no Brasl éem frente, chamaplacement

Entrevistadora: E autonomia?

EV1: Uma coisa € vocé ser funcionario e outra é vamépsitrdo. E maior a dificuldade,
muita gente tem perfil de empregado, abre a préprapresa e continua com a
mentalidade de empregado. E dificil porque vocé gempagar suas contas, ou dinheiro
entra ou ndo entra. Porque quando vocé é assalari@$pera chegar o final do més,
espera entrar em sua sala fazer seu trabalho @ago. Vocé fica com aquela sensacéo de
que podia ganhar mais, mas esta ganhando indepémdem a empresa deu ou nao
lucro.Ou até aquele que, em geral, abre um negpara a mulher dele, de venda ou nao
sei 0 qué, e acaba dando com os “burros nagua’,qoer é complicado e eu acho hoje,
tenho muito o perfil das empresas assim, acabadasndo contato com pessoas dessa
empresa.
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Entrevistadora: Como é a relacdo dos clientes entre si?

EV1: A relagdo € muito cordial entre todos do esciiborVocé encontra, toma um
cafezinho, bate um papo... coisa bem de brasileiro.

Entrevistadora: Como eles se relacionam aqui dentro, tem algusag@s em comum, eles
tém interesse nessa socializacéo, vocés promovgrmmavento para este fim?

EV1: Entre os clientes ndo. N&o. Alguns anos, no fidal ano, nés faziamos uma
confraternizacdo até para as pessoas se conhecemanfinal de tarde, urhappy-houy
aqui mesmo, porque eu trabalho com treinamentot&oenessa parte de alimentacéo,
bebida, a gente fazia a coisa assim. Ai vinham auasrés pessoas, fiz isso uns anos,
depois parei. Ndo tem adesdo. Eu tomo certo cuidaddbém com isso porque, das
poucas vezes que aconteceram, meus clientes sersentuito invadidos. Eu tive um
cliente que entrou quando eu estava h4 um méseageaio trabalhar uma outra pessoa
com ele. Um dia eu pego ele na porta das salas)ghwndo e falando do trabalho dele. Eu
disse (olha meu pensar). Eu tenho que protegenvag@dade (interrompendo o trabalho
dele) das pessoas com unhas e dentes. Ndo ha nemussibilidade. Pedi desculpas aos
meus clientes, mandei carta. Eu acho que a gemteutea midia. A vida é muito invadida,
as pessoas sao atropeladas no celular as duas diaugada. Se vocé nao tiver cuidado, é
uma coisa ética do ser humano. Entdo eu tenhoteligne ndo tem nem nome na porta.
N&o quero! Agora eu tenho muito cuidado com issw, gxemplo, tem clientes que se
conhecem. A minha recepcionista pode saber portu@své conversando coisa e tal.
Mas é uma coisa ténue. Um modelo da Regus, da H&s&o modelos americanos de
pensar o trabalho, que € diferente, € uma coisadfarocé mesmo”. Ele tem area,
minicopa, onde que as pessoas sentam, tomam edém papinho. Isso pode dar certa
interacdo, provoca mais integracdo. Aqui eu tenipago pequeno, que € um lugar para
espaco, café, a pessoa que encontra alguém quecosltecer. Mas nédo é um trabalho
muito interativo. As pessoas sdo muito focadaséMem Escritorio Virtual que néo é
barato, vocé nao esta ali pagando para socialiZzamtdo ndo vejo uma relacdo porque
fico muito na minha sala, s6 saio para ver clientds. A recepcdo tem mais iSso e eu vejo
muito pouco essa relacéo. E mais de educacéo, dovaptar e tal...

Entrevistadora: Vocé acha que a pessoa tem uma visdo positivardprio trabalho
mesmo estando sozinha? Eles reclamam do isolamento?

EV1: Eu acho que ndo é o escritério que da essa raapes ja vejo as pessoas falando
iISSo pra mim, que as pessoas foram empregadas teomoo e que hoje tém seu proprio
trabalho. Ele sente muita falta de pertencer, essasacdo de ter horérios, regras. Por
mais que sejam superfocados no seu trabalho, sefateandesta relacdo. Entdo ndo vejo
isso pelo escritério. Até porque no meu escritomoito dos meus clientes, mesmo
autbnomos, estdo ligados a alguém, a uma empresareBentam um produto ou um
servigo. Poucas pessoas com autonomia mesmo. A @assoas que estdo aqui, mesmo
que ja trabalharam em empresa grande, trabalhamamaras proprias empresas, mesmo
gue sejam pequenas elas sdo donas, empresarias, €as nado tém dilema de autonomia,
elas j4 se experimentaram na nova relacdo. Eu 50 muito em pessoas que conheco,
gue mudaram suas vidas, que foram trabalhar em sasas e estdo indo para escritorios:
Jardim Botanico, lugares que s&o lugares para mom@s pessoas montam empresa,
dividem sala, com atividade para sair de casa, pada misturarem relacdes. Mas eu néo
tenho esse perfil aqui comigo. O que tenho é o qampertence a uma empresa, que esta
aqui no Rio e ele é a parte do Rio de Janeiro gaer aquele trabalho, e entdo ndo tem
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essa preocupacao: quem vai entregar, contabiligeem vai vender, comprar. Ele € o
comercial em geral. Ou ele é a pessoa de meio uhgpaa A Noeli € o meu comercial, hoje
basicamente ela tem muito mais contato com osteBesio que eu. Historicamente néo é
muito 0 nosso perfil ter essas pessoas. A genb®jeéuma nova modalidade, que alugam
um conjunto de salas, em parte escritérios pardadidiem seus negocios /atividades e
também as contas. E um escritério compartilhadop ré Escritério Virtual, que
pressupdes um conceito de prestacdo de servicoguBiin tem mais secretaria, tem uma
recepcionista e todo mundo se vira, digita, impsimanda, o que fago é dar corpo. Eu
tenho boy, recepcéo, tenho gente de TI, eu dotrates, so trabalham aqui pessoas que
foram trabalhar em casa e que ndo estdo aguentapdogue sdo muito sés, nao
conseguem associar ao trabalho em casa porque &uegnos em casa, principalmente
mulher... E infernal, né? Agora essa evolucio, &o saberia te dizer. Eu acho que eu
tenho pessoas muito ligadas a empresas, corporagégsenas, relacoes de trabalho...
pessoas que sempre trabalharam, entdo essa evoligcédo saberia te dizer... eu acho
que tenho muitas pessoas ligadas a empresas, pesjligacdes de trabalho. A sala com
nome na porta faz esse papel pra ele. Ele faz phrtalguma coisa. Ele faz parte de uma
empresa.

Entrevistadora: Vocé acha que pertencer a uma organizacgao temmadgimportancia?

EV1: Vou dizer pra vocé a minha sensacao, porque a#qa eu ndo trabalho com essas
pessoas, eu sei da informacao, se esta no merdadajar do meu trabalho. Eu acho que
pra algumas pessoas € fundamental pertencer, ptea®w@a gente estd vendo muito o
mercado novo dessa garotada que esta vindo ai @conpatador na méao, pde no colo e
trabalha, e ndo precisa de mais nada, ndo estdo aemocé vé a propria reacdo da
Google, da Microsoft, todo esse pessoal que trabathm gerenciamento de TI, tudo isso
€ uma outra visao do cara engravatado e tal. Ache npudou muito essa geracao dessa
garotada de 20 e poucos anos, ja mudou muito, ssa eelacdo com trabalho diferente
da nossa e cliente. Entdo o que eu tenho aqui e&@pega a esse perfil. Ele pertence, ele
€ vinculado a uma empresa, ele tem uma empresa dél@, ele tem um comercial. Se ele
€ comercial, ele tem o faturamento, o administmgtev logistica, uma diretoria, marcando
em cima, tanto que eu cheguei e, as vezes, eu tenkato com a pessoa da empresa dele.
Por uma questéo de faturamento, por uma questaadrestnativa, uma questao o tempo
do contrato, como € que vai ser? Eu falo com ageegse esta atras dele.

Entrevistadora: Vocé sente que eles se sentem cobrados? As calsraiipo de
produtividade...

EV1:- Em algumas empresas a gente chega a saber,atgente ndo tem a menor ideia.
E meio constrangedor se vocé parar pra pensaradivg assim, eu ndo tenho nada a ver
com a relacdo de trabalho que ele tem com a empteka O horério que ele sai, que ele
chega, o que ele faz. Mas teve uma empresa quesdne jpra controlar com cartdo de
ponto e 0 acesso, 0 horario dos funcionarios; alar@ que eu mandasse o relatorio do
acesso dos funcionarios dele, mas uma empresasgaeaeaqui comigo ha muito tempo.
Aconteceu isso durante um periodo, a gente tevecqumar isso muito bem cercado,
porque isso € muito complicado. Pedi assim: “fagerfaco, mas vocé vai falar com seu
funcionario porque assim... porque ele ndo queBa.a recepcionista esta no andar e o
funcionario chega mais tarde ou mais cedo, eu passartdo de acesso dele; entdo a
recepcao abre, ia ser um controle da prépria, eteiaque brecar ele, eu ia ter que falar
com a recepcgao pra ndo abrir pra ele, ndo passaadao dele. Olha s6 que situacao!
Que constrangedor! Eles entenderam... o cara ficbhateadérrimo, falou comigo, mas
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fazer o qué? A empresa mandou, né? Deve ser ghato o seu funcionario... eu ter que
controlar...

(No momento chegou outra funcionaria da area caalgrara participar da entrevista.)

Nossos clientes séo prestadores de servi¢os, veéamgeesas de varios tipos de segmento,
mas que vém de empresas grandes. Um exemplo: dtoyeyae vendesoftware pra
Petrobras, que vem de S&o Paulo pra cd, ja exmtiaSao Paulo ha muito tempo. Nos
temos também CV Tec-line, € a mesma coisa, mas ééaperfuracdo, também €& uma
empresa enorme que veio pro Rio pra cumprir tamiogm contrato também com a
Petrobras. NOs também temos como cliente uma sgg@ajue também é enorme, fora
do Rio e veio pra c4 pra comecar um trabalho e ag@ra vai sair e vai crescer, € 0 que a
gente sempre espera que ele saia daqui. Normalngente inicio de um trabalho, uma
nova praca. Eu acho que um grande chamariz é sarrejRua Sao José, vocé tem acesso
a transporte pra qualquer lugar, esta no coracamficeiro do Rio. Vocé esta muito bem
localizado aqui.

A Mila pode ser um exemplo sobre o perfil. Ela élipiiaria e vende espaco
publiciestario pra revista e tem franquia e faz peos varios negocios. Ela tem muita
autonomia.

Entrevistadora: Como vocés acham que o cliente de vocés veemaessiomia?

EV1: Eu (Noeli) acho que cada caso € um caso, masceed#o que a autonomia seja
muito importante hoje em dia. As pessoas nao querais depender de uma coisa s0, de
uma empresa SO e VOcé esta preso aqui, € eu njpospie a gente ndo sabe, hoje vocé
estd muito bem, acontece o que aconteceu, o desgmpr o qué, né? Hoje em dia é
preferivel vocé ser autbnomo. Eu vejo isso muitbapositivo. E espera que o projeto dé
certo, porque eu nao vejo ninguém saindo daque.dez pessoas que saem daqui uma
saiu porque nao deu certo. A maioria sai daqui prgra uma melhor, € sinal que é
positivo, que deu certo desse jeito. O salarioppple percebo, é pela produtividade, o
que ele estd fazendo aqui ndo importa... A maidaa histérias que eu conheco sao
assim: tem um projeto e tem que sair. A pessoapfiesa pelo trabalha, mas ndo aquele
cartdo de ponto diario.

Observag0des sobre a rotina dos clientes:

EV1: As pessoas sdo muito focadas. Até pela formaed® gorque ele esta aqui pra

terminar um projeto. Se vocé esta preso em umaesamue Vocé bate ponto as 8 pra
entrar e 18 pra sair, e que € aquele trabalho, dgumisa mecanica, tem cobranca do
chefe, mas ndo € aquela coisa de reparticdo publicegé vai ali tomar um cafezinho, vai

no banheiro, vai na sala do lado do colega praebatm papo, aqui ndo tem muito isso.
Vocé vé que todas as vezes que vocé entra |14 a&lkea estdo trabalhando, a coisa esta
funcionando. Se ele depende daquilo, se ele esthaspaco pra fazer aquilo, ndo €&

aguela obrigacéo.

Outro exemplo de outro cliente que é Consultoriatem uma rotina diaria. Fica aqui no
mesmo horario, vai almocgar como se fosse um emgoeda uma empresa privada, ai que
eu acho que entra no conceito de rotina, que éssqee resolveu estender o quadro de
funcionamento. A faixa etaria desses clientes, coragemplo, sabe aquelas pessoas que
poderiam aposentar, mas nao estdo a fim de ficatrdede casa ali com a mulher... tem
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que mostrar que esta trabalhando... Pode até searde, ele quer ter um lugar que ele
possa vir todos os dias “brincar de escritério”.sAessoas levam o trabalho muito, muito
a sério. E a gente aqui vé muita coisa... A gésite muitos casos engracados, delicados,
por exemplo o caso do cartdo de ponto, também dgops que conseguiram dar a volta
por cima. Por exemplo, a Encol € aquela construtqua faliu. Uma mulher, uma das
conddminas, montou uma empresa com aparato legakoddacdo tal e tal do
Empreendimento dos ASCOLS; conseguiram uma pessogenminar essa obra que
estava parada, conseguiram fazer com que a Encs$edas escrituras. Nés ficamos
abertos sadbado e domingo praticamente sem dornguj, &com representante de um
cartorio e os proprietario vindo aqui o dia inteifprque tinha um prazo para passar as
escrituras, porque ia pra comarca de outro lugargénte foi homenageada quando esse
empreendimento foi inaugurado. Vocé lembra, Noetj@Ate fez muito, ajudou muito. Ah!
um barato!! Aquela coisa de brasileiro mesmo. Btrentou uma barra, tinha dias que
ela chorava achando que né&o ia dar conta, e a glalta que “isso vai dar certo sim,
enxuga esse rosto...” Vocé estabelece uma relagamdvivéncia com as pessoas. Como
todo escritorio tem aquelas, retraidas, risonhaajsisoltas. Mas eu ndo vejo eles também
convivendo entre si. Eles tém um contato, uma &el@pm a gente. E raro a gente ver um
cliente falando: “eu tava conversando com o clietateda sala tal...” é raro. A gente até
tentou umnetworking mas eles ndo interessam nao, eles ndo se mistuisso €
interessante, porque 0 NOSSO espacgo nao é tao aasplm, as salas sdo coladinhas, uma
area pequena para cada andar, os corredores curtos.

EV1: Talvez exatamente por isso néo fica gente voantempo inteiro, uns poucos que
saem Vv&o |4 embaixo pra fumar, mas é dificil. Arextdo ndo é grande ndo. As vezes vem
gente bater aqui pra pedir absorvente, ou porqué esm dor de cabeca. E a gente esta
agui assim com gente com mais tempo, algumas nmagsnmas assim é um bom
momento pra fazer essa avaliacdo. Porque tambémmeasoas sdo tdo variadas assim,
ninguém parece com ninguém. As pessoas aqui sapletamente diferentes umas das
outras. Eles estdo aqui por um Unico motivo. elegam as salas, o espaco. Nao tém
nenhuma identidade em comum, nada a ndo ser odiatalugam a sala da BQ. Por
exemplo, o pessoal da area de Tl, embora na mesem ainda assim sdo muito
diferentes. Ah, teve um sim, no 2° andar, uma dalfrente pra outra, rolou um atrito
inicial e tivemos até que mudar de lugar, porquesdhzem acompanhamento de agoes,
eles tém ursite pra acompanhamento do mercado financeiro. Ndo wdeas semanas. E
nds nao tinhamos sala mais nenhuma, ai a gentei peei uma cliente trocar por uma
sala mais ou menos do mesmo tamanho e ela acedtcar tde sala. E no final deu tudo
certo. Essa cliente € superlegal, a gente vé iSseocé tem que ser muito paciente com
ISSo e muito cuidadosa com essa relacdo com qué fax pelo outro, porque o ser
humano é muito espac¢oso, se vocé deixa a portdaabler entra pra conversar... A gente
tem um cliente 1& embaixo que tem a maior sala QaeRele sempre deixa a porta aberta.
E ele fala alto e toda hora tem que ir 14 e fechgrorta.

EV1: E ai vocé vé os resquicios das pessoas que vé@mahli@ho de grandes empresas,
que tdo acostumadas a trocar com outras pessoas,sen eu acho que muda muito. O
perfil do que esta pessoa espera quando ela venesuntério e do que ela na verdade
tem direito a ter, e ai o limite do espaco fisiodjmite do horario, as regras que vocé
precisa e tem que seguir. Porque as regras de un@esa comum Sao muito conhecidas,
mas as regras de uma empresa em que a sua satee@iada, que ndo é sua, € muito
diferente. Entdo é chato que vocé faz um papelkgessora, mas também se vocé nao
fizer, vocé ndo deixa que a pessoa que trabalhaate do lado trabalhe em paz. Entdo
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vocé tem que ser muito limitador, essa € a partagiclientes atendendo no ambiente
comum, fazendo entrevistas, é uma coisa chata,vowstem que fazer, musica alta, etc.
Isso acontece muito no inicio, depois a pesso@p&gando, aos poucos até se adaptar. Se
vocé ndo assume esse papel de vocé ter que fazeonga disso e limitar, porque é muito
facil dizer assim: € logico, fique a vontade, se mécé nao tem paz. O ser humano é como
0 ar, ocupa todo o espaco disponivel.

Entrevistadora : E possivel em uma palavra vocé definir o pedilseus clientes?

EV1: Focado, autossuficiente, responsavel, tem un@ovmsitivamente da crise. Ele € o
cara que nao precisa ser fiscalizado o tempo tadoppoduzir. Mesmo porque se ele nao
produzir, ele ndo vai ficar. A empresa ndo quer lsaba, ela quer alguém que trabalhe
bem e direito. Temos alguns carinhas novinhos een@ar, sdo vendedores, mas eles néo
tém condic¢des ainda financeiramente, até poraqssmcusto € mais alto mesmo.

EV1: Eu acho que o mercado ficou muito mais fluida@vprecisa menos infraestrutura e
mais tecnologia. Entdo o cara comnotetbookdele, em qualquer lugar do mundo ele
trabalha bem. Porque ele trabalha com informacadge nesse sentido eu acho que sim.
Vocé coloca um funcionério seu no Rio de JaneiooEscritorio Virtual, que vocé precisa
de muito menos gente do que precisaria em uma siitracao, porque o instrumento dele
trabalhar é a informacé&o.

ENTREVISTA 2
Rio de Janeiro - entrevista realizada com o proprigrio.

Escritdrio virtual localizado na praia de Botafogo.

Entrevistadora: De onde surgiu a ideia de escritério virtual?

EV2: Eu ja tinha ouvido falar em escritorio virtualj @ uma histéria muito particular:
tenho uma filha mais nova, resolvemos eu e meu ditlrir um Escritério Virtual. Eu sou
aposentado, engenheiro, trabalhei em empresa gramddtinacional. Meu filho ainda
trabalha na multinacional, é engenheiro como eu,snea aposentado e meu filho
trabalhando na empresa dele... Minha filha estaven dificuldade em emprego, entéo
surgiu o Escritorio Virtual. Quer dizer, uma idet@mum de um amigo que tinha ouvido
falar, e a gente aproveitou para olhar uma atividagara minha filha, ai criamos o
escritorio. Acontece que pouco tempo depois, etaaseu e foi para EUA. e eu que estava
aposentado passei a trabalhar. Entdo surgiu asBimma historia mais de contar.

Entrevistadora: O fato de o senhor ter trabalhado em uma multioiaal trouxe algum
beneficio para o escritorio virtual?

EV2: Sem davida ajudou muito, € uma visdo, uma expgdaédo que funciona.
Experiéncia de 30 anos de empresa, mas muita eoigdou. NOS observamos que essa
parte de Escritério Virtual estd muito ligada narfgade informatica, informatizacao, e ai
evidentemente eu ja ndo acompanho mais, a rapidezlg se transforma, e eu ja estou
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aposentado ha 19 anos. Mas essa auséncia minhardeecimentos de informatica, com
minha experiéncia de gerenciamento em administralgiempresa, com a habilidade do
Murilo em informética. Ele € engenheiro e tambémméxlo em informatica, entdo com

iSSO nOGs conseguimos realmente criar a empresanti8pzle ndo conseguiria, e eu

também sozinho ndo conseguiria, teria dificuldadé4&as essa simbiose entre a
experiéncia dele com Informatica e a minha em athtnatao é que deu pra gente tocar.
Porque os problemas que a gente enfrentou foratmesze muito grandes. E ainda mais
que ndo tinha experiéncia nenhuma em trabalhar rgne empresa. Quer dizer, na

empresa que era eu chefe, tinha 14 mil empregddds 50 engenheiros sob minhas
ordens, entdo, vocé tem toda aquela estrutura, ejeente eu me vejo focado numa
empresa pequenininha, e tendo que tocar essadepeoblemas que vém surgindo do dia
a dia. Foi assim que surgiu a empresa. Uma necadsidamiliar e depois o desafio,

porque depois que ela se casou e foi embora pakEJ#s tornou-se um desafio pra mim e
pra ele de tocarmos a empresa. Com certeza umideggante.

Entrevistadora: O perfil que o senhor imaginava de cliente paraescritorio virtual
encaixou mais ou menos? Qual foi a expectativa doavocés estavam formando o
negocio?

EV2: Mais ou menos se encaixou sim, a gente imaginagarguter uma variedade muito
grande. Entdo nés tivemos clientes desde multinagogue precisaram, por exemplo, de
uma sala para operagéo de dois, trés meses, enguastalavam projetos da empresa do
Rio. Tivemos e temos recém-formados, psicologogendeiros, arquitetos, casos de
pequenos empresarios muitos ligados a area denrdtica. O pessoal monta seu trabalho
em casa e muitos, temos notado, precisam de emjene@ forma que dé a empresa dele
um aspecto, como diria, mais formal, porque comessigb em casa... E eles usam entao
nossa empresa pra ter um endereco e para quangcestezerem ai com os clientes deles,
nao recebem em casa, eles recebem aqui. Entdo teientes assim, pequenos clientes
realmente e empresas grande como esta. Temos gqwpjescritorio de advocacia,
advogados com escritério deles com toda estrutuyatatla em casa, mas ele precisa, por
exemplo, talvez por razées econdmicas, do nosso dpgarte de recepcédo, de recados,
anotacdes, da aquele aspecto formal, quer diz&qui é o escritério do Doutor Fulano
de tal”, entdo isso da a esse cliente, alem da &idade que ele quer, com sstatusao
escritorio, ele também ele quer economizar porogyé da pra ter uma despesa pequena,
pois vai ter uma secretaridull-time, temos o casos até mesmo do investigador,
investigador profissional (ra vocé ver até como @ersidade), que usa nossa sala para
entrevistar o cliente dele aqui. Ele vem, usa nasswitério, que da mais seriedade ao
trabalho dele.

Entrevistadora: Como é feita a triagem destes clientes para evtavidades ilegais, ou
pessoas que ndo sdo muito sérias?

EV2: Primeiramente tem o contato, identidade, CNPti@aio social da empresa, toda a
documentacdo da empresa, mas isso nao nos livtardeles no escritorio. Veja que as
vezes vem, usa um, dois meses, depois some, rdicapagquele cliente que vocé sente,
nao de inicio, que é assim ndo muito confiavela&rmt gente procura fazer a rescisdo do
contrato. SO a pratica, tivemos caso aqui de naignker desagradavel. Fraudar um
contrato social e fazer o contrato conosco com raatsocial fraudado, quer dizer, era
um estelionaestério.
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Entrevistadora: O senhor sente diferenca de expectativa dostelsequanto a utilizacédo
dos espacos relacionados a formacao profissional?ékemplo, o senhor sente que existe
diferenca de expectativa de utilizacdo de espagand@sicologo para um advogado?

EV2: Nao sei dizer, os advogados gostam das salas swisticadas, eles ligam e
agendam para essas que sd0 as mais bonitas, aché gua impressionar o cliente. Os
psicologos sdo mais simples... Mas tem também adwogimples, que ndo importa pra
aparéncia, vem para estudar, trabalhar mesmo... lemcaso também de um advogado
recém-formado, quer dizer, vocé tem dois, um goedeu escritdrio e que usa nossas
atividades mais para anotacéo de recado, secretlari@ aquele que ja usa para receber o
cliente dele aqui. Esta naquela fase de montar usoritério; financeiramente
compensa.Ou também esta querendo fazer concurgds, messa fase vai usar escritorio
mais para 0s possiveis clientes, é outro tipo dentds nosso; também tem aquele
renomado, que vem de Sao Paulo para o Rio de Japearfazer um trabalho de 3, 4,5, 6
meses. Entdo ele aluga nossas salas e fica readnmeitalnando quase que independente
da gente, nosso contato com ele é mais uma vekeadpigecretariado.

Entrevistadora: Vocés participam de alguma associagéo de es@ogdrirtuais?

EV2: E porque nossa ideia é justamente divulgar osiEsos Virtuais, que € coisa nova
no Brasil. Vocé deve conhecer a Regus, que é remiada quase que no mundo todo, e no
Brasil € praticamente novo. A gente, como empresgugna, temos o0 interesse em
divulgar porque independente de concorréncia, amaorreligioso, os escritorios, a gente
procura através do nosdaog divulgar, porque a gente acha interessante quegassgue
nao conhecem, e cria uma necessidade.

Entrevistadora: Desses clientes que o senhor mencionou, queartilio espaco por um
tempo mais longo, como eles se relacionam aquiraemries criam uma rotina de
trabalho? Tém horario pra chegar e pra sair? Elesslacionam com outros clientes?

EV2: Sdo poucos casos, me deixa lembrar... Eu reaknedid posso interagir, s6 a Sonia
com os outros funcionarios. Muita pessoa chegacwggesua tarefa e ndo ha aquele
espaco de se relacionar. Ele entra no aspecto denamia, faz sua tarefa, se despede e
pronto. Tem aquele que usa duas a trés horas poasa e nos periodos, por exemplo, de
uma empresa de telecomunicacdes que estava sergmepapara uma licitacdo aqui no
Rio. Eles ficaram durante duas semanas, preparasgldados para apresentacdo. Quer
dizer, uma empresa la de Minas esteve utilizandasuduas semanas, trabalhando com
nossas salas ao lado, tem determinada tarefa, dizer ndo houve essa interacao porque
terminou, acabou, fechou, vao embora. Entdo acloeapse perfil que vocé esta dizendo é
muito dificil a gente ter.

A equipe da empresa de telecomunicacdo era defur&sonarios, a gente trabalhava e
preparava o projeto, localizacdo, os pontos de $raissao para o esquema de telefonia,
orcamentos, tudo isso era da empresa dele, quer diassa participacdo era minima.
Uma parte de apoio administrativo, uma copia xeror, recebimento de um fax, envio de
fax, eventual digitacdo, mas nédo é essa interag@mente. Eles sdo muito autbnomos.
Nosso apoio € mesmo, nesta parte, € um facilitddsa e ndo interage. E bem formal,
muito objetivo, muito independente, muito autosgrfie. Quer dizer, n0sso apoio é mais
recado, uma ligacéo. Ele pegdaptopdele... E autossuficiente mesmo...
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Entrevistadora: O senhor percebe algum sentimento de insegurahe@iro destes
profissionais, eles reclamam da crise, que a vita dificil?

EV2: Da crise todo mundo reclama, ndo se fala em owuwsga. Mas os clientes sao

otimistas, acreditam no que estdo fazendo. Tiveahgsns clientes que pediram para

rescindir, aqueles que nao tiveram sucesso. Muitdgam aqui como um teste: se der

certo eles ampliam. Comecar aqui da mstistus mais credibilidade, mas se ele percebe
que nado estd dando retorno, ele acaba desistindgerite sente que ele esta tentando
trazer a empresa com o custo la embaixo, fazer pesguisa mesmo de mercado pra
gente ver a ideia dele.

Entrevistadora: Vocé acha que o Rio tem alguma particularidade per cidade
turistica?

EV2: O turismo néao influencia; € como em qualquer talpi
Entrevistadora: Tem alguma faixa etaria?

EV2: Acho que, pela idade, o perfil dos nossos clem@almente é gente jovem, quer
dizer, pessoas que estdo comecando, e na aredatendtica, talvez porque sdo pessoas
mais informadas, abertas, a grande maioria de ngsstientes esta na area de

informatica, venda de equipamentos, assessoriaante gle comunicacdo. Acho que a
area béasica é a tecnologia da informacéo, gentefowna area de 25, 30 e 35 anos. Mas
ai, contrastando as empresas de grande porte tamla@Evwogados, advogados com

escritério, € outro tipo de nicho.

Entrevistadora: Quanto ao profissional autbnomo, o senhor conseglestacar as
principais dificuldades que ele encontra pra exacwottrabalho?

EV2: Acho que a grande frustracdo € a falta de tempas néo o trabalho. Eles estao

motivados, gente jovem, e claro que tem a ver comgocio para tentar consolidar, para

comecar expandir 0 negocio. SO sei que essa &hareendedorismo ndo € aquele que
sai de uma empresa, que sai da IBM ou da Xeroxligpensado, tem que arrumar um

emprego. Geralmente gente que esta comecando oesjaegormando ou formado ha

pouco tempo, até eventualmente saem de uma engtésaaquela ideia, coisa boa, feliz

com essa ideia.

Entrevistadora: Como é feito esse primeiro contato com o cliente?

EV2: E mais com a Sénia. Ela mostra o servico, com® €@ nio necessariamente tem
contato com tudo. Isso é eventual. A gente acongar#is essa coisa de movimento dele.
Entdo essa é a percepcdo que a gente tem. A co#a imeressante, o0 espirito
empreendedor. Pessoas que desde pequeno empresaiitinacional. Houve aquele
problema nos EUA — o atentado - e ai aparece umparesa de equipamentos de
vigilancia, seguranca. Multinacional com equipantentle inspecdo de passageiros de
aeroporto. E apareceu o nome da empresa, e elaa@stsando uma de nossas salas no
periodo que seria uma multinacional e tem equipdaosede seguranca, a maior forca de
Nova lorque, no entanto ela precisou usar as nossdass e tem também o projeto com
cliente que vem, ele montou um negécio de vengerdeganas, por exemplo. Entdo € um
vendedor de persianas. E um sentimento que tendassaindo daqui com certstatuse

ele ndo quer vender persianas atendendo ao telefmme o filho dele chorando ou
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cachorro latindo. Entdo ele quer, de certa formay ambiente formal para a empresa

dele; endereco comercial, estrutura mesmo. Essensamo, quer dizer... ficou conosco

um ano coisa assim, crescer, expandir e agora nuoatoegocio dele, montou a propria

salinha dele com funcionéria. Interessante € oigujguerer ter uma empresa. Sao dois
extremos: vendedor de persianas x multinacionaianea de equipamentos de seguranca
no mundo todo.

Entrevistadora: Como é o perfil deste cliente?

EV2: Sdo pessoas muito autossuficientes. Objetivas.diia que sim. Mesmo o0s

profissionais da area da saude, eles sdo muitodosaA gente tem muito cliente na area
de RH, mas também na &rea de informética, tem mmaftte nicho para selecdo de
pessoal, entrevistas, que vém de Belo HorizontetilGau. .

Entrevistadora: O senhor percebe clientes que ndo querem dividganpresa?
EV2: Ah! Sim, tem cliente que n&o gosta de dizer que @ um escritério virtual.
Entrevistadora: Por qué?

EV2: Acho que por questdo deatusou por medo de ndo serem levados a sério...

Entrevistadora: Vocés participam de alguma maneira do processotrdbalho dos
usuarios?

EV2: Acho que nao, a nossa interferéncia no servigesdié muito pequena, a gente ndo
participa da definicdo das empresas, so fax, rec#gente ndo participa e nem quer.
Realmente ndo ha essa intencdo. Ele passa um a&, ttés dias fechado, entende? Sai
dali com projeto pronto. Vamos dizer assim, pareegpntar a empresa que o contratou e
a gente néo interage nisto. E muito distante reabee

Entrevistadora: Como sao as rotinas diarias burocraticas?

EV2: Mesmo em tempo muito grande, de 20 dias, vemacpastinha dele, conap top,
entra em contato com quem tem que entrar. Se preds algum fax, alguma copia,
ligacdo telefonica, ai usa nossos servigos. Terminsaiu. E assim que trabalha
realmente...

Entrevistadora: Por que eles buscam um escritério virtual?

EV2: As pessoas tém buscado os Escritorios Virtuaigs npeor parte econdmica,

realmente porque quem se formou agora tem que meeta escritorio, contratar sua

secretaria, pagar condominio, isso ai para quema esimecando nado justifica. Por
exemplo, os dentistas preocupam em assinar bodstasvaté chegarem os clientes,
porque sabem que vao ficar muito tempo a toa até eBente chegar. Até formar sua
clientela. Com os outros sdo assim também, tentgecar controlando o custo.

Entrevistadora: Agora essa parte de custo-beneficio seria um gasltundario ou o que
a pessoa queria mais seria a questao do prestigio?

EV2: Pra mim vou dizer: 70% economia e 3@%tus por exemplo, o endereco desse
prédio aqui.
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Entrevistadora: Esse espaco € proprio?

EV2: NOs ja tinhamos uma sala. Eu, aposentado, peris@mos investir em salas.”
Comprei uma sala e, meu filho, outra. Ficou promtgorédio e ai coincidiu com a
descoberta do surgimento dos Escritérios Virtudlsja como sdo as coisas, comegou a
engrenar e compramos mais salas, visualizamos ionesto.

ENTREVISTA 3
Regido central do Rio de Janeiro.

Entrevista realizada com gerente do EV.

EV3: Aqui é uma filial, a nossa matriz fica ha Maretl2amara, perto do aeroporto
Santos Dumont, 14 j& tem oito anos. No inicio mieetal locou um espaco e comecgou a
pesquisar 0 que seria aquele espaco que ele timtwdb, entdo viu na midia que estavam
comecando os Escritérios Virtuais e comecou a panéSS. No comeco foi um
sucesso,“bombou”, era novidade até aqui no RioEssritérios Virtuais, e conforme as
empresas foram crescendo, elas locavam nossos Gsspagto para treinamentos como
para escritorio fixo. Em 2006 ele abriu essa fileui na Assembleia, e como aqui € um
espaco central mesmo, perto do Metrd, da Pracaalproximidade é bem grande daqui
do Centro, e surgiu essa oportunidade de ter eébahdqui. E gracas a Deus desde 2006
temos bastantes clientes e temos também rotatwitltibém, porque séo clientes que
ficam determinado tempo, outros que saem e retorNIBSOS servicos, gracas a Deus,
sempre foram muito bem aceitos junto ao mercadol@. t

Entrevistadora: Vocé sente diferenca do perfil dos clientes madrfilial?

EV3: O perfil do cliente da matriz sdo praticamentess®as que vém do aeroporto, pelo
acesso ali € bem mais perto... Procuram mais quem @o aeroporto, que vem de
proximidades e 14, como j4 tem oito anos, ja tementks cativos, para salas de
treinamentos, e aqui como € novo... muita gentd @éo conhece... Os que estdo la vém
aqui até pra conhecer e também por ser centralla jpealidade do lado da Faculdade
Candido Mendes, uma faculdade bem conhecida...

Entrevistadora: Pelo fato de estar perto da faculdade vocés témublico recém-
formado?

EV3: Temos usudrios para cursos, treinamentos, empréegarecursos humanos daqui
que fazem recrutamento, pessoal do prédio que wssas salas para treinamento,
reunides. Pra eles foi uma novidade, porque aquinéalio ndo tem esse tipo de servicos.

Entrevistadora: E vocé tem algum cliente que trabalhava em unaadg empresa e que,
por reducdo de custos, teve que sair da emprespnalconsultor que foi montar seu
proéprio negocio?

EV3: Eu tenho cliente que ja foi gerente do banco etomwempresa de recursos humanos
junto com a mulher que ja trabalhava na area, e ¢fen hoje duas salas aqui conosco, faz
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esse trabalho de consultoria pra Recursos Humaselsecionam candidatos. Tem esse tipo
de cliente também.

Entrevistadora: Como é a rotina deles?

EV3: Eles sdo bem metddicos, chegam sempre no mesidaohonas acho que é mais
por causa dos filhos na escola. Ela de vez em quahtioca em casa, ele almoca por
aqui. Mas depende, quando eles estdo entrevisteaddidato ou dando treinamento. Ai
eles ndo tém horario... no resto é tranquilo...

Entrevistadora: Vocé tem algum cliente autbnomo sem ligagao a@mdes empresas? E
as dificuldades iniciais?

EV3: Tenho pessoas que comecam aqui montando sua sanpgeenbém tenho aqui
clientes que precisam de endereco comercial, egdefiscal. A dificuldade de montar
uma empresa sozinho, montar uma sala, colocar sg@eboy, o custo é alto e pra quem
esta comecando o Escritdrio Virtual € comodo: enttar a sala limpa, ter o servico da
administracado e recepc¢ao, sentar e ter aquela cadeal® de chegar e ter tudo pronto, e é
s6 entrar no escritério e trabalhar, no horario cerial dele, quer dizer tem essa
disponibilidade. Aqui ele chega, tem a sua salabatha, quando ele ndo esta tem o
recebimento das correspondéncias, isso ja esta d6modo gera tanto custo, € mais
econdmico. Se ele fosse montar uma empresa mesigogaistaria muito mais.

Entrevistadora: Com relagcéo a interacdo com outros clientes, e@lésragem entre si?

EV3: Sempre tem, na hora do cafezinho, parar, baterpapo, sempre tem esse horario
assim. Mas geralmente eles costumam ficar dentsosdas salas mesmo. A interagcédo é
rapida. Eles ndo ficam pelos corredores. Nao, pugyuanto ndo. Por enquanto eles ainda
nao tiveram e geralmente sdo pessoas que estdocaod® no mercado e que até
futuramente...

Entrevistadora: Vocé tem algum acesso ao trabalho que o seutelidesenvolve? Eles
tém uma rotina preestabelecida de trabalho?

EV3: A gente consegue, porque com 0 tempo a genteovdiecendo 0 nosso cliente.
Vendo qual tipo de cliente que esté locando nosspacgos, porque também a gente usa o
nosso lado psicoldgico, também déa pra ver o pddicada cliente. Ndo existe um padréo
e mesmo assim a gente ndo conhece a empresa nagegle nés sd6 locamos mesmo; ter
acesso do que acontece nas empresas deles a gentem. A gente conhece de passar
pela sala, deles passarem aqui e solicitarem algewoiaa, a gente comeca a conhecer
assim... A gente comeca a conhecer a pessoas méari@acoes... SAo poucas que
passam por mim, porque eles s&o responsaveis |iefes deles em si. E bem particular
mesmo 0 que se passa la mesmo. Aqui eu tenho wadastrabalham 4, 3 2 pessoas,
varios tipos de salas. Eles se alocam aqui confarnespaco que possuimos. A gente so
subloca os espacos.

Entrevistadora: Como vocés fazem para os clientes utilizarem pags de forma
correta?

EV3: No inicio a gente fica mais disponivel, eles t@mitas duvidas e a gente tem que

falar varias vezes o que pode e 0 que nao poder.eemplo, se todo mundo trabalhar
com a porta aberta, fica impossivel... por issceatg faz um esfor¢o para dar um suporte
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no inicio até eles se instalarem, e tudo o querdggpode fazer para melhorar, atender a
eles, que esteja em nosso alcance a gente fazu€heedgrabalhar na Matriz e vim pra ca
guando inaugurou ha trés anos.

Entrevistadora: E a crise tem afetado o escritério e os clientes?

EV3: Por enquanto eu ainda ndo senti a crise afastanslalientes ainda ndo... Tem més
que seria fraco: janeiro, fevereiro, devido aosiddps, carnaval. E ndo, a procura esta
sendo bem grande mesmo, ainda ndo vi esse impaato n

Entrevistadora: Como vocés divulgam o escritério?

EV3: A divulgacdo é feita pela internet, nds tenfolslers que distribuimos em alguns
pontos, fazemos também divulgacao por telefoneal@ente os que nos procuram mais
vém pela internet. Ou por indicacdo. Meu diretanteutras empresas, na verdade aqui €
uma das que ele tem. Para precaver, é pela intyigéas também consulta antes de locar
a sala. Ao perceber irregularidades, a gente precaem locar.

Entrevistadora: E quanto ao perfil: idade, curso tipo de espaemtdo, autbnomo. Tem
algum tipo de cliente? Eles estabelecem algum toetatre si?

EV3: E muito diversificado, geralmente aqui nos teneospresas que trabalham com
informatica, com recursos humanasarketing sdo varias empresas, uma empresa de
engenharia. Ha sdo muitas, sao varios perfis me€uanto ao contato, deixa eu pensar,
n&o vejo muito. E, acho que n&o vi aqui nenhumatonnais pessoal ndo, s6 no periodo
do trabalho no encontro do cafezinho, ndo vejo nfada além, s6 com os que trabalham
juntos nas salas mesmo. Nao vejo entre sala e q@ara almocar, ndo ocorre. Nao vejo
contato pessoal. S6 um papinho na hora do cafezinohw ja falei. Tem empresas que tem
trés anos, outras que tem pouco tempo e ai vaada@ala trabalhei em empresa grande
h& 10 anos e estranhei: batia papo, almogava, ma@m colega de outra reparticdo. E
agui ndo tem isso, € cada um na sua sala, se eracquando esbarra no corredor, ou as
vezes no banheiro, no corredor. Confraternizacdoneste entre funcionarios, ja
cogitamos a possibilidade de comemoracédo com tauas, geralmente cada um sai, ja
tem compromisso. Uma vez a gente pensou no Nada, alguns ndo trabalham na
semana do Natal.

Entrevistadora: Os clientes solicitam algum servico a mais qya especifico? As salas
sao todas iguais?

EV3: O que eles esperam € isso, ndo tem expectathesno porque eles ja conhecem o0s
sistemas virtuais. Todas as salas tém acesso mé@iteD tamanho varia; no total sdo 16
salas. Temos uma copa; os clientes quase nao usam.

Entrevistadora: E o nome Escritorio Virtual / Centro de Negociosxiste algum
preconceito em relacdo ao nome?

EV3: Tem muitos que ndo aceitam que... quando falaenégqum escritorio virtual. Alguns

nao concordam com o nome porque ndo tem credildiéd® nome Escritério Virtual, que

transmite uma ideia que ali dentro ndo tem uma esgirfuncionando, ndo consideram
como empresa, ndo aceitam, nao acreditam, ndo ppsela credibilidade...

Entrevistadora: Tem problema com a concorréncia?
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EV3: Quanto mais melhor. No Rio tem muitos escritgriaguns de luxo. O nosso é
centra,l ndo é de luxo mas é bem montado, bemdnggdo...

Entrevistadora: A relacdo deles, como é?

EV3: Ndo se misturam. As vezes ndo temos nem acessito Slientes fixos, e ndo estio
no momento que a pessoa ligar, eles ligam pra oataanos o recado e passamos pro
cliente ou pela internet ou pessoal. Quanto ao dhab deles, ndo falam o que é, o
trabalho que eles estdo desenvolvendo em sualdatatenho acesso a nada.

ENTREVISTA 4
Rio de Janeiro.

Entrevista realizada com gerente do escritorio vimal.

Entrevistadora: Gostaria de saber um pouco sobre o escritoritual. Ha quanto tempo
VOCEés estédo aqui?

EV4: Essa unidade é bem nova, estamos acabando dgureau Eu vim da unidade de
Sao Paulo, estou aqui ha cinco meses, cuidandadesdade. Eu trabalhava na Unidade
de Alphaville e fui transferida para gerenciar essasidade. Eu trabalhava no setor de
contratos.

Entrevistadora: Gostaria que vocé me contasse um pouco sobrerd@® virtual. O
perfil dos clientes.

EV4: Eu ndo tenho autorizacdo para passar dados dogsnotientes, da minha relacéo
com eles. S6 com a autorizacdo da minha diretora (Raula).

Entrevistadora: Entdo vocé poderia me apresentar o escrit@idrea fisica ?

EV4: E a primeira unidade aqui no Rio de Janeiro. Aeilgdo da empresa foi realmente
abrir aqui no Centro — Av. Rio Branco, no Centro®pmo a varios prédios comerciais e
empresariais do Rio de Janeiro. Com varias empresps estabelecidas e seguimos 0s
mesmos tipos de servigo de decoracdo, mobiliadngerde nas unidades de S&o Paulo. E
la nés temos cinco, estamos ha quatorze... quinee ao mercado e seguindo 0 mesmo
padréo de servico de Sao Paulo. NOs prestamoscesryra pequenas, médias e grandes
empresas, temos diversos tipos de empresa. Teratdleoanos, como aqueles que usam
esporadicamente, tem clientes de contratos, elégamt conforme a necessidade, como
seria 0 caso de sala de reunido, entdo tem variasagdes; € como os Centros de
Negdcios, eles compartilham estes servicos, em@ws abertos e, l0gico, sdo varios
critérios que sdo analisados desde o ramo de atded a planos, servicos especiais,
especificos, para cada tipo de empresa ou ativislage ele exerce, e de acordo com essa
triagem que fazemos ja no primeiro atendimenta tip empresa, o que ela faz, nos ja
temos exatos o tipo de plano que oferecemos a &lasidade em si oferece servicos de
salas exclusivas, salas de reunides, servico dedateento telefonico personalizado em
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nome da empresa dos nossos clientes, e ai o cliemt@ escolha de acordo com a
necessidade.

Entrevistadora: Vocé percebe diferenca entre os clientes do FBaePaulo?

EV4: Em termos de servico, ele € igual ao de Sdo Pa@io o horario comercial, aqui eu
percebo que aqui tem uma certa flexibilidade emméer de horario, pela propria cultura
do local. No geral é muito parecido, porque €é umagaaizacdo, tem horarios
estabelecidos de trabalho, horario de almoco. Onattalvez ndo seja tdo acelerado

quanto de S&o Paulo, mas € o mesmo padréo.

Entrevistadora: Por ser um servigco novo aqui no Rio, vocé senie eles (os cariocas)
tém dificuldade em entender como funciona o €®R E o contato entre eles, vocé
percebe se eles tém alguma interacéo entre si?

EV4: Tem cliente que ouviu falar, mas ndo sabia conmegibnava, como era, outros nao.
Hoje o meio de divulgacdo esta sendo grande, myé&ssoas conhecem os Centros de
Negocios. A relacdo de custo-beneficio € grandioea procura € grande... Vocé sabe
como é... tudo é pra aqui e agora. Aquela coiséodada no proprio trabalho, no préprio
servico que realmente eu acho que ndo da tempoialecertos vinculos. Uma sensacgao
de estar perdendo tempo... Eu trabalhava em uma &eehada e meu contato era
formalizar toda a parte de negociagéo de contrgimdlia ser tanto pessoal, mas a maior
parte do tempo era por telefone ou e-mail. Todaastepde negodcios, assinatura de
contratos. Entdo nado sei te informar quanto asafestle final de ano. Nao tinha
convivéncia como estou tendo agora. Hoje, o ques@ds ajudar € mostrar as salas.
Temos salas de reunido para 10 pessoas e as onea®res para seis pessoas, e uma
para quatro pessoas, € a recepc¢do onde acontecgormsmeiro atendimento. Virtual
Office, Virtual Café. Quem vai tomar o café sdo @essoas que fazem parte de
determinada sala, vao tomam café, conversam emolt@o tem essa unido entre cliente
diferente ndo. Quando eles encontram no corredd3ain dia, Boa tarde, € muito formal,
extremamente. Cai naquilo que nés faldvamos: o derlps tém tdo pouco tempo...

ENTREVISTA 5
Hipercentro do Rio de Janeiro.

Entrevista com o dono do escritério virtual.

Entrevistadora: Como surgiu a ideia do escritorio virtual?

EV5: Tinha um escritério montado aqui com mais doisias) eles sairam e o escritorio
ficou grande demais pra mim. Fiquei sabendo sobriircionamento dos escritorios
virtuais e resolvi arriscar... Ja tinha grande partia estrutura montada, precisei adequar
algumas coisas. A regido aqui é central, muito emiente pra quem esta comecando. E
perto do metrd, € perto de tudo. No inicio ache? qQuescritdrio andaria sozinho, mas
para funcionar tem que estar presente. Quando ezgwhi, vocé viu que eu estava
carregando um computador; o computador quebrou guéin tinha que levar pra
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consertar, esse alguém sou eu. As coisas quebratispm de manutencdo, se VOcé tem
alguém que esta pagando por isso tem que estar fiudmonado. Da muito trabalho...
Mas eu gosto do que eu faco...

Entrevistadora: Quanto ao perfil dos seus clientes, existe algwaracteristica comum
entre eles?

EV5: Como sou advogado, recebo muito advogado aqui,stdadvogado, mas perito e
contador e outras areas afins. Muita gente ficalmwendo, é sempre assim, um vem, usa,
fala pro outro, o outro indica pra um amigo, € om@so boca-a-boca. As pessoas
procuram um espaco pra trabalhar, que seja contared, bem localizado e agradavel e
nao querem pagar caro por isso. Muita gente que asescritorio ja trabalhou em
empresa grande, e hoje trabalha por conta prépri@ finalidade de todo mundo é ser
conhecido pra ter credibilidade. O que percebo soas profissdes, 0 que ocorre com o
advogado, a contabilidade, tudo € dinamico. A diiade que encontra é que ele nao &
mais o Jodo da empresa tal. Vale, Votorantim, aggdeaé o Jodo que tem que mostrar o
que ele era. Ele vive a profissdo... Eu acho que sugitérios Virtuais atendem esses
profissionais tanto como qualquer tipo de empresagdalquer tamanho. O Escritério
Virtual tem uma diferenca dos outros que é exatam@fiacilidade. E um pouco parecido
com um hotel, vocé poderia equiparar com um hptaém no escritorio virtual vocé pode
acessar seus recados e nem precisa vir aqui. Veoébe uma ligacdo e eu te mando o
recado na hora.

EV5: A grande vantagem do escritorio € essa flexihdiel de usar e pagar s6 pelo uso,
que diminui bastante o custo e que tem, as vemes,jnteracdo profissional, se ele quiser
ter. Tem gente que trabalha na empresa e tem paacigos dentro da empresa. Tem
gente que trabalha em um Escritério Virtual e careh®@s outros clientes, tem outras
pessoas que ndo. Mas se ele tem interesse tenfaeggiade. O interessante também do
Escritdrio Virtual é que ele pode achar o profisgbque ele quer, que as vezes ele tem a
profissdo que é de advogado e ele quer um periteleendo conhece um perito de
confianca e ele ndo tem ali um perito de confiadeke, mas j&4 tem ali um conhecido do
escritorio que ele pode perguntar essas coisasfeneja tem ali, € melhor do que buscar
no mercado através de anuncio e por ai vai... Enda&scritério tem esses pontos
importantes que funcionam como um Centro de Negadgie reune varias profissoes,
empresas num lugar so e ele pode pedir ajuda a geancia aquele Escritério Virtual:
se tem alguém pra fazer aquele tipo de servico ejaequer, vai ter facilidade nesse
sentido... Também tem que ver se ele também esl&émlo num lugar de renome.

EV5: Quando a pessoa vem e encontra tudo pronto, &aimagina a economia que esta
fazendo, ndo s6 do dinheiro, mas também do tempenPo de escolher essa sala (a
gente foi a mais de cinquenta enderecos pra esceleamente este ponto); isso tudo é
economia, ndo de dinheiro vivo, mas de tempo gsiesedes, € até mais dificil, porque
ninguém tem tempo hoje em dia. Por exemplo, pralewnVocé vai montar uma loja,
vocé faz uma pesquisa: Onde vou colocar essa Bjgifiblico que mais compra? Se é
viavel ou ndo é. O Virtual ja teve toda essa pesjyporque se nédo, ele ndo montaria o
escritorio naquele lugar. A partir do momento queliente procura, € porque ele atende,
entao se ele nao tiver feito essa pesquisa forndbnenas usou o conhecimento pra isso...
E a mesma coisa... E quase como uma franquia. Algun&o precisa de fiador, ndo
precisa de depdsito, ndo precisa de nada e naoitesstimento inicial, jA chega com
R$300,00, ja tem uma secretaria, j& tem uma equgilhando pra ele e ja tem o local

7

todo mobiliado, sem burocracia , sem a burocractadd&pdsitos, € tudo muito rapido.

127



Ganha agilidade e custo, e no dia a dia porque ze8@, 60%. Tem gente que até usa da
forma como a gente chanfall time, que essas pessoas tém uma sala a disposi¢éo, ou
seja, ela paga quase que o preco do escritorio conttla ndo tem o investimento inicial e
nem tem o trabalho de gerenciar, que da muito titabaPor exemplo, o computador
gueimado tem que estar funcionando, alguém temregaver... eu perdi uma manha
inteira resolvendo isso, porque se for esperar écnico vir resolver, ai s6 Deus sabe
quando... perdi uma manha inteira porque estavamado, mas quando a pessoa chega
aqui esta tudo funcionando bonitinho... Eu tenleyetdria, tenho boy.

Entrevistadora: A facilidade de chegar aqui e encontrar tudo pgoorpode acabar
atraindo um tipo de cliente que ndo é muito sétiomo vocés fazem essa triagem?

EV5: Com a experiéncia, vocé conhece de longe queni@ es quem nao é. Muita gente
engana, vem muito arrumado, mas a gente pergurteesmtrabalho e quem nao é sério
ndo consegue disfarcar. E como eu falei, é o tiabalo gerenciamento. Entdo vocé tem
gue justificar pra pessoa que vocé contratou faiilaq Ela tem que estar preparada pra
explicar o que pode e 0 que ndo pode. Por exeniptio servico de banco, externo, é
cobrado a parte. A gente faz até fora do Rio, mesngbinado...

Entrevistadora: Seu cliente é autbnomo? Como ele lida com ast@eedurocraticas?

EV5: E, tem gente que ndo tem experiéncia nenhumeagérdido. Primeiro eu pego a
elas que procurem os 6rgdos de ajuda ao Empreemdetm como o Sebrae, Senai. A
maioria chega focada. O pessoal que tem profissddreoma, como a gente ja falou, seja
0 economista, o advogado, esse pessoal ja didgem até essa orientacdo pra fazer isso.
Agora quando ele tem essa formacdo ou qualqueraosatrtrabalha para empresa,
principalmente as multinacionais, os bancos e egggsoas trabalham muito tempo Ia,
ela tem regalias 14. O que ela quer um cafezinmo,bwy, até um avido, na hora ela tem
tudo sem ela precisar que esteja disponivel, algligane ela ja tem o avido, o taxi, ela
nem assina nada, ja esta feitaccbekin e esta tudo certo. Entdo essas pessoas, quando
chegam ao mercado e precisam, deduzem que la dé lmciio, entdo deduz que ela pode
montar qualquer ramo de empresa que vai dar cerdmtao essas pessoas que tém mais
dificuldade no mercado, porque elas foram prepagagea dirigir talvez um setor, um
projeto, etc. E elas tém muito sucesso. Agora, emaresa toda, sendo que tem que ser
observado dela... que essa empresa ndo paga tagbanto a que ela trabalhava, entao
esses profissionais dali ndo tém a minima capaedddm que ser treinados... ai,
realmente, que ela precisa procurar 0 Sebrae. vé tiarios clientes com esse perfil.
Quando chega, perdido, a gente jA meempresa dalsok contador também e uma area
que eu estava com projeto de consultoria era prdiané pequena empresa, que ja faco
iSSO pra poucas empresas... € eu estava com ut@mg estender, acontece que a gente
€ s6 um e existe um limite fisico... entdo a geatepode estar em varios lugares, isso €
demorado. Um escritério desse que tem uma percepigidora que ndo demanda
trabalho, tempo, mas é uma loucura. E a secretéa vem, adoeceu, vocé tem que
compreender. O que vocé vai fazer? Tem que funGimogé tem 15, 20,40 clientes...
como é que vocé vai fazer? E essas pessoas naesgarconsciéncia que tem tudo, isso
quer dizer, um cara que € universiestario e esté@lsdoy de um banco... ai o que ocorre,
uma multinacional pede alguma coisa pro boy, o carida e desenvolve e traz pronto. Al,
vOcé pega o boy que, além de ser novo, ndo temramdg instrucdo que ajudaria ele
resolver muitas das coisas... ou entdo ele pegaemaesa, num ramo de atividade que
ele ndo conhece, ele pega achando que aquiloerair gnuito lucro e, no caso, vocé vai
fazer um projeto, e na prética tem muitas adaptac@&sssas coisas todas que acontecem
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no mercado e as pessoas tém muita dificuldade. & mdito que faz parte dessa faléncia,
gue a gente conhece bem, sai no jornal de 60/ 7@8@rimeiros dois anos, é exatamente
a deficiéncia das pessoas que assumem, montanesaspresolvem empreender e néao
tém capacidade. Sem tirar a necessidade, nenhugdtitegdo é certo, € o risco. Tem uma
série de dificuldade, falta de maturidade para eesmder, tem muita gente que perde o
controle da empresa por falta de autoridade. Poersglo, ele me pede pra fazer um
projeto e ele ndo tem controle, porque ele ndo samoridade. Se vocé nédo leva

autoridade, ai a pessoa ndo faz, vira uma cadeiadelgcontrole, entende? E se tiver,
trabalhar numa empresa no ramo da informacdo, oalquer empresa que tenha o

segredo da informacdo de empresa, pronto, vocéopasssegredo pra aquele de |3,

embora ele ndo ganhe dinheiro com o segredo, ebpalha muitas das vezes. Como
software ja sai fazendo, desenvolve com recursos maisleaoy sai dali, desenvolve um

com recursos menos complexos, quer dizer, frusseuoQuando sai no mercado, acaba o
sonho do empreendedor.

O cliente sai com o dinheiro pra empreender, mas sadbe onde empreender, tem
coragem, tem atitude, recursos financeiros, mas teéwo a préatica. Ai ele se frustra. O
virtual € ideal porgue gasta menos: se ndo deuoceajuele endereco, ele sai pra outro,
nao gasta muito. Imagina gastar em uma sala de 80am quadrados: vocé gasta no
minimo R$10 mil pra instalar. Essa é a média...sAindo deu certo, do Centro eu tenho
que ir pra Barra ou contrario, porque vé a Barrango um lugar quase que fora do Brasil,
e nao é o produto dele, tem que ser no Centroocemi@r dizer ele chega desestimulado.
Aqui ele ndo tem esses gargalos no desenvolvintenempreendimento dele. O Virtual
agiliza, ele gasta o qué? R$300,00. Ele sai e ggaseo qué, sem gastar nada. Olha, pra
te ser sincera, eu tenho essa vivéncia até antegirdigal. Muita gente pegou carona e
depois se expandiu e aqui ndo é diferente, aquipgdo. Agora muita gente, por estar
mais madura, porque cresce e continua usando, goajada assim € mais barato. Tem
gente que nao, cresceu um pouquinho, montou o el@le vezes volta. Eu tive um caso do
pessoal dessa area de informética, que eles gammamaito dinheiro, hoje eles tém um
andar, eles cresceram, prestam servicos de segaramg bancos. Hoje mesmo tem
brasileiros que em varios paises tem que ter ostésos dele, mas na outra capital ele
usa o Virtual. Aqui ele ndo usa porque é a mateledporque € mais barato.

Entrevistadora: Quanto a este local? Vocé ja tinha a sala aquiadquiriu depois?

EV5: Eu, como todo profissional, precisava reduzirtoss E dificil vocé fazer seu saléario
e pagar mais mil, dois mil, sé de despesas; ealialhava com mais trés pessoas numa
sala de 30 metros quadrados, uma recepc¢ao. Divediena dessas pessoas precisou sair;
foi o contrario, arrumou um emprego como executi#auma excelente empresa, e 0 outro
parou. Trabalhava ha 40 anos na advocacia. E ayuei ia ficar s6 bancando aquilo tudo,
procurei o Virtual, ndo tive muita seguranca. Naei se pela época, que estava
comecando, fui atendido por pessoas que ndo me@elsmuita seguranca, ai resolvi
montar 0 meu.

Entrevistadora As pessoas tém preconceito quanto ao fato desseitorio virtual?

EV5: Tém. Porque, como estdvamos conversandgjta@ gente vé tudo sobre o virtual,
porque € uma atividade nova no mercado, assim canformatica, assim como o
servico. E a gente conhece até outros tipos decgerymas o virtual tem ideia de 15 anos,
mas pro mercado ndo é. Ndo amadureceu e quem tetad®) muito € essa revista da
Globo: “Pequenas Empresas Grandes Negocios”; geesite eles publicam um artigo
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relacionado e tem ajudado a divulgar essa atividaden mudado bastante. Geralmente os
jornais soltam uma vez e essa revista tem focada asividade. Entdo ela também
interessa. A dinamica do mercado, na pratica, sentem que adaptar na realidade, e os
escritérios como querem render, eles tentam setadapé onde € possivel. Eu aqui, por
exemplo, criei um padrdo, ndo me interesso em sifi@r muito, porque tem cliente que
vende tudo no Escritério Virtual. Ndo me interegsar;, isso tem essa profissdo e eu néo
quero sair dessa, além de gerenciar o escritériptenho... acho que néo é ideal. Tem
escritorios que tomam prejuizos, ja fui chamado pedfender, ja defendi Escritério
Virtual, ndo tem muito ganho. Toda empresa bemmgéseda tem lucro, o segredo € esse
ai. Tem muito a ver com mercado. O préprio advoggua® ja passou por aqui e hoje tem
um escritorio maior. E muito da pessoa, as vezeessoa quer seu escritorio. Aqui eu
tento facilitar ao maximo, deixar a privacidade a@ximo pro cliente, que eu acho que é
iSso que eu ndo tinha muito cuidado, entédo é dwWmté chegar e acreditar naquilo que
VOocé... tem que passar confiangca para aquele éiepte acha que isso nédo funciona.
Também tem isso de ter nome no mercado, ndo seezés tem aqueles escritorios que
ndo querem dizer pros clientes que € Virtual, ceceio de ndo ter confianca daquele
local. Hoje o cliente ndo procura o profissionallgeestrutura so, ele procura porque
conhece, porque foi indicado. Tem advogado comn®&3,aassim como engenheiros, etc.,
que tém seus escritérios. Arquitetos, e depoisaie @hos observando aquela atividade,
ou cinco, é que passa a usar o Virtual. Tenho uanid que passou uns trés anos, veio
aqui umas dez vezes no minimo, literalmente. “Eer@uwir, que a minha filha é
advogada”. E no final das contas eu tinha tantainmdade com ele de falar, de
conversar... Que eu disse: esta aqui, esta aquelagsua bagunca la, ndo vai, cara”’, e
passava um més e tudo cheio de poeira, eu tenigoMea de mostrar pro meu cliente, e
ele acabou vindo pra ca. Interessante, quer dizstenaspecto, ele tinha interesse mesmo
de vir pra cd, porque ele, advogado de uma areaggpssoas importantes, conhecem ele e
veem a sala dele, isso muda. Quem quer ganharidinheje tem que dinamizar. As vezes
o Virtual € um Centro de Negdcio e ele te proparaisso, e ele te proporciona até vocé a
também néo cair tanto. Aconteceu aqui, por exengaate com um treco, balcao grande
pra alugar, que tinha 30 a 40 o frete, e chegar auro chegar precisando de um frete
desses. Entdo acaba sendo limk. Esse cara que... André... ele também é meu elient
além de prestar consultoria. Ele é pessoa fisibas ele tem 20 anos que fabrica
chocolate. Assim, ja saiu em muitas reportagemesebe como um chocolate conhecido,
um sabor supergostoso, vende assim pra hotéis fampesos, que conhecem ele, que
fazem encomendas. E ele vive disso, porque tenrashtp tdo... que eu acho que ele
poderia expandir. Ele quer ganhar dinheiro, senngeesa ele ndo vai ganhar dinheiro,
como é que ele vai entender? E um segredo queralgue passar. Muita gente faz isso. E
ele ndo tem a minima competéncia pra fazer issnasdiver o Escritorio Virtual, porque
as vezes a pessoa tem medo da consultoria. Pofgsiggensam que o Consultor, ele vai
ganhar muito dinheiro, ou que ele sé quer ganhatirdheiro e ndo vai adiantar nada, e
ndo € isso. Talvez uma orientacdo é tudo que faltpgrque ele j4 tem a experiéncia de
20 anos de mercado fazendo produto. Pra vendertbaram que fazer em grande
guantidade, e € nisso que a Garoto ganha e fazor@@utor € como o médico: ele fala,
mas a pessoa tem que acordar e foi aqui que ejeedes!.

Entrevistadora: E como vocé faz pra barrar quando a pessoa cleegacé percebe que
ela ndo é uma pessoa séria?

EV5: A gente nem faz. Simplesmente assim... Nem @ertas atividades sdo por
contrato. Por exemplo, se me ligar aqui e for ermpréde empréstimo, aqui nao alugo. E se
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a pessoa aluga dizendo que € outro ramo, e se soblgr, eu chamo pra conversar. Se
ela for honesta até deixaria, eu quero mais é glae cgesca, desenvolva, pague o
contratado. Se ele néo trouxer clientes que facagubca no escritorio, entendeu? Que
enfim pertinente eu deixo a vontade, quando o telién consciente ele nem traz. Os
criminalistas que tenho aqui me favorecem até rpargue esses tipos de clientes evitam
mesmo, s6 vém com aquele cliente que tem perfilnbelhor, entende? N&o tenho nada
contra o criminalista, € que aqui é uma estrutuaagtodos e eu, como gerente, tenho que
organizar isso, primar isso ai... se nédo tiver ew yerder meus clientes. Um cliente vem
aqui falando alto demais e eu ouvi reclamacéo ezof@ tive isso aqui). Eu ndo tenho
autoridade nenhuma sobre meus clientes, mas umaafeu tenho que conversar com ele
e tem que ser na hora. Desagrada aos outros cker@e nao for gente com boa indole,
nao vai entender, ai eu rescindo o contrato. Jausté vez rescindi, porque ndo serve, é
ruim, é dificil vocé rescindir contrato, perder Heiro, mas € preferivel, pior é se vocé
continuar, porque dinheiro nenhum vale a pena tecroblemas maiores depois. Se o
cliente der muito trabalho pra ele e vocé vé gqeeesita errado... Ja ouvi dizer que um ou
dois Escritérios Virtuais faliram porque colocarapessoas erradas. Porque vai Receita
Federal, vai Policia, atrapalha tudo. Principalmemno mercado, se vocé prometer tem de
cumprir. O mercado so precisa disso: vocé prometeumprir. O cliente ndo vai exigir
mais do que contratou.

Entrevistadora: Como é essa relacdo no inicio até funcionar, ééga a sensacdo de
pagar um prego justo ou nao?

EV5: E tudo combinado antes. Vocé pode tomar dez,zquaafés, chas, mas outros
Virtuais que tém esse controle, que acho que daygorque um recado a mais € mais
quarenta centavos, € mais dois reais. Quem estdiafatio tem um descontrole, imagina
guem recebe aquela fatura? Tem um desconfortojsgormesmo que eu padronizei. Eu
padronizei tanto que eu cobro h& uns quatro anos0BRHO0 pelo servicos sem utilizagdo
de horas. Estou vendo outros caminhos, correcdoetaon, tem gente que ja estava
pagando 18, 8, 17 reais a mais. Eu disse: pareib&io no contrato uma clausula la, que
eu vou aumentar ndo pelo indice, mas pelos cukiw$io vocé vai aprendendo, eu nao
tinha isso. Muitas pessoas ndo percebem isso, qugue entra hoje paga R$100,00, e 0
outro paga R$117,00, mas uma hora um percebe eegisa: “P6, se eu estou entrando
hoje pago R$100,00, o outro que estad aqui ha tréss gpaga R$117,00.” Tem um que
sempre percebe. Eu tirei mais isso por uma opcaoadeonizar, porque eu gosto. Porque
guando o cliente descobre diz: “mas eu estou pdganais”. Eu acho que a empresa tem
que percorrer por uma trilha. Eu estou aqui prarater e ganhar dinheiro de qualquer
forma, ou vou atender meus clientes no que elagared udo o que vocé tem no escritério
convencional, que vocé conhece aqui, VOCcé vafjterse com uma secretaria inclusive. Se
contratada sO pra mim, ela fica ociosa, entdo elamiéha secretaria e compartilho com
meus clientes. Quase que personalizasse. Ela sdvaidpra rua. Esses escritérios que
cobram tudo, uma ligacéo, acho que tem dificuldside, do cliente entender... e 0 que 0
cliente ndo entende ele ndo compra. Acho que tensgubem pratico. O fato de ter gente
€ um conforto que ela tem, se ela procurar na peaéla tem esse contato humano e essa
integracdo, e até gente que ajude no desenvolvameat profissdo ownetworking a
possibilidade de trocar informacdo préopria. Abre psrtas, contribui no sentido de
enriquecer no sentido do profissional, mas sé tenela procurar. Se ela ndo procurar,
nao tem. Agora, se ela chega e tem essa auséactaypar dela, ela procura e vai achar;
agora, se ela nao sente, ela vai utilizar isso ampmo se ela fosse nwshoppinge ndo da
bom dia pra ninguém, ela faz as compras e vai emb8qui ela chega, faz o trabalho
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dela, leva e vai embora, mesmo que ela tenha agusisibilidade e ndo use isso, por si s6
ja da um conforto. Sinto uma seguranca, mesmaoeseasl utilizar isso pra integracao, ela
sabe: se ela precisar ela tem. E como um 6rfaosale que ndo tem o pai e talvez até a
mae... vem se tornar um sem-sucesso porque edmtedesamparado... e quando ele nao
€, quer dizer ele nunca usou o pai e a mae pra hada sabe que esta ali guardado. Ele
0 guarda-chuva, uma protecdo. Quer dizer, aqui wdicder protecao de pai, mas vai ter...
A pessoa sabe o0 que procura, acha. Aqui ele temiet=gracdo, na rua € que ele nao
tem. Acho que aqui é uma oportunidade pra ele easma é a mesma coisa.

Entrevistadora: Vocé ja percebeu isso, de usuarios procuraremizerdm que nao
conseguem trabalhar em casa?

EV5: Isso € muito comum. As vezes é mais econdémiballi@ em casa, mas é um
conforto ter um escritério... E tem ja aquelas aqu#® querem se integrar, pra nao dizer
que usam o Virtual. Pessoas que ndo querem nenresenhecidas. Principalmente
quando comecam a usar. E eu sempre explico prasglgserguntarem se € Virtual, é
Virtual porque se vocés ndo quiserem contrate oligar, porque iSSO € uma questao
ética. Tem gente que eu acho que nao fala quetéaVirque entra fala bom dia e entra,
uma imaturidade, mas acho que tem... Até uma faleneomo dizer isso pro cliente. Nem
todo mundo, nés temos advogados, contadores, etstasm mas eles depois acham até
bom. Porque o Virtual veio pra contribuir muito preducéo de custos.

ENTREVISTA 6
Escritério Regido Central de Curitiba.

Entrevista feita com gerente do escritério.

EV6: A proposta do escritorio virtual foi justamentela@ dificuldade que o "Seu Manoel"
teve quando ele foi montar a empresa dele, qualeleeto pra ser autbnomo e precisava
de um espaco pra trabalhar. Ai ele foi conheceramutespacos que tinha aqui em
Curitiba, s6 que ele ndo sentiu seguranca. Seguarardp s6 em questao de porta, de
gaveta, de chave, e sim em questdo de seguransstema mesmo. Tanto que el@dq
entendivel teve uma preocupacdo. Depois eu vou te mostraio aervidor que ele
montou... Todas as informac¢cdes que as empresaadéidentro sado estritamente daqui
dentro. Nao tem como umakerentrar no sistema e conseguir coletar alguma im@acao;
entdo ele tem essa preocupacéo, justamente potgqueabalhava em uma area em que
ele sentia muita dificuldade de ter uma sala comtgyaom chave, s6 que se ele saisse
dali, ele sabia que ele podia estar sujeito a ureaspa de uma outra empresa, que existe
iSso, uma espionagem, e ele esta sujeito a essddipoisa. Entdo foi essa a preocupacéo
dele.

Entrevistadora: Ha quanto tempo o escritorio existe?
EV6: Desde 2007, ele veio pra ca em marco de 2007, onascritdrio comecgou a

funcionar realmente, porqu&lfio entendivela estrutura do escritério em agosto de 2007,
que foi quando eu comecei aqui junto com ele; eetdim pra ca, ndao tinhamos nem
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mesa; praticamente, ndo tinhamos nada. So6 tinhaspacos e toda a infraestrutura da
informatica, que é a area dele, que ele tinha cadtacaqui dentro pra trabalhar. Entéo
esse espaco, que ele procurou varios espacos ag@witiba, e uma das preocupacoes
dele, grande, foi unir seguranga, localizacdo, uontp estratégico que fosse perto de
bancos, perto de prefeitura, de 6rgdos publicosyne local que fosse de facil acesso
também pra quem vem de fora. Entdo quem vemeva&hasos de pessoas que vieram de
Sdo Paulo, Rio, desce no aeroporto, é facil pragaheaté aqui. Entdo, se a gente
montasse um escritério la no Datel, por exemplajasenais complicado pra gente
explicar pra pessoa, porque as vezes a pessoa gdoral ndo conhece Curitiba e acaba
se perdendo. Entdo é bem de facil acesso nd&%0 €ntendivel Entdo, ele propds esse
espaco, fez a locacdo. Em cima da locacao ele tmlsposa dele, a ex-esposa, que €
arquiteta, e ela fez o projeto. Ela montou, visz@li, percebeu que precisava e montou a
estrutura da Nao entendivgl.. ao todo nés estamos com, se ndo me engansalas.
N&o tenho... se foram algumas salas, foram montadasoram desconfiguradas pra
montar fao entendivglpra clientes que chegavam, entdo tem algumass sg@ eram
duas, virou uma, entdo, enfim, é... mas a confighwaa principio eram 20 salas, agora
acho que somos em 18. Duas salas de reunifes, sgredoma a gente utilizou bastante
pra treinamento. Uma sala de reunido que até agsia sendo utilizada, e trés salas pra
atendimento, porque ndés trabalhamos com escritovidsiais e escritorios inteligentes.
Tem uma diferenca: o escritorio virtual seria parquelas pessoas que ndo necessitam de
um espaco fisico pra trabalhar, mas necessitamnffaestrutura que nés demos suporte
pra empresa, que eles trabalham em casa, trabalhamua, enfim, eles precisam de
endereco comercial, endereco fiscal, caixa postalrpcebimento de correspondéncia um
namero de telefone pra nds atendermos especifidampra eles, um atendimento
personalizado que a gente da, um suporte... aistodaecados sédo repassados, e em caso
de atendimento, eles agendam conosco, e naquedendeddo dia, determinada hora,
essa sala que a gente estad usando agora, vai usaagendimento. Entdo ele vem, as
vezes 0 cliente dele chega antes que ele, ficaeo@ptdo, aguarda, deu o horario, ele
chegou, ele entra na sala, atende o cliente norraatencomo se fosse o escritério dele.

Entrevistadora: Entendi. Agora voc§som de chamada telefonica ao fupdouma
questdo que eu acho importante, como € que elesamia isso pro cliente dele?O cliente
sabe que é um escritério virtual ou nem todos?

EV6: Nem todos sabem, muitos divulgésom de chamada telefénica ao fupddpalavra
ndo entendivglmeu escritério virtual. Eu ndo fico la o tempdaeino, mas eu tenho minha
secretaria que esta la a disposicéo pra atendé&?ta. atender o telefone, marcar o recado
e esta me acusando o recado, e tem alguns quelaté:f‘Eu ndo vou estar la, mas tem
uma pessoa que vai ficar la, e que vai te atendgue vai me passar o recado.” Tem
alguns clientes que pedem que a gente faca a iathagéo: “Olha, eu ndo vou estar ai
no escritério, mas vocé ndo diga que eu ndo esgt@im que eu estou em cliente, mas que
eu retorno a ligacdo. Entdo existem as duas v@as) de chamada telefénica ao fundo)
0S que querem que identifique, que nos identifisague local seja...

Entrevistadora: Os clientes trabalham mais tempo nessa estrutuma vém
esporadicamente?

EV6 : Nao € muito diversificado... Vejo que nad@¢ entendivg@luma empresa que ela
trabalha com purificadores de agua. Entdo a pedsmmarodando Curitiba inteira. Entdo

ela ndo vai ficar aqui oito horas por dia, cincoadi por semangsom de chamada
telefénica ao fundoporque ela precisa visitar os clientes, s6 gquengesmo tempo ela nao
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quer que dé uma visao de que ela ndo esta dandspaldo do cliente. Entdo ndo é uma
qguestdo de: Ah, ndo vou passar uma visao de s@ltralguando eu quero. Nao, néo é
isso. Ele quer apenas que o cliente tenha segurdeggue ele vai responder a chamada
do cliente. Apenas ele ndo esta aqui oito horasdi@y cinco dias por semana. Tanto que
os clientes ligam pra ele assim que eu desligulefone, e eu ja estou passando o
torpedo: “Olha, fulano de tal precisa que o sentigue, retorne a ligacao, estda com o
problema "X". E assim, o cliente liga pra nos, &es ja querendo que ndés ajudemos no
problema que ele tem, por exemplo, e esse tiperd&s a gente ndo faz, porque dai seria
uma coisa mais técnica... entdo o que a gente...

Entrevistadora: Ter que entrar quase que no negocio, né?!

EV6: Isso, esse tipo de servi¢o a gente ndo faz porgaémente, ai eu teria que aprender
de tudo um pouco e saber de tudo, entdo dai é wropmais complicado. Entdo o que a
gente faz que, na verdade, atender o cliente, astx#gnquilamente a reclamacéo, ou o
gue ele esta precisandeom de chamada telefénica ao fupdaanota o recado e a gente
repassa pra pessoa. Tem casos que a gente atéeXma, olha: a pessoa precisa disso,
disso, disso pra que o nosso cliente... como eteviadligar pro cliente dele, quando ele
vai conversar com a pessoa, ele ja sabe o que sopessta precisando. Agora precisa
ligar: “O fulano, que aconteceu?” Ndo! Eu j4 passeie a pessoa precisa dele. Entdo ai...

Entrevistadora: Como é que vocés fazem a triagem do cliente désygelo fato de ser
virtual, vocé pode pegar desde uma pessoa queremegocio muito sério, até uma que o
negocio nao seja tdo sério. Como € que vocés fageatriagem?

EV6: E, dos escritorios, tecnicamente, virtuais e ligentes a gente sabe que pode
atender duas categorias aqui. Alias, qualquer ¢8do virtual que esteja enquadrado na
Junta, com essa inscricdo, ndo pode atender odogwél e médicos. O restante dos outros
profissionais a gente pode atender todos. Assimyardade, aqui nés ndo temos um
critério. Nao temos um ditado: vamos atender addoga porque a gente acha que so6
advogado é bom. Nao, na verdade assim, "Seu ManaaE tem... a Unica coisa que ele
pede € uma autorizacdo para que a pessoa queadatsgndo um contrato com ele, que
ele possa verificar uma Junta, ou junto comerciahcho que € junto comercial,
estabelecendo uma coisa, restricdo no nome, algooisa nesse sentido. E a Unica
protecao que ele tem. Até hoje ndo aconteceu nada..

Entrevistadora: Isso que eu queria saber: aconteceu algum fatpomante, algum
incidente com cliente..pélavra ndo entendiyel

EV6: Nao, nos tivemos um incidente no comego com wmdssos primeiros clientes,
mas eu, atualmente, ndo sei te dizer 0 que acamtpoegque eu nhao tive acesso... na
verdade foi um problema que o “seu Manoel” resolv@ntdo eu ndo tenho como te passar
nada referente a isso. Pode acontecer com uma pagse chega aqui: “Ah, eu quero
montar um, sei 14, um consorcio”, por exemplo. Vagui , monta o negocio, fica uns 2
meses aqui, passa a perna em todo mundo, “cai farafai tchau, né?Entdo, mas até hoje
nao aconteceu nada disso.

Entrevistadora: Vocés tém algum perfil tipico de usuario?

EV6: N6s temos de tudo aqui. Na verdade temos maisnalgempresas predominantes
aqui dentro na area de informatica. Justamente perceles vieram atraidos pela

134



tecnologia que “seu Manoel” tem aqui dentro, masafessas empresas, eu tenho
advogados, tenho representantes comerciais, empl@satenho muitos “vestuarios”, eu
tenho... ndo me vem assim na memoria, mas é soniangama assim, ndo tem uma coisa
especifica. Ndo, a gente s6 tem mais a divulgardogs, s6 tem mais, é... sei |4,
representantes comerciais, ndo a gente so tem pnagadores de servico, ndo a gente
tem mais, nao tenho como, ndo tenho um, uma linha..

Entrevistadora: Agora, com relacdo a essas empresas que utilizamo escritorio em
um sistema fixo.

EV6: Anham...

Entrevistadora: Entre esses clientes que estdo aqui todo diaé \wwmnsegue perceber
alguma rotina de trabalho?

EV6: Rotina de trabalho?...
Entrevistadora E, rotina de trabalho.

EV6: Sim, quase que todas as pessoas que estao aguase todas elas tém um perfil de
rotina de trabalho, como se fosse um escritérionmar A Unica diferenca € que eles néo
estdo, que nem... eu tenho uma empresa que, |&fidian Sao Paulo, mas “ah”, a matriz é
aqui em Sao Paulo, e eles estdo aqui em Curititbasneuma no Rio Grande. Entdo ele tem
uma ligacdo entre... é... Rio Grande, Curitiba ® $&ulo. E a0 mesmo tempo em que ele
esta trabalhando aqui dentro, ele esta visitandal@ntes dele, fazendeedbackambém
pras matrizes, pra matriz e pras outras filiaisegambém néo é sé no Rio Grande, acho
que tem em outros estados.

Entrevistadora: Nesse caso, por exemplo, esse cliente, vocé @oh&le se sente, ele se
identifica com a empresa dele? Ele se sente fuAtimda empresa?

EV6: Sim. Ele se comporta como funcionario da empmrgsa ele presta servico. Tem
muita gente aqui assim. Mesmo ele estando aquimmese estando longe da filial, da
matriz, mesmo ele estando longe da outra filialRio Grande, que ele veio do Rio
Grande, ele ja esta ha trés anos aqui em CuritHa. tinha um outro espaco, depois ele
veio pra ca pra trabalhar aqui naN@o entendivgl Ele € extremamente funcionério da
empresa dele la.

Entrevistadora: Mesmo que néo tenha um vinculo de carteira...

EV6: Eu ndo sei como € que funciona essa parte, assst@p de salarios ou participacao
de lucro. Enfim, cada empresa tem uma politica esgmial. Mas ele é funcionario
daquela empresa, ele s6 esta aqui dentro, masltrabdo em funcdo da empresa dele.

Entrevistadora: Vocé tem alguma cobranca dessas outras emprasavd@p direto pra
VOCé, é em relacdo a produtividade assim...

EV6: Nao, eu ndo tenho...
Entrevistadora: Vocé controla de alguma maneira o trabalho deles?

EV6: Nao, a parte da minhgNao entendivglndo, ndo, ndo tem isso. NOs ndo temos
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controle sobre as empresas que estdo aqui. Digassisn, eu tenho uma outra empresa
‘X', que esta trabalhando 14, a matriz fica liganduwha: “Pessoal foi trabalhar? Horério
esta certo?” N&o, nado temos nada disso.

Entrevistadora: Agora, € quem € gue paga, ho caso, esses cagotenua matriz “Sao
Paulo”, quem é gque o seu cliente, é a matriz de F#do ou é esse profissional que esta
aqui?

EV6: A matriz de Sao Paulo.

Entrevistadora: A matriz de S&o Paulo?

EV6: Isso.

Entrevistadora: Interessante...

EV6: E como aqui... aqui na verdade é uma filial, uiitial deles.
Entrevistadora: Vocé manda a fatura pra onde?

EV6: Pra S&o Paulo.

Entrevistadora: Olha, isso € interessante...

EV6: Quase todas as empresas que tem aqui dentro s&@mlaancas... Sdo pra outros
estados. Ninguém faz o pagamento pra... 0 paganaeuiio

Entrevistadora: Isso é bem interessante. Quer dizer, € como s fadministracdo de
espaco fisico.

EV6: Isso... E assim, a empresa... a empresa ‘X zaikespaco, 0 nosso espaco utiliza
nossa internet, nosso tele... O namero telefénidelé, s6 que ele tem gasto de telefonia
que ele faz pra fora, '€ xérox, € moto-boy, carreéodos esses servicos a gente presta pra
empresa, no final do més a gente fecha a folhdudl@ que a empresa utilizou, o que ela
nao utilizou ela ndo paga. Utilizou motoboy, utliz office boy, utilizou correio. Pde tudo
no final do més a gente fecha, faz o boleto e gmaanatriz. A gente faz assim, entrega
uma copia, uma copia pra pessoa que esta aqui depta ela também ter um controle,
mas...

Entrevistadora: A matriz cobra de vocés explicacdo sobre o aumeld custo do
funcionario? Ou como o usuario tem gasto as faadies daqui?

EV6: Ai, ndo. Pra n0s ndo. Ai a prestacdo de contdassea do funcionario pra matriz.
Porgue dai, quando a gente no final do més mandatuaa, ja manda descritas todas as
ligacdes, horario, enfim. Como se fosse uma caié&ddnica, vai junto com a fatura e com
o boleto que vajnao entendivélcom ele e a cépia pra matriz. E ele obviamentelsr
(n&o entendivglna conta telefénica entdo, ndo sei, nunca foocatlo nada pra nés, mas
talvez esse funcionario tenha que prestar conta@onatriz. Entdo...

Entrevistadora: As pessoas ficam surpresas ao ver a fatura,“tfjimssa, deu mais do que
eu imaginava’.
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EV6: Nao, nunca teve de falar ndo. Mas quando elesapegles ja vao dar uma
olhadinha. E ele vai ter que prestar conta: aguelés gastei mais do que no outro e
assim, talvez entre eles tenha essa cobranca, masod para com a matriz ndo. Na
verdade ndés ndo temos como controlar, porque ess® €spaco que € um espaco da
pessoa, entdo, 0 que acontece aqui dentro é equiedentro e a matriz dele. Entéo, se
esse més ele gastou 300 de telefone e no més teegléngastou 500, pra nés é
indiferente. NOs ndo vamos ficar controlando, nagez a matriz tenha essa preocupacéo
de controlar o que o funcionéario estd gastando.q86é uma coisa que ficou bem claro,
todas as empresas que vieram pra ca vieram peltdseda economia. Porque aqui nés
disponibilizamos o espaco, damos todo o suporte seeretaria, de limpeza, de
condominio, de agua, de luz, que ja esta incluspuel preco, naguele valor que ele vai
pagar. Entdo se ele fosse locar uma sala, um dotral, ele teria que primeiro mobiliar
aguela sala, colocar todos os equipamentos deftraqui ndo, aqui ele ja entra com toda
infraestrutura. Entdo isso € um grande ponto assjue, todas as empresas que estdo aqui
deixaram bem claro pra nés isso. Que € a reducauds, né?

Entrevistadora: Vocé tem algum perfil de profissional que sejaltoente autbnomo, que
nao esteja ligado a nenhuma outra empresa?

EV6: Nao, eu tenho... Nao, na verdade assim, a Unieas@ga que eu tinha, que
trabalhava num escritério e ndo sei... foi desmexdbre agora veio pra ca, é um
advogado. Entdo eu nédo sei por que ele veio prasé&le trouxe os clientes dele, entdo
provavelmente ele vendia bem o trabalho que ela.f&z acho que € o Unico caso que eu
tenho de alguma pessoa, de pessoa que... E essa Baa pergunta sim, eu nunca tinha
pensado.

Entrevistadora: Vocé percebe quando o seu cliente est4 enrolamdi@nte dele?

EV6: Nao, nédo, isso ndo. Coisa simples que, que hbastante no comec¢o desse ano, que
era uma empresa que estava com problemsite@ as pessoas nao estavam conseguindo
entrar pra emitir o boleto. Ai, a partir do momerjoe comecou a entrar varias ligacoes,
varias ligacoes, varias ligagcdes eu entrei em ctintiom ele e falei: “Olha, seu Ismael,
‘e’, esta acontecendo alguma coisa? A gente pod@aap Porque eu estou vendo que esta
tendo uma dificuldade, os clientes,é uma coisaonotineira que estd acontecendo. Nao,
nao, é que a gente esta vendo um negaocisitdodeu algum problema, mas a gente esta
regularizando isso. Regularizou aquele problema & rhouve mais esse tipo de
reclamacao. Entdo, é uma coisa assim, sabe? Pextiona.

Entrevistadora: Vocé sente que nao € o cliente que esta danadalote”?
EV6: Nao, ndo, ndo é... ndo foi um problema de...

Entrevistadora: Como é que eles se relacionam entre eles aquié \sente que eles
buscam saber quem esta na sala do lado? Eles ténelacionamento entre eles, eles
querem criar uma rede? Querdmaudive), ou ndo, € cada um por si?

EV6: Nao, € uma pergunta até engracada, porque no cone®l achei até que talvez
tivesse essa questdo. Poxa, uma empresa de infoana@jui, uma empresa de informatica
do lado, que s&o concorrentes, eles vao brigaresetes. Ndo, nao teve isso. Muito pelo
contrario, eu acho que o ambiente que a gente caigui dentro, tanto o “seu Manoel”
quanto eu na recepcao, e até mesmo as pessoasegam \pra ca, vieram com intuito de
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trabalhar, mais ndo com o intuito de... Um baterfoete com o concorrente, sabe. Eu
percebi que houve bastante flexibilidade entreesspas, entdo, ndo que eles venham ali,
todo mundo ao mesmo tempo, param pra tomar um caf@ersam. Nao, nao € isso. Mas
eles tém uma boa...

Entrevistadora: Convivéncia...

EV6: ...convivéncia, sem nenhum estresse, sem nenhbtepa. Ah, nés temos uma
empresa de R.H. na area de T.l, que fez até algtercémbio com uma outra empresa de
informatica. Até mandou... a empresa de informatmacisava de estagiarios, foi
consultar o banco de dados de R.H. da outra empiestio houve essa “ligacdo” entre
as empresas. Nao ha... ndo ha um...

Entrevistadora: Mas, quer dizer, uma convivéncia...

EV6: Normal!

Entrevistadora: Tranquila. Mas néo vai além disso também?
EV6: Nao € aquela coisa de sair, vocé diz, fazehappy hour.

Entrevistadora: Vocés tém outrafr@ase inaudivgl Porque uma das questdes que a gente
imaginaria acontecendo era vocés quase que suinstdwma empresa.

EV6: Aham... aham...
Entrevistadora: (inaudive)... tomar um chope, pra néo ficarem tdo isoladas.

EV6: Na verdade assim, é. O “seu Manoel” até sai cdgum, algumas pessoas aqui de
dentro, alguns rapazes, digo assim, fazer um fieademana, uma sexta-feira e tudo mais,
mas nao que tenha isso uma confraternizacéo, fieano fazemos festas. Ndo, nao € isso.
A gente ainda nao teve essa possibilidade ai. &k ftalvez do escritorio, ndo €? Que eu
ja, também ja falei com o “seu Manoel” de uma prsggoque eu fiz, pra gente fazer uma
festa de final de ano.

Entrevistadora: Vocé acha que se houvesse essa proposta as pesagaaderir, ndo €?

Ou vocé acha que talvez a pessoa aderisse sO predseado, mas nao tenho, eu acho
gue é um pouco diferente Talvez a pessoa: poxaomadou, e eu vou |4, fico um pouco
s6 pra fazer um social, rapidinho, ou vocé acha asi@essoas tém necessidade de ter um
relacionamento de trabalho?

EV6: Boa pergunta! Eu acho que nem uma nem outra! Bawoague existem os que
querem fazer o social e existem os que querem esddmenfim, ou também tem aqueles
gue acreditam que aqui s6 ha ambiente de trabajhe,a empresa dele ndo é aqui, que a
matriz € l& em Sao Paulo, que eles se relacionama®pessoas de la! N&o sei, quanto a
iISsO eu acho que... eu acho, eu acho assim queata ganca pensou muito, nunca parou
talvez pra, pra analisar isso, que talvez fossdeal, talvez transformar, transformar essa
nossa estrutura toda num, numa grande organizaclltas nao sei, ndo sei até que ponto
também. A gente nunca chegou a conversar com asgeeaqui dentro sobre isso.

Entrevistadora: Vocé acha que as pessoas se sentem isoladas?
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EV6: (inaudive)... ndo, nao!
Entrevistadora: E os usuarios do plano virtual, vocé acha quesele sentem isolados?

EV6: E porque é assim, os virtuais é um pouco diferepbrque a gente ndo tem tanto
contato com eles, eles, eles ndo estédo aqui, BsHpdr semana, 8 horas por dia, ndo é?!
A gente tem mais contato com o0s que estdo aquiodéds que estdo aqui dentro... eu nédo
vejo assim, um:-“Puxa, estou isolado, s6 eu estabathando aqui.” Nao! Eu nao vejo
assim. N&o percebo isso. E que eu acho assim, adwo que esta trabalhando aqui
dentro € muito tranquilo. Entdo vocé pode ver queana gente num tem barulho, ndo tem,
as vezes até eu fico ali na frente, tem pessoaschagam aqui: “Nossa, mas que
tranquilidade, que calma, ndo é? Mas aqui cada mtnaena sua sala, fecha sua sala, faz
0 Sseu servico, liga, fala, faz reunidao. Entéo tédi@cil, sabe entdo a gente nédo tem aquela
“muvuca’, uma organizagdo. Se vocé tem varios gtovocé tem... Nao! Aqui cada um
tem a sua sala, ai entdo enfim, ndo tem aquelaumEambiente bem trangiilo, € um
ambiente bem tranquilo, assim.

Entrevistadora 2: Ja o usuario do plano virtual?

EV6: E. E como eu falei. Ndo que ele vai vir aqui @ nai conhecer ninguém. Vai entrar
aqui, vai atender o cliente dele e vai embora. Nde,vem aqui, ele ja conversa conosco.
Muitos deles as vezes chegam ali... Olha, o “senddf tem muito disso. De apresentar
o virtual pros nossos fixos. Entdo ele, ele mes@dulano, esse é o Beltrano, que faz tal
coisa.” As vezes eles acabam conversando entre tebesm cartdo. Porque as vezes 0s
NOssos virtuais... a gente tem desde purificadoéaglea até uma empresa de limpeza, de
terceirizacdo de limpeza. Entdo as vezes acaba ocataaconhecendo o outro, mas
justamente por estar aqui, naquele momento, nd6sé@ € o negdcio, mas ndo é o que nos
promovemos. Ah, vamos reunir todo mundo, vamos tama festa. Ndo , eu ndo ouvi
nada disso, por enquanto. E uma coisa a se pensar.

Entrevistadora: E,, muito interessante, porque, ndo é um niclen.q

EV6: E, uma coisa bem diversificada, ndo é? ndo é lqueisa é... Tinha uma outra
menina que trabalhava comigo, ela falou assim:*“Magal disso aqui, que a gente nunca
vive uma rotina, porque cada dia vocé esta envoleoim uma coisa diferente. Cada dia
vocé aprende uma coisa diferente , de uma empitsante.” Entdo esse que € o bacana
de quem estéa por tras dos bastidores, como eu, cofseu Manoel”, como a pessoa que
ajuda a gente também, entdo a gente acaba tendonag&o meio que de tudo, sabe, a
gente ndo se... ndo se aprofunda em tudo, porqod¢emi como, mas acaba que...

Entrevistadora: Ele tem tem um outro negécio além do escritonitual?
EV6: Nao!
Entrevistadora: Ai o negocio é dele...

EV6: Ele s6 esta com esse escritonmalavrainaudive). S6 estd com a... com a empresa
de... Antes ele fazia muitos servigos na area te €.prestador de servicos e tudo mais,
como ele é... Se identificou com essa area, edwastum estagio que ele precisava fazer
um trabalho, que dai ele foi a procura de um eddntvirtual. Porque ele vinha de uma
outra cultura, porque nao sei se vocé ja foi emualgoutro escritério virtual aqui em
Curitiba...
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Entrevistadora: Em Curitiba ainda nao...

EV6: Ah, aqui em Curitiba ainda ndo. Vocé vai ver quei em Curitiba ainda néo existe
uma cultura de escritorios virtuais, escritoriostehgentes. Existe em... eu ndo sei se
agora se n0s estamos em 3 ou 4 escritorios. Maidaao curitibano ele ndo pegou essa
ideia, ndo €, num.... Ele acha que € mais facilrei, montar o escritoriozinho dele num
local, enfim. Nao tem muita cultura. Entdo quemeatg tem aqui dentro € mais gente de
fora, porque fora ja existe ha mais tempo isso. Baolo, se eu ndo me engano, sao 15
anos ja que existe no mercado o escritorio virtlaitdo o curitibano, ele ndo tem esse
tipo de coisa. E quando ele foi procurar, foi jusente porque ele era prestador de
servigo, ele precisava de um espaco, ele ndo quiksionibilizar todo um capital pra
montar uma sala pra ele trabalhar. Um projeto gaedurar um ano, ndo é? E ele foi
procurar, e ele ndo achou o que encaixava no peffle. Entdo foi através dessa
necessidade que ele comecou a pesquisar e vergguera Curitiba realmente ndo existia
e veio a montar o negécio dele.

Entrevistadora: Qual que € a faixa etaria dele em idade?

EV6: Ele?

Entrevistadora: E!

EV6: Ele tem quarenta e ciiii... quarenta e quantagvle pegou!

Entevistadora: Nao, eu digo assim, ndo é uma pessoa que esteafando, nao!...
EV6: Nao, ele é uma pessoa que esta na area, esta. ati

Entrevistadora: Tem alguma area profissional que utiliza o estid com mais
frequéncia?

EV6: Isso! A temos uma terapeuta, que ela vem, séetguado tem um plano definido...
As... mas a gente trabalha também com hora avitsaaté bom vocé falar nisso, ela
trabalha com locacdo do espaco, ela ja esta ha am @nosco, ela ndo tem uma, um
contrato fisico, mas ela ja tem um contrato, mwitezges a gente fala isso, mas ah, ela loca
0 espaco naquele periodo que ela precisa. Entdorefa de Joinville, que ela tem uma
turma, é de... Que ela faz terapia ocupacionakrapgia corporal aqui em Curitiba, entdo
ela vem de Joinville, e ja esta habituada, ja temaierial dela todo aqui conosco, entao
quase toda sexta-feira do més, alias, todas assdairas ela vem e atende o pessoal dela
a tarde, aqui. A gente faz esse servico tambénhocdedo so do espaco...

Entrevistadora: Esporadico...

EV6: Esporadico. Sala de reunido, como agora a miest sendo utilizada hoje, no

periodo da tarde. A pessoa olhou na internet, prmgwm espaco, pra fazer uma reuniéo,
achou “Nest Office”, liga pra nds, vé se tem essgago que comporta o que ele precisa
se comportar, se ele achar que vale a pena, ek dam... faz a locacdo esporadica
daquele espaco.

Entrevistadora: Agora tem alguma caracteristica, assim do cuatib, €, que seria
diferente do resto, assim pelo que vocé imagineedto do Brasil, assim?
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EV6: Nao, ndo, ndo sei... Nao imagino assim o porqué& gu acho talvez que pela falta
de conhecimento. Eu acho que essa € a grande adalidComo o “seu Manoel”
trabalhou em varios lugares, ele ja conhecia, emgéando ele veio procurar em Curitiba
ele ndo encontrou, talvez a falta de conhecimet® mtoprios curitibanos, € que se dé
essa falta de cultura de esta trabalhando dentraigha estrutura como a nossa. Eu acho
gue é isso. Agora, como que poderia ser feito @analho pra reverter isso, ai talvez ah,
talvez... E uma ilusdo minha, ndo sei, é... Os fpodpprofessores de faculdade tarem
explorando um pouquinho mais isso. O empreendedsrafunos, porque a pessoa pode
ser um pequeno empreendedor, pode comecar um pegeétd, em vez de comecar
informalmente la na casa dele, no barroco deleutda garagem, ele poderia esta vindo,
montando o negocinho dele aqui, e esta aqui, etmonsma empresa fora. Entdo eu acho
talvez, ha uma falha ai. Talvez, néo sei, €. Dereaidivulgacdes, aqui dentro da area de
Curitiba mesmo, fora eu néo te sei dizer como égjumas eu acredito que nao seja assim,
porque eu fiz uma vasta pesquisa na internet, eatdws lugares, a gente percebe que
existe mais mercado pra isso. A gente percebe xjaeenais tempo no mercado tambéem.
E aqui em Curitiba ndo, Nao existeso(n de chamada telefénica ao fupdo

Entrevistadora: (inaudive) ...E a crise afetou o negoécio?

EV6: E... SO que por enquanto ainda nos ndo estamosdovesse reflexo aqui. Como eu
falei, existem mais pessoas de fora do que daqGudigiba mesmo.

Entrevistadora: Agora, a questdo das regras. A pessoa pode chagair fazer tudo que
ela quer..(inaudive) Vocés tém regras? Como vocés impdem as regras?

EV6: Nao, a nossa regra principal é a agenda. Que & woisa que a gente utiliza pra
utilizacdo das salas, pra néo ter aquela confusf® o cliente chega aqui, ai, precisa de
uma sala. Entdo a gente tem uma agenda que a gegte a risca, isso a gente ja deixa
bem claro pro cliente quando ele vem fechar o @&tatrconosco. Olha, vocé é do
escritério virtual? Sim, sou do escritério virtudtntdo o senhor tem o direito a sala de
atendimento. Ah tenho? Tem! S6 que... como quaha®tNés precisamos que o senhor
tenha sua propria agenda. Que o senhor se orgamjaze,o senhor esteja entrando em
contato conosco com 2 dias de antecedéncia, pexvasa sala pra atendimento naquela
hora, naquele dia, pra que nao haja problema coruisos clientes. Porque pode chegar
a (inaudive) de inicio. Eu tenho 20 escritorios inte... viruiaqui. Imagina se todos os
clientes chegam ao mesmo tempo com os clientes &dgam 40 pessoas. Como que eu
vou comportar 40 pessoas em 20 salas, sendo quanak) salas sdo escritorios
inteligentes e ndo podem ser ocupadas. Entdo adagéro basico, do bésico do basico,
comeca por ai. Ah, fumar, nés temos varias plaqasrdo longo do nosso espaco. Depois
eu vou te mostrar, que remete a pessoa evitar tdef@mando nessas areas. Nos temos no
décimo sexto andar, que é um pedaco nosso, tensacada grande, € 14 que a gente, que
as pessoas venham perguntar: “Ah, posso fumar dgnotro e tal.” Décimo sexto andar,
tem uma escada, tem uma sacada grande. L4 é o famdédque a gente fala. Ah, eu
quero imprimir, ndo. Tudo tem um limite, tudo tef.porque é assim, as pessoas que vém
agui ja estao habituadas a entrar em regras. Erdagente ndo tem muito problema em
relacdo a isso. Nao tem muito problema de, ah.traDeoisa € que o escritorio trabalha
de 8 as 18. Existem algumas pessoas que as vexasapn trabalhar apés as 18 horas.
Entdo a gente ja deixa bem claro também na horaaggente vai fechar o contrato, olha,
o escritério fica aberto até as 18 horas, mas ssenhor necessitar esta utilizando o
escritorio o senhor vem com um dia de antecedémcias avisa. “Olha amanha eu vou
precisar utilizar o espaco até mais tarde”, quefigh uma pessoa sempre junto pra esta
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fechando o escritorio. A gente nunca deixa o estotsozinho, a “Deus dara”, e entrega

a chave. A ndo ser que a pessoa vai ficar até agalfoite e 0 “seu Manoel” tem algum
problema e ja conhece esse cliente, que ele deckea@e com a pessoa. A pessoa fecha o
escritério, se fecha na sala, e fica trabalhandaiys fecha deixa a chave ai na portaria. E,
nao tem assim, aquele oba, oba, cada um entra a hoe chega, que quer, e sai a hora
qgue quer. Nao, é até as 18, mas geralmeetefone celular tocando ao fundo

ENTREVISTA 7

Entrevista feita com sécia-proprietaria
Escritorio localizado na &rea nobre de Curitiba

Inicio da entrevista néo foi gravado

Entrevistadora: Existe diferenca entre a rotina do profissiondderal e o profissional
ligado a uma multinacional?

EV7: O profissional liberal e a multinacional, cada uem uma rotina diferente, ndo da
pra comparar, tem uma rotina cada um. E claro qagacum que vem aqui tem o seu jeito
de trabalhar e aos poucos comeca, ah, eu gostareafqsse assim, sabe? Mas ndo posso
dizer assim: ah, todo mundo que chega aqui vaiicoat a sua rotina. Porque cada um é
um, sabe? ...sabe, entdo a gente tem ai, issogeubdiseado pra vocé, porque nds temos
um (naudive) profissional liberal que paga 150 reais até umaltmacional que ja
chegou a pagar pra nés aqui uns 1.000 reais. Caaaéuum... ibaudive) ...nenhum
cliente vem perfeito. Que esse é mais o perfilrdadgs cidades, como Sao Paulo, Rio de
Janeiro. Aqui pra mim, nao veio ninguém.

Entrevistadora: E a questéo do isolamento? Que vocé acha quelaneento pesa? Vocé
acha que isso dificulta o trabalho dele?

EV7: Nao... Nao, porque o é... O que a gente faz acpjudar justamente o profissional
que comeca a trabalhar, a gente comeca a... jusieameosso perfil, mais particularmente
da nossa empresa aqui, é ajudar o profissional gs& abrindo a empresa aqui a se
desenvolver, porque se ele ndo se desenvolve,aelfechar o contrato. Ajudamos a
justamente a se desenvolver.

Entrevistadora: Entre os usuarios, tem alguma faixa etaria delf

EV7: Tem rapaz que acabou de se formar e tem pessmaseajaposentaram e queriam
abrir o préprio negocio...

Entrevistadora: E vocé acha que o sentimento que predomina éntinrsento de... de
empreender, uma coisa positiva “vou empreenderraga sou dono do meu negocio, eu
tenho autonomia, tenho o meu horério”, totalmengsifivo; por outro lado tem aquele
que fala, nossa, esté dificil. Vou tentar aqui...
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Entrevistadora: Mas é que, o que aparece dificil, a gente chegayersa com ele, e fala:
"Tudo bem, vocé esta procurando o escritdrio viftustamente pra isso. Pra que a gente
ajude a... nesse momento dificil ai, ah ...Vamaeartovamos ajudar...” Eu ndo vejo
assim...

Entrevistadora: Uma coisa negativa?
EV7: Nao!
Entrevistadora: Vocé ja trabalhava nessa atividade?

EV7: Nao! Na realidade a gente trabalhava com locacémum de salas , de escritérios.
Dai a gente viu a necessidade do cliente terQévalor agregado do servico e tudo... dai
a gente descobriu que ja existia isso.

Entrevistadora: (fraseinaudive) O imével era proprio?
Mulherl: Nao, ndo. Nao! A gente adquiriu depois.

Entrevistadora: Agora €, vocés tém algumas empresas que os tosts@io fechadas
direto de outras, de outras matrizes, de Sao PalddRio, vocé percebe alguma forma de
controle dessas matrizes, em cima dessas pessoas...

EV7: Nao! Tem pessoas que pedem pra que a gente ajsdeervisionar o funcionario
aqui, tem pessoas que dizem, que dizem nao, jarddigm claro que é entre eles. Entédo a
gente respeita...

Entrevistadora: E esses que pedem pra vocés ajudarem a contilar tipo de controle
pode acontecer?

EV7: Ah, a gente reporta, por exemplo, as pessoas véemdiretor ou gerente, que nos
contratou pergunta: “O, esta indo trabalhar... Cordoque, como ¢ estdo as ligagcdes?”
Entdo é esse tipo de... Porque, uma coisa que te geio faz é se intrometer no negdécio
do cliente. Uma coisa que eu prezo bastante. Eunm&iome intrometo. A gente ja tem um
contrato de isencdo de responsabilidade justampraeisso. Porque a gente ndo pode
interferir.

Entrevistadora: (inaudive), que tipo de contro..., assim, € um controle a@&to...

EV7: Nao, é de horario, é de comportamento, de mais, i6 que oifaudive), quando as
pessoas que nos procuram mesmo, a gente esta aguilatal privilegiado, e nao é
qualquer empresa que vem falar conosco. Uraudive) de empresas que nos procuram
ou de pessoas que nos procuram sao pessoas quaedsam disso. Entdo, sdo pessoas
gue contratam ja alguém de gabarito pra isso. Entéja...

Entrevistadora: Vocé acha que o controle é feito pela produtidiea

EV7: ...Exatamente, a producdo, eles controlam peldppa producdo. Entdo a gente
ajuda, a gente vibra quando o cliente fecha cootragjue a gente sabe que é o diretor
comercial da empresa tal, entdo quando ele, elemoaguando fecha, ele vem. As vezes,
fez até ontem, foi muito legal, ele pegou e veiveado |4 do corredor, e dai ele:
“Menina, fechei, estoura a champanhe.” E tinha uhmmpanhe guardado aqui, e ele
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falou: “Guarda esse champanhe pra na hora que ahde tal contrato.” Entdo, quer
dizer, tem esse entrosamento que a genseidive). A gente ajuda a desenvolver, porque
€ importante que a empresa se dé bem porque s&elae da bem, a gente ndo vai mais
atendé-la e, ao mesmo tempo, ele, o funcionarioegté aqui, ele se desenvolve. Se ele
nao se desenvolve, os numeros vao falar pra omaresa. Quer dizer, a empresa, a qual
ele tem que prestar as contas. Por exemplo, uncdogoles que a empresa tem, é que
nos temos uma fatura detalhada, entdo, todos ogjd@xsdo enviados, as ligacdes, esse
controle normal, como um empresario qualquer, esgmie ndao, um funcionario de uma
grande empresa, que vai num hotel, que ele apresefatura pra empresa. O que ele teve
de despesa, de gasolina, disso, daquilo. Entdo simaecoisa nés fazemos dentro do
escritorio, que a gente apresenta a fatura detathdéintdo esse € o monitoramento que
eles tém la. A ligacdo estd muito alta. Entdo qdeer que a empresa la chegou a
conclusdo de que as ligacdes pra celular tava maita. Esta precisando de um plano
coorporativo. Entdo eles fazem isso, através doseands que nos fornecemos. Entdo esse
€ um tipo de controle que solicitam, que a genteeite.

Entrevistadora: Agora uma outra questdo é: Existe interacdo entrAs pessoas tém
interesse de conhecer quem esta na sala do lado?

EV7: A gente faz isso.
Entrevistadora: Vocés fazem?

EV7: Querem! A gente faz, inclusive, €, na Ultimaadsira do més, nés temos uma festa
de aniversario pros aniversariantes do més. Entageate faz essa interacdo entre os
clientes.

Entrevistadora: E qual que € a adesao?

EV7: Ah, 50%. Até porque sexta-feira € complicado,geate ja até mudou pra quinta, ai
sempre tem alguém pra vim no final do expedientgugoum tem faculdade de noite, ou
tem que cuidar de filhos, sair correndo pra peghuof ndo sei 0 qué...

Entrevistadora: E vocé sente que isso cria um clima positivaydive) entre eles, ja
teve outros negdcios que aconteceram a partir dessetatos?

EV7: ...Bastante, bastante... Que ja rolaram entreselg, porque a gente tem das mais
variadas empresas aqui, tem aqui que vende automnde#n outra que criasites tem
outra que da suporte em T.l., tem outra que é deeimeletrénico, tem uma que faz
propaganda, entdo interage, os afagos que fazemy & que quando uma empresa entra
aqui, a primeira coisa que nos fazemos, isso ata pessa proposta, € de divulgar o
negocio delas, dizendo que a partir de agora el@ egjui, a gente manda pro nosso
network de e-mail mesmo, dizendo pros proprios clientes que est@m &goutros que
estdo no nosso, N0 N0SsSo grupoedmails entdo eles ja sabem que muitas vezes essa € a
maneira que a gente tem de enviaa(idive) a empresa que impediu.

Entrevistadora: Agora, €... Eu queria te perguntar uma outra aaisE tem aquela
guestdo que eu te perguntei, a empresa que vemwraenbrmalmente a fatura, vocés ja
mandam direto pra ela em S&o Paulo, pro Rio, ousepoer ele?
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EV7: Depende! Tem cliente que quer que passe praagjei, pra ele revisar, e pra
confirmar que foi ele que fez, e coisa e tal; tartras que pedem pra mandar direto pra
1a...

Entrevistadora: Vocé sente assim que, que... Nessa questaoxpompdo, da pessoa criar
uma empresa, abrir uma empresa, burocracias leghsimpostos, como eles lidam com
isso (naudive)...

EV7: Vou voltar pra (haudive), entdo, por exemplo, se ha um, uma pessoa sintples
estda abrindo a sua empresa, agora, e tal, normaleneta ja tem até o contador que
ajuda. Porque ninguém vai abrir uma empresa senersalem empresas multinacionais
gue vém com muita dificuldade pra entender a b@acer no Brasil, de impostos, e pior
ainda de Curitiba. O que vocé consegue em Sao Ramlama semana, aqui leva um més,
por exemplo.

Entrevistadora: Agora, do escritorio, quantos anos ja tem?
EV7: Sete!

Entrevistadora: Sete... E como é que foi a entrada aqui, pelaac@ristica do
curitibano...?

EV7: Bem complicado. Ainda hoje € complicado. Aindge leogente gasta muito tempo,
falando, falando, explicando o que é escritériduat, tanto é que a gente mudou o nome
ai pra escritérios inteligentes porque virtual, sasa internet, nada a ver... Entdo a gente
mudou até a maneira como a gente passa pras pespoague curitibano € muito
desconfiado. Pra ele virtual, ndo existe. O cudtib é... mineiro € desconfiado, mas se
ele... Se o vizinho fez, ele faz também. Curitib#m vocé pode até ter feito, mas eu s6

vou fazer quando tiver certeza. O curitibano € clcagdo!

Entrevistadora: E internamente vocés programam alguma coisafiarem algum
evento?

EV7: ...fazemos sempre no Natal, a gente coloca umardgminha, na pascoa a gente
coloca um ovo de pascoa na mesa de cada um, uiteepfgdo, sempre... No aniversario
de cada um a gente coloca também uma lembrancirdalp {naudive). Outra vez...
estou lembrando... quando teve a copa assim, éidontegal, vieram com decoracdes, a
gente decorou tudo, verde, branco... O propriontBeque era da Suica, é, torceu pelo
Brasil. No natal a gente fez arvores de natal, bentes vieram, ajudaram a fazer a
arvore...N0, eu fiz tal coisa, e tal. Patricia, .c&é paga |4, eu vou trazer, que eu achei
legal, vai combinar com a arvore. Entdo, ha um esdamento geral assim. Ha uma coisa
bem... a0 mesmo tempo que € bem profissional,ta ¢Endentro tipo uma grande familia.
Porque a gente faz bem esse entrosamento, porgaeheuque isso é importante assim,
até pros clientes se sentirem assim, em casa &gundo é chato, ndo €? Vocé s6 vem
trabalhar e depois vai embora, é chato. Eu ja cosiecom outras pessoas até de Sao
Paulo, num é assim. Eles ndo fazem isso. O pelsséalssim, vocé faz... faco!

Entrevistadora: E esses clientes virtuais que utilizam o espgEnas esporadicamente ,
vocé tem clientes antigos nesse formato?

EV7: Tenho um cliente virtual ha sete anos...
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Entrevistadora: E esses, tem alguma area profissional que utdma mais frequéncia?

EV7: Nao, porque tem empresas de fora de Curitiba, moatasite tem cliente que é
consultor, tem cliente que € representante comertgan advogado. SO ai, que eu me
lembro, séo 4 que j& ‘tdo comigo desde o comeco.

Entrevistadora: E o preconceito com o escritério virtual ? Vqué&rcebe alguma coisa?

EV7: (Riso9... Tinha um que vinha, (que era virtual), um @ssguatro, ele vinha com a
plaquinha dele, de aluminio, semmmbaixodo braco, e colava na nossa, ali. “Deus me
livre, cliente ndo pode saber que é virtual, ndbcsgué”. Entdo ele vinha e colocava a
plaquinha. Mas isso foi no inicio, acho que nosgwimeiros anos, porque agora, gracas
a Deus, assim, as pessoas tdo mais confiantepoatéausa do nosso escritorio. Quando
as pessoas veem, elas perguntam: “Mas éuBinesou é escritorio do plano de saude, a
gente fala 6, o escritorio dele é ali € aqui, éemapcao terceirizada, de acordo com o
cliente.” Se nao for outro, o proprio cliente nemegsa... o cliente do meu cliente nao
pergunta, porque ele mesmo fala: “O, eu trabalhogasa, mas eu atendo nesse telefone...
nesse endereco que é a minha referencia. Meu @sarié ali, eu sou cliente virtual.”
Entdo isso até nos ajuda a divulgar nosso neg@sgessoas acabam sabendo como é.

Entrevistadora: Ja teve alguém que veio de um cliente seu? Eli@otseu cliente...

EV7: Ja... Ja... Um desses clientes que abriu comnéegdesde os 7 anos, ele encaminhou
duas pessoas que sao de fora, de Sao Paulo, gmer, dima grande empresa de Sao
Paulo, uma outra que até hoje sdo nossos clieteesb anos. Entdo é bem legal.

Entrevistadora: Vocé ja deve ter gente também que saiu pra crégdera.

EV7: Ai, nossa, tem uma empresa que saiu aqui, umaesmportuguesa, muito legal. E
(inaudive). Assim como... infelizmente, tivemos empresasagueam, ficaram um ano,
sentiram o mercado e foram embora. Se nao tiveranmuma... nenhum prejuizo dentro.
SO0 de abrir empresa e fechar, agora assim, de imoOyeaudive), nao fizeram
investimento nenhum. Ent&o foi realmente assimgréqrias boas e ruins. A gente fica
com do. Porque muitas vezes o mercado, principaknereuropeu, deu uma ascensao
muito maior assim, muito mais rapida do que o méocaferece.

Entrevistadora: E a questédo da crise, da crise... Vocé acha cqgue uina piorada assim,
vocé acha que deu...

EV7: Estd complicado... Eu estou sentindo bastantéegassim, proxima da gente que a
gente vé quebrado mesmo. Atingiu bastante. Sai@ndos clientes. Tanto é que agora
nosso foco ndo esta sendo na abertura de empresas) de quem foi atingido pela crise.
E, eu ndo gosto de me aproveitar de escritGnaydive) ...até pra ajudar eles, porque as
pessoas as vezes fechem, néo é?

Entrevistadora: E o reconhecimento dos clientes? Vocé senteetlifer entre os clientes
virtuais, os clientes ligados a empresas maiores?

EV7: E, é, eles ndo, por exemplo, pros outros queurta matriz a gente € um prestador

de servicos, pra esses profissionais liberais, rtgé a, o apoio, é diferentdhfudive) O
tratamento € diferente. Para os funcionarios de ugnande empresa, a gente presta
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servico pra ele, e a gente tem que prestar bem, feliste o que custar, e ele ndo esta nem
ai, por exemplo. Agora o profissional liberal, skbe que a gente esta aqui pra ajuda-lo.

Entrevistadora: Eles tém o reconhecimento diferente!?

EV7: O reconhecimento muito diferente. Mas acho gqae & natural, porque a empresa
€... 0 outro que € o representante, que é o fuadore uma grande matriz, ele quer a
producéo dele, e esta por cima. E um perfil difegeNzo € a empresa dele, ndo é? Se,
vamos supor, se 0 N0SSOo escritorio nao tiver atedddem: “Escuta matriz, se vira, que
eu quero outro lugar.” Por exemplo. E o outro n@ogutro, chega e fala: “Escuta, 6, da
procé melhorar isso, e tal?” E diferente!

Entrevistadora: Ja teve algum incidente entre os usuarios? Pang{o, teve um caso
assim, de alguém que fale mais alto, que incomode?

EV7: Tinha, tinha uma empresa que tinham pessoas glawam muito alto, que era
comercial... € dificil tem que administrar... nd&mt o que dizer, entdo quer dizer, €
administrar o hotel. Eu ja fui num hotel que, poea, fui pra descansar com o meu
marido, e do lado, no quarto do lado (todos os tpgeram portas conjugadas), do lado,
tinha uma crianca que ficava chorando. Eu faleilpamor de Deus, me troca de quarto.
Porque eu ndo vou conseguir dormir aqui. Eu tenlhog... eu entendo, puxa vida... mas
cé tinha que ter a sensibilidade de colocar (eweifddem assim), cé tinha que ter a
sensibilidade de colocar um casal, ndo num quartmjuyado com uma crianca
chorando...” Ah, mas o outro ndo tem tanto, seivintilagdo, alguma coisa assim. Falei,
mas eu prefiro entdo, apesar de eu ter muito caigo, o ar-condicionado, acabou. Entao
agui é a mesma coisa. A gente procura colocar iehtels que... Mas isso a gente s6 vai
saber no dia-a-dia. Entdoinaudive)... Nossa, mas gera um movimento enorme de
pessoas, que vinham e faziam muita bagunca. D& &ague a gente colocou eles nessa
sala, aqui que era logo depois do cafezinho. A8 gleham e entravam aqui, ai eles nédo
passavam pelo corredor ali, pra passar na frents datras salas... Ai a gente separou,
até porque a gente tinha uma psicologa aqui querdegmudou pro 22°, entdo no 22° tem
mais siléncio, mais calmo (e no 22° a metade émitag. Entdo a gente colocou os mais
calmos “l4 em cima” e os mais comercial, a gecidocou aqui em baixo!

Entrevistadora: Agora, €é... Eu queria te perguntar uma outra eaisE tem aquela
questdo que eu te perguntei, a empresa que vemwraenbrmalmente a fatura, vocés ja
mandam direto pra ela em Sao Paulo, pro Rio, ouegpor ele?

EV7: Depende! Tem cliente que quer que passe praagjei, pra ele revisar, e pra
confirmar que foi ele que fez, e coisa e tal, teifnos que pedem pra mandar direto pra
1A...

Entrevistadora: Vocé sente assim que, que... Nessa questdoxpompdo, de... da pessoa
criar uma empresa, abrir uma empresa, burocracegals, de, de impostos, como eles
lidam com issoifaudive)...

EV7: Vou voltar pra (naudive), entdo, por exemplo, se h4 um, uma pessoa sinples

esta abrindo a sua empresa, agora, e tal, normaleneta ja tem até o contador que
ajuda. Porque ninguém vai abrir uma empresa senersalem empresas multinacionais
gue vém com muita dificuldade pra entender a b@acerno Brasil, de impostos, e pior
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ainda de Curitiba. O que vocé consegue em Sao Raumlama semana, aqui leva um més,
por exemplo.

Entrevistadora: Agora, do escritdrio, quantos af@sem?
EV7 . Sete!

Entrevistadora:: Sete...E como é que foi a entraalgui, pela caracteristica do
curitibano...?

EV7:: Bem complicado. Ainda hoje € complicado. Aihdje a gente gasta muito tempo,
falando, falando, explicando o que é escritériduat, tanto é que a gente mudou o nome
ai pra escritorios inteligentes porque virtual, sasa internet, nada a ver... Entdo a gente
mudou até a maneira como a gente passa pras pespoague curitibano € muito

desconfiado. Pra ele virtual, ndo existe.O curitibaé... mineiro é desconfiado, mas se
ele...Se o vizinho fez, ele faz também. Curitib#m vocé pode até ter feito, mas eu so

vou fazer quando tiver certeza. O curitibano € clcagdo!

ENTREVISTA 8

Grande escritorio localizado no melhor prédio comerial de Curitiba.

A entrevista ndo foi autorizada

ENTREVISTA 9

Brasilia - Escritorio pertencente a uma grande redelider de mercado. Otima
localizac&o e estrutura fisica e de servicos.

Inicio da entrevista nao foi gravado.

EV9: Porque um cliente ja brincou comigo que ele nemm@e tinha privacidade, ele
achava muito estranho o filho, a mulher sair pralialhar e ele ficar em casa ali, além de
nao ter tanta privacidade assim, porgue a secratéele tem que limpar o escritorio dele,
entdo ele ndo consegue trabalhar... além dessaessfio que ele tinha de todo mundo
sair pra trabalhar e ele ficar em casa... ele tirdesa dificuldade dele também junto com a
secretaria, até mesmo do filho pequeno que ele Adguns clientes passam a informacéo
de que ndo conseguem trabalhar em casa duranta ustiamente por pessoas estarem do
lado, ou o telefone, entdo sao questdes minimagpruele acabam incomodando. Eu
tenho clientes guénaudive) justamente por isso, ou que estavam em uma ealarcial,

s6 que o custo tava muito alto, e precisava dimjradgabou nos procurando também por
essa possibilidade que ele tinha...

Entrevistadora: Quer dizer, muitas vezes a pessoa continua thetralo em casa, e tem o
endereco, s6 0 endereco, comercial, pra atendin®ento
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EV9: ...Isso ja da uma sensacao de que pra ele, eéereais profissional e que no final,
se a gente parar pra observar isso, com certezBladh sempre dependendo do tipo do
cliente, vai gostar de ligar no celular do profiesal pra procurar, entendeu, entdo os
nameros de telefones que o cliente passa, tambémirddar muito mais profissional pra
ele...

Entrevistadora: E clientes autbnomos que representam outras esaprenaiores, VOCé
tem esse tipo de cliente aqui?

EV9: E o que mais tenho. Essa... a respeito de emprasatinacionais que pedem pra

pessoa montar, uma pessoa juridica, pra represemfaroduto dela, isso € muito comum
na area de informatica. Quase todas, eu acho qdé 88s multinacionais fazem esse tipo
de servico: montam um representante num estad@la@essoa fica sendo representante,
ela pega e contrata seus vendedores, e vendenodstps.

Entrevistadora: Agora, vocé sente, que ele se identifica com kimagional como se ele
fosse funcionario da multinacional, mesmo nédo sendo

EV9: Se identificam, como se fossem realmente um septante. E, a maioria veste a
camiseta mesmo, como se fosse um representantepuesentante em Brasilia, como se
fosse representante mesmo daquela marca... dagogleesa.

Entrevistadora: Vocé acha que eles se sentem motivados com @ssa e trabalho
mesmo nao tendo um vinculo direto com a empresa?

EV9: Eu acredito que esse mercado, eles fazem o padeam@éma remuneragdo muito
boa. Entdo, ou os clientes que nés trabalhamos, @i empresas de multinacionais, que
vendem assim, muito entéo, eles tém uma porcentagsom boa... entdo isso faz com que
eles realmente mostrem a marca, divulguem, e gbalham muito bem e assim, tenham
um empenho grande... e até pra gente, fica tentaetholer o tempo inteiro o produto
deles pra gente. Entéo eles se identificam muito aonarca, sim.

Entrevistadora: Agora, 0s custos daqui sdo pagos por eles ou peikinacional? Quem
paga a fatura?

EV9: Pela multinacional!

Entrevistadora 1. Pela multinacional...? E tem alguma forma de colet de custo, algum
guestionamento por parte da multinacional?

EV9: E, a gente tem somente uma, que faz esse cqnfedeo controle, e deixa,

geralmente eu acho que depende, se o funcionaqaeda empresa for um funcionario

que vende muito bem, ela ndo manda nem o questopé gente. Mas se for um

funcionario que, um funcionario meio... sabe? Qeade assim, sé o suficiente pra
manter, ai sim, elas mandam o questionario e vataedo custos: ndo pode isso, nao
pode aquilo, ndo pode aquilo outro... Tem muito.i§em funcionarios que vivem sé com
escritério, totalmente limitado, ndo pode fazer tautoisa porque €... a matriz deles
sempre vai cortando, cortando os gastos dele. Taitonsso!

Entrevistadora: Com relagéo aos profissionais... Assim...

EV9: S6 um minutinho... Posso ajudar?
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Homem 1 (Inaudive)
EV9: S6 um minutinho, estd?! Aqui é sempre assimngegeo para nao!
Entrevistadora: (vozes ao fundot a interacao entre eles?

EV9: E, o que é... eles também acabam se conhecefai®redo negdcios, entdo muitos
deles funcionam como parceiros, ndo €? Entdo adganaioria aqui se conhece, entéo é
uma caracteristica da arean@udive) de...

Entrevistadora: A partir do momento que vocé tem essa afinidagdgessoas comecam a
se conhecer, pode também, ir, as vezes alguém gneabdemais, que é muito
extrovertido, como é que voceé faz...

EV9: E a gente, os funcionarios... a maioria dos fonéirios da Infinity e dos outros
lugares também, sé&o... eles sdo assim, mas a géri@da, do ramo hoteleiro, e hotelaria
€ uma boa escola pra fazer a gente aprender a ldan o publico, ndo é? porque é uma
area que vocé tem... a pessoa tem que ter resgeit@is, € mais visivel, € na hotelaria
(parte inaudivel devida a interrup¢doo conceito dap@lavra inaudiveglé muito parecida
com oflat, s6 que, em vez de ser quarto, é sala corporaiugao tem toda uma técnica de
atendimento que pede tanto pra casa, quanto praaia de loja, qualquer pessoa que
lida com o publico, tem que ter essa postura, ghera palavra inaudivelser frio, saber
das coisas, saber também ter limite, pra que aqaesatenda que aquilo faz tudo parte de
um marketingde prestacdo de servicos... Extremamente profiakid/las eles sabem do
profissionalismo, porque o executivo assim, a tuamai do escritdrio, sao todos do nivel
gerencial, nenhum € nivel operacional. Entdo togeentes de contas grandes, gerente
do Banco Central, da Caixa Econdmica, do Banco disiB entdo eles j4 tém um nivel...
apesar de que educacao ndo esta ligada a nivgdadar aquisitivo, ndo €?Até a gente ver
gue frase inaudivélas vezes mais educado, mas eles também témda deles é muito
corrida. Entdo existe aquele momento de descontrapérque eles lidam com uma
situagdo, com um volume muito grande de dinheir@s eles sabem o lugar deles, e a
gente também. Quando avancga, a gente € treinadcoquatar!

Entrevistadora: E vocé falou que a vida deles é muito corridanocé que é o dia a dia
do trabalho, vocés participam, interferem de algumaneira na execucdo do trabalho
deles?

EV9: Mais ou menos, porque a maioria deles participantesma licitacdo... também com
gerentes, muitas vezes eles mesmos quando vaas pas&ax ou quando vao imprimir um
documento, eles mesmos pedem pra passar, eu diéopmorque ai se der algum
problema nédo vai... é a responsabilidade ndo vdirsa Infinity. A gente faz sempre
assim, que a gente Ié, ndo €? A gerente pra compoarexemplo, ela tem um, ela sai na
revista alguma coisa, a gente acaba sabendo quedepequem ganhou, ai quando perde
ou ganha a gente, a gente faz uma comemoracao, pudoque eles se sintam
conforestaveis aqui... porque € meio frio, 0 amieiesorporativo, € meio frio. Entdo a
gente participa da vida deles nesse sentido, ougpudar a encadernar algum projeto,
imprimir, mandar entregar em algum 6érgéo, mas € beminfinity ela ndo tem, inclusive
€ uma coisa que até, o... a filosofia da empresie ppra ndo conhecer macro assunto,
porque o cliente deles, na verdade a gente ndo énmgjaresa, entdo a gente ndo... ndo tem
condi¢do de ter o dominio de tudo, do que essasesap fazem, porque séo... aqui em
Brasilia sédo 60 clientes fixos, e 120 virtuaisnté® a gente cuida de 120, que cada um
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tem um ramo de atividade distinta,,faz uma, paéale uma atividade distinta, diferente,
s6 que utiliza a gente pra fazerback office deles, ndo é2?fifal inaudivel devido a
interrupcag.

Entrevistadora: Com relacdo a tecnologia, e o fato dessa tecrialegtar cada vez mais
acessivel ao usuario, vocé acha que isso podefisgnima ameaca?

EV9: E, é complicado... A gente, a gente tem issargssa verdade essas empresas...
Infinity, essas outras... a gente foge um poucealeito de locacdo de espaco pura e
simples, eu tenho muita dificuldade de explicagrglo eu vou vender, que a Infinity ndo é
imobiliaria. Porque se vocé for comparar a Infinitgom um espaco vazio, a gente vai
sempre perder, porque na verdade o que a gentederga um pacote de comodidade pro
cliente que aqui esta. Dentro desse pacote, egigtgpaco fisico, entdo as vezes o cliente
fala: “Ah, mas sei I4, no Brasil a gente junta, espaco de 1.500 metros por 1.200 reais...
(interrupcao de alguém se desped®gijo)...

Homem1: Tchau!

EV9: ...e ai vocés me cobram trés e quinhentos poespaco de 12m pra 2 pessoas. E
verdade, mas nesse valor esté incluso absolutantedde No espaco em branco, vocé vai
ter que criar, ndo €? Entdo vocé ja comeca comstacinicial muito maior do que vocé
vai ter aqui, além do conforto que vocé tem. Agonas é claro, a gente prefere, por
exemplo, hoje, tem muito cliente... ai 0 que ac@ma gente ganha mesmo € em servico.
Tudo que o cliente faz tem que ser através da gentéo tem que cliente que esta agora
com aquele 3G, né? Ja tira a gente da internetgpera grande maioria deles ja tem
aquele aparelhinho pra usar a internet.

Entrevistadora: E é exatamente isso que eu queria saber, essstdqudessa tecnologia,
esta cada vez mais acessivel?

EV9: E, ai a gente... como isso é relativamente recargente comeca a tentar ganhar em
outros pontos, mas nao tem como, a gente tem quansigo dessa turminha... de
oportunidade também, que eles, independente d&,gexistem, porque nao tém como ter
controle... eu ndo posso entrar na sala deles tetodo pra vigiar se eles estdo com
aquele aparelhinho. E com aquele aparelhinho arivgefica mais rapida que a gente
fornece, porque a que a gente fornece é coletivddeam gente acaba atendendo...Oi?

(Didlogo inaudivel entre entrevistada e cli¢nte

EV9: .... entdo a gente acaba é tentando trabalhar @es, porque nao tem jeito, se a
gente ndo aceitar também que eles venham comeiggmte perde cliente... porque ai tem
concorrente que aceita, entdo vocé comeca a teggahar em outros pontos, em outras
facilidades, porque realmente, a tecnologia... ek&® bem dependentes, entdo, por
exemplo, até entdo era por ponto, por cabo, agem fue ser powireless porque todo
mundo tem internet sem fio... entdo a gente antiase adaptando, sistema VOIP, por
exemplo, de telefonia, até pouco tempo isso nai@xagora tem que existir. Porque... E
necessidade, tem que ter. E, mas a gente perdendecerta forma, a gente perdeu
servico, porque a gente acaba tendo que ter...déssidade...

Entrevistadora: ...porque vocés acabam investindo em tudo...
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EV9 : Isso, e a0 mesmo tempo vem com eletronicouaterisarato... por més eu acho que
eles pagam 180 reais, junto & operadora TIM ou COARSso0 veio, dificultou a gente, a
gente deixou de ser o centro de fornecimento desssas.

Entrevistadora: Como é a questao do isolamento aqui dentro?

EV9: E dificil de alguém ficar isolado aqui dentro, rgoe o espaco é relativamente

pequeno. Entdo a gente sempre faz essas festasnooateas, a gente acaba... por

exemplo, tem a festa aniversariante do més, entgende I€ 0 nome e a empresa da
pessoa, entdo € dificil deles ficarem isolados, éakaro que, como eles ndo tém equipe,
normalmente essas pessoas ndo moram em Brasilimahnente essas pessoas moram
emflat, e voltam pra cidade de origem no final de sem#&saa forma de...

Entrevistadora: E no dia a dia é restante da frase inaudivel devido a interrupgao
Como é essa interagdo?

EV9: E muito dificil alguém ficar isolado, porque sempem um pegar um café, a pessoa
vai cumprimentar... ai ela vai perguntar de qualpeesa que €, entdo € bem mais facil
dela ficar menos isolada aqui do que se ela trabsdle no setor comercial, por exemplo,
dentro de uma sala. Ai acho que ele ia ficar muit@mis s6 do que aqui, porque aqui a
gente conversa, a gente vai apresentar...

Entrevistadora: E essas empresas menores e que séo ligadasasauttrizes em outras
cidades, essa cobranca, ela é diferente? Eu digo a& matrizes que perguntam se a
pessoa esté vindo, tem alguma cobranca nesselgenti

EV9: Olha, ndo, porque o nivel hierarquico dessa turéntodo de diretoria pra cima...
entdo ndo tem essa cobranca diferente do nivelagpmral, um auxiliar administrativo,
um office boy, um motoboy, que ai requer mais cdadaessa turma € toda diretor, sao
pessoas mais velhas, entdo ndo tem isso muita NM@@é quer falar comigo?... Entdo néo
tem essa cobranca, porque eles... até porque méslham, sdo todos comissionados,
entdo eles sdo os primeiros a terem interesse enprai cd pra vender, porque eles
ganham diretamente nisso... entdo ndo tem esset®NAO.

Entrevistadora: E a maioria é &rea de representacgéo...?

EV9: Todos T.I., todos da empresa de tecnologidtwaresde programa, de antivirus pro
governo, impressora, maquina de copiar... Em Biasé@m muito mercado, porque todo
mundo precisa ter relacdo com o governo... o ofiel®m um potencial infindavel, o
profissional esta sempre na ativa, entdo todo muedo interesseirfaudive). Entdo, é
facil vender a Infinity aqui em Brasilia... porgas clientes procuram a gente...

Entrevistadora: E o plano virtual tem algum tipo de profissiorgle utiliza com mais
frequéncia?

EV9: Plano virtual, a grande maioria... 85% dos plangdgtuais sdo advogados, porque
eles trabalham por conta prépria, mas também peeuister lugar pra apresentar pro
cliente, pra fechar um contrato, pra fazer uma fiéon

Entrevistadora: (Inaudive) E a questdo datatus Vocé acha que é importante para o
cliente?
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EV9: Na verdade a Infinity vendstatustanto que todos os prédios da Infinity sdo os
melhores da cidade.... a GM? A GM que vocé quen?d@oi, pode ir até o final do
corredor... Entdo a gente vendtatus um cliente que vai apresentar uma proposta num
hotel, por exemplo, ndo passa tanta credibilidadeoafiangca do que ele vir pra um
espaco corporativo, onde ele vai ter um café, ogléevai ter um ambiente, um espaco
corporativo,

Entrevistadora: E ele fala pro cliente dele que aqui € um esaotweirtual?

EV9: E, alguns, alguns ndo falam, ou porque quandoeatg é apresentada pra esses
clientes, a gente néo fala que a gente é da Igfinias meninas sdo, no momento em que
elas estdo atendendo aquele determinado cliente,snfnos da empresa, o atendimento
telefénico também... quando a gente atende, a ge&atende Infinity, tem um programa
de telefone préprio que faz com que a gente idgnéfa chamada pra quele cliente e a
gente atende como recepcionista dele, entdo pemtelidele, ele tem a nitida impresséo
qgue aquele cliente tem toda uma estrutura fisicatata, a gente nunca fala, eu vou
transferir pra celular, porque ele é cliente virtua

Entrevistadora: (inicio inaudive)... na portaria também n&o tem .... logomarca...

EV9: Nao tem nada da Infinity, € bem assim... discr€aue néo tem nada a ver com
enganacao, tem a ver com a postura que a genteeveedmo. E... pra o cliente virtual...

pra ele também é muito cémodo, porque ele pagaalar que ndo € caro, e tem uma

infra-estrutura a disposicéo dele o tempo que eiisar. Entdo ele quer fazer reunido, ele
faz aqui. Ele quer mandar um... ele quer ter na&xadele o endereco comercial, ele pode
pOr nosso endereco... ele quer que a gente cona®likgacoes dele, a gente faz. Entédo
assim, pra ele a relacéo custo-beneficio € muitdajasa...

Entrevistadora : Agora {naudive), como é que vocés fazem pra eles seguirem aasiegr
no inicio, porque a pessoa as vezes... ela vestafite inaudivel devido a interrupgao

EV9: E, todo contrato onde inclui mais de um individi@omplexo. A gente tem que
mostrar os direitos e deveres de todos. O contabtem fechadinho. O contrato, quando a
pessoa assina, ela ja esta ciente dos direitosverde dela. Até onde também ela tem que
parar porque esta entre os nossos direitos. Ma®mrtegacaba tendo que ser um pouco
flexivel pra entrar também na rotina de faturameds empresas, porque a grande
maioria, a matriz fica fora do pais... entdo a getdmbém nédo da pra falar assim, 0,
como todo prestador de servigo, que tem concorrerteé ndo pode falar, 6, ou é desse
jeito ou entdo ndo tem como, porque vai ter um\@ieceitar e a gente perde mercado.
Entédo eles sdo bem obedientes assim, a gente tantebela de precos, que é passada no
inicio do contrato, entdo eles sabem que tudo o &as pedirem é cobrado. E muito
parecido com o perfil de hotel. O hotel te propor@ um mundo, e no final reck-up
vocé vai pagar uma fatura, € igual aqui, se vociB&uuma van, que pegue o seu cliente
super importante no aeroporto, leve pra almocar(palavrainaudive) e volte pra la com
uma recepcionista... e que vocé nao tenha nenhwbaltro com isso, nenhuma
preocupacéao, a gente vai fazer, s6 que tem um austmal do més. Entdo por isso que,
guando eu vou vender, eu me preocupo muito encaxpjile nao tem nada a ver com um
espaco fisico em si, na verdade a gente € muitornaie isso, sabe? A gente presta um
servigo pra que vocé so se preocupe com sua atigifealavra inaudivélsempre e pare
de perder tempo com essas coisas de correio, mygtaiarcar almoco, desmarcar
reunido, tudo é feito pela Infinity.
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Entrevistadora: E o suporte do escritorio, eles usam com freqiggénou executam o
trabalho de forma mais autbnoma?

EV9: Nao, eu acho que é assim: eles ainda precisam, @& uma pessoa pra fazer essa
parte operacional. Quem vende, nunca vai fazerevaponal, que a gente... Claro, tem a
questao... a gente € muito independente, a maglanarox, € com codigo. Eles vao la e
vao tirar a copia, é... e a gente no final do méstabiliza. Mas ainda sim precisa de um
suporte, um suporte rapido, onde a peripécia basicssuporte sado agilidade e rapidez.
Eles ndo entendem, eles vdo mandar, por exemptmtexeu outro dia, uma licitacao,
eles ficam assim, até o ultimo instante, e pedeepdernar um negdécio que € pra duas
horas, a gente se vira. E ai que a gente entr&nsfgu? Se eles fossem 14, ficar na filinha
la, da papelaria, eles perderiam tempo. Entdo atgedem, ai que eu acho que faz a
diferenca de ter um espaco desses, porque a gemtec¢ordo, tem contato que faz com
que o mundo gire, pra fazer e acontecer, mas pas iz mudo, que hoje eles tdo mais
independentes mesmo, marcar uma passagem, agénuiagem... hoje ela perdeu muito
porque tudo é mais facil pela internet, ndo é? Mawla tem aquele, o brasileiro, ele
gosta de... sabe, aguela empada sabe? De ter alguénse preocupe, e depois ainda é
perfil da nossa cultura, ndo é?! De ter alguém aimgie mexa as coisas pra ele.

Entrevistadora: E... e o perfil que tem mais, assim, mais homemueg mulher, ou € mais
0 menos igual?

EV9: Tudo homem! Gracas a Deusisp9

(Inicio inaudive) Eu acho que é muito mais facil trabalhar com homdo que com
mulher.

Entrevistadora 1. E por qué?

EV9: Por qué? Porque ndés somos muito competitivas,8#&xiste uma competicéo... &
muito forte entre elas... O homem nao, ele &€ mansrado eu acho, eu prefiro assim. Até
por uma questéo de estratégia, as gerentes saoi@imaulher pra lidar com... A forma
até como elespg@lavra inaudivg] como eles brincam, como eles conversam, é difere
guando se trata do sexo oposto. Entdo, mas porguaié homem mesmo, pelo tipo de
atividade deles... porquepdlavra inaudivgl € uma coisa mais... a maioria deles é
engenheiro, entdo for¢ca mais a ser do sexo masxulin

Entrevistadora: Agora, comparando perfil do engenheiro com o deagado, vocé sente
que existe uma diferenga entre o perfil dessesgsiohais?

EV9: Ah, de ego? Tem! A gente é treinada a adminissao, porque como eles lidam
com muito dinheiro, e eles séo relativamente jovpres lidar com esse tanto... com essas
comissdes absurdas. Acaba é... eles acabam perdengmuco o foco da questao, é... do
poder de rei, ndo é? Entdo tem... a gente tem, igs@stambém €& parte do treinamento.
Normalmente assim, engenheiro € mais simples assim.

Entrevistadora: Vocé acha quearaudive)...

EV9: Todos eles, eu acho. E um cliente muito elitiz&jonas na area de T.1. ndo! Eles...
€ uma area que esta muito elitizadaa(dive)... Quando eles fecham um contrato, eles
vao pra Caixa Econbémica Federal, e com... € muithe@lro que mexe aqui ndo é? Eles
como pessoas fisicas acabam recebendo uma comafisdi@ntdo acaba deturpando a
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questédo, sabe aquele negocio que nossa mae fatpelea gente € uma princesinha e
guando cresce acha que o mundo que tem que giraioaso redor? Isso acontece muito
aqui! Mas isso em todos os ramos. Eu venho dedr@el minha area € hoteleira... eu
sou formada pra atuar nessa area, e acontece nemnithotel 5 estrelas também, por causa
do perfil do cliente. O publico-alvo daqui € umanta mais elitizada, portanto eles acham
que podem tudo. Advogado ja tem isso, jai@augive)... E, mas a gente ndo tem muito
contato com eles, porque eles s@@adive), e ndo falam com eles, mas quando € preciso,
eu percebo que tem muito dessa questédo, sabeglaestio de padrdo. Mas eu nao sei.
Ai eu vou dizer por mim. Eu sou apaixonada pela dé atendimento ao publico, pra mim
€ uma maravilha pegar uma pessoa que é “pavao’zerf@om gue ela perceba que é um
passaro normal, e sair feliz, entendeu. Eu peragh®.. E, e ele fica, percebe e a nossa
relacdo fica amena. E melhor dizer tudo no atendimeao cliente. Quando vocé pega
uma pessoa bacana é facil, vocé nao tem gasto nemnu atender bem. Agora quando
VOCé pega um consultor assim, ai é onde vocé peeaba distingdo de atendimento pra
um outro profissional... mas eu consigo cuidar ddgasma direitinho.

Entrevistadora: Agora (naudive)... e a questdo da crise, teve algum impacto no
escritorio de vocés?

EV9: Achei... Nao, foi negativa, negativa... é as essps aqui em Brasilia, aqui no centro
elas tiveram a seguinte postura: vamos produzirtrdedo centro, ou seja, aqui tem 2
padrdes, tem 2 salas: que tem janela, e que nagaeela. Entdo a que tem janela é em
média 1.000 reais mais cara que a que ndo tem!datéurma que tava nas salas com
janela, houve a reducéo pra ir pra sem janela.l.af@rimeira pessoa da empresa, se ele
percebesse que o crédito dele deu certo com aguedanca, 6timo, se naméaudive). E

se ndo desse certo... a demissado do executivo. €oniérasilia precisa ter, faca chuva ou
sol, tem que ter uma estrutura aqui, os executtl@gui ndo sofreram tanto, eles no
maximo ficaram como..pélavra inaudivg] o que eu acho péssimo pra um executivo, em
todos os sentidos, acho péssimo na questéo famdiey péssimo porque ele fica fora do
mercado, acho péssimo porgue VvOcé precisa ter uotimar vOcé precisa ter uma
disciplina muito grande, porque a grande maioria da quarto, ndo toma café, ndo troca
de roupa, ndo faz nada, ja vai sentar, a prépridhuja ndo compreende que ali ele esta
num momento de trabalho, comeca a pedir coisas daguele contexto, filho ja quer
atencao, cachorro j4 esta no banho, enfim, eu stalnhente contra ap@lavra inaudivel
Porque a fpalavra inaudivgltem uma grande concorrente. Entdo eu tenho qéender
gue ndo é uma oferta, independente de ser comgetiacho que uma empresa executiva,
ele perde pranetwork.E acho que casa...frése inaudivglvocé tem que voltar pra casa.
E, eu acho que vocé precisa voltar pra sua casagym ali € seu momento de
relaxamento, quando vocé mistura, acho que vocé@epar o ambiente de familia perde
também, entdo aqui em Brasilia eles ndo sofreramtotaMas a gente... como
rentabilidade de centro caiu, a gente tava com 10@%gente esta com 86%... entao
algumas pessoas que ja pediram pra...

Entrevistadora: Reavaliar...

EV9: ...Pra reavaliar preco, quando a gente vai aunaerats pessoas... Porque esta todo
mundo meio parado pra ver o que vai acontecer, datmudanca que acontece na
economia interfere diretamente numa empresa cogente.
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Entrevistadora: Agora, por exemplo, esse publico da T.l., € untdigsdo relativamente
nova no mercado?Vocé acha que eles ja sdo recatdgecomo outras profissdes como,
por exemplo, o advogado?

EV9 : Nao, eu acho que ja é! O que eu acho que elas.téomo tudo na vida tem 6nus e
bonus, € uma profissdo que da muito dinheiro, mesolltado pro executivo, ndo so para
a empresa que existe. Porque tem empresa, tem rdenasvidade que a gente trabalha,
trabalha, trabalha, mas aquilo, a gente néo... atgecomo profissional ndo ganha o que a
empresa estd ganhando pelo nosso servi¢o. T.l. a&ommpresa ganha, mas eles também
ganham muito como individuos. Mas eu acho, como hadvida tem 6nus e bbénus, que
eles... 0 que é verdade hoje no ramo deles, ndoanba! Eles mudam muito pajavra
inaudive) nas empresas também mudam muito assim, € impmasse. Um cliente hoje
que estd na HP amanha vai estar pal@vra inaudivg] amanhd, porque eles sdo muito
presidenciados ... entdo comeca a vender muito,emm@esa que esta percebendo que ele
estd muito bem, capta, mas eles tem que correlormatis do que uma profissdo como a
minha, por exemplo, que a mudanca da informacaoéni@o constante. Eles tém que estar
muito atentos, sabe, lendo mais, porque tudo mudi#domapido. Entdo eles tém essa
vantagem de ganhar junto com a empresa que elés,asas eles também tém que estar
no estudo muito mais do que uma empresa, do queoutraprofissdo qualquer. E como
top models

Entrevistadora: Existe uma faixa etaria?
EV9: Ah, tem! 45...

Entrevistadora: Vocé tem algum perfil de profissional aposentadgue vem pra ca pra
continuar no mercado de uma maneira mais tranquila?

EV9: Nao, eu acho que eles todos tdo no auge da carmofissional deles, da... vocé
percebe até na forma como eles andam, eles esias tw auge, e 0 que acontece muito é
eles sairem pra uma empresa que nao é daqui pmertra empresa pra ca... a minha
maior sensacdo de que a gente fez nosso exercério fbito. Tem uma pessoa que
trabalhou numa empresa que é nossa, vai emborgyraaiima outra empresa, que ja foi
daqui, e jA me pediu proposta, mora em Brasilia jaase pediu proposta pra voltar, eles
fazem muito isso. Porque é muito comodo pro exectitar aqui. E um prédio muito
central, tem uma praca de alimentacdo enorme aguibaixo, tem muitos amigos deles
que trabalham aqui, entéo eles, ah, eles acabamicsarmaior empresa de propaganda.

Entrevistadora: Eles mesmos indicam...?

EV9: Eles mesmos indicam, indicam amigos que tdo van@wvasilia... quando eu tenho
que (naudive), eu sento pra tomar café com eles,iaadive), indicar pra vir pra ca...
ganha uma licitacdo no Banco do Brasil, vai precigauar em Brasilia, entdo...

Entrevistadora: Como é a rotina de trabalho dos usuérios?

EV9: E muito igual, porque, na verdade, vocé tem que 86 de vocé vir, esse espaco
quase todos os dias, ja é uma rotina. Eles témaaetla sala. E muito igual, como se
fosse de fora. O préprio, s6 que eles tém aqueddqupacao, vamos supor, o chdo esta
sujo, vocé ndo vai ter que mandar alguém, vocévadider que pedir alguém pra limpar
isso, eu que tenho que vir aqui, ver... O maxin®aja faz € me avisar. Entdo é a mesma
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coisa que se eles tivessem num escritério promdogue sem aquela coisa chata de
administrar um escritério proprio. Entdo as vezesrexepcionista fala: “Po, estou
gravida, a (naudive) ndo veio pra fazer o café.” Ele ndo tem a menagdo do que iSso
acarreta. Eles s6 cobram, porque como eles pagaitoroaro, tem que funcionar tudo
muito redondinho. Entdo o nivel de exigéncia déleauito alto. Entdo € o que a gente
tem... Esta bom... Ah, muito bom! Est4d bom!... &ntéentdo €... muito, eu acho,
fantastico.

Entrevistadora Vocé percebe alguma caracteristica cultural esfiesc de Brasilia para o
resto do Brasil?

EVO: Tem, é... existe... 0 pessoal de Sado Paulo,téleseles, é, é... muito dificeis lidar

com eles, porque eles acham que eles sdo melh@&®monno mundo... corporativo, do

qgue todo o resto do pais. Entdo eles sao mais megeEntdo € muito comum escutar:
“Isso é porque a gente ndo esta em Sao Paulo,gswr que as coisas ndo funcionam. L4,
isso aqui ndo fica errado durante tanto tempo. Maentra naquele papel de administrar

ego, e de vocé conseguir entender que ele tamlb@mue (ndo menosprezando nenhum
outro estado) se ndo descobrir, eles também se @paaam, eles ndo vao dar conta de

aprender sozinho, porque eles precisam de todos @na existe sim! A diferenca é

regional. Por exemplo, o pessoal do Sudeste é difisl que o pessoal que vem do

Nordeste, o pessoal que vem de... de outros estad@s agora o Sudeste realmente...

Entrevistadora: Mais do que o Sul assim?

EV9: E, o Sul a gente ndo tem! Mas, sim! Mais de gusul! O Sudeste pra mipa(avra
inaudive) S&o Paulo, eles tém mesmo essa... Eu j4 trab#he? ndo vejo diferenca
nenhuma! E porque criou-se isso e acreditam piaegisiso. E acaba que n#o sai dali... é
isso mesmo, mas tudo isso entra na questédo de mthagdo de alavrainaudive). Nao
tem jeito. Juntou 2 vai dar problema. N&ao tem jditso em qualquer relacédo, mae e filho,
marido e mulher, amigo, profissional, vocé tem gaber levar, porque € assim em
qualquer lugar.

Entrevistadora: E mineiro... mineiro é...

EV9: Ah, tranquilo, ndo, nao, é... tem isso, eles gdoham mais, por causa disso por
exemploifaudive). Ele vai pagar o que vocé cobrou, agora, ndo fasso aqui. Eu tenho
que concordar que por causa de atendimento de ggé@stde servico, la realmente...
Brasilia € muito, muito falho. Em restaurante, satmmo eu fiz tudo é profissional, tudo é
voltado pra isso, eu percebo... mas eles nédo bdrgenpreco, realmente, agora ndo pode
chorar. Eles ndo aceitam falha. Entdo é bom e éyw@o mesmo tempo. E bom porque
vocé se mantém no mercado sempre, e € ruim poaguexiste, ndo existe... a gente falha
sempre... também, ndés somos humanos, ai é complpradvocé explicar pra eles uma
falha, porque eles usam muito a questéo do preco.

Entrevistadora: E diferente,assim...

EV9: E, eles usam a quest&o do preco: “O, vocé est@éaohbeando 3.500 por uma sala de
12 metros. Entdo aqui tem que funcionar.” Entdoirassse faltar papel higiénico no

banheiro, e a menina tiver trocando no momentofal@a, mas eu ndo posso porgque eu
sou meio doida, eu adoro essas coisas que tendl@edom o ser humano... entdo eu levo
iISso numa boa. Eu guardo isso pra mim. Eu consegouma falha na empresa que ele
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trabalha, entdo vou defender que eu faco parteldoobde colaborador dela, mas eu ndo
atribuo a falha para a carggp@lavrainaudive), nunca, nunca fago isso, por que se néo eu
surto, eu tenho uma vida la fora que precisa do ewguilibrio. Entdo se for contradizer
cada erro como meu... ai ndo, ai ndo da! Mas eralgargente da... a gente da conta...

Entrevistadora: Olha, eu queria te agradecer, por que te pegueisdrpresa, mas as
vezes, esté tudo até mais interessante... essgesarporque...

ENTREVISTA 10

Escritorio localizado em Brasilia, setor de Radio &V

Entrevista realizada com a gerente de atendimentos

Entrevistadora: Eu queria que pudesse falar seu nome e um poatistbria.

EV10: Esta, eu sou a Mariana Rodrigues, eu sou gerdatpii do escritério, gerente de
negoécios estd?! E a gente trabalha no mercado h& mea 10 anos, atua na area de
informatica e tecnologia da informacéo, e ha 3 amogente vem desenvolvendo esse
trabalho de escritério virtual... De acordo com acessidade que a gente via em Brasilia
de pessoas que vém de Sédo Paulo, de outros esw@ad® tinham espaco nem mesmo
fisico pra atender seus clientes, esta? E uma ayuestdo que também € muito vista aqui
em Brasilia, é a questado de endereco fiscal... pesaoa precisa de endereco pra abrir
seu escritorio, seu CNPJ, que muita das vezesteledrizado de alguma outra empresa,
e essa empresa exige a nota fiscal. Entdo o clieee sempre consegue essa nota fiscal
pra passar e receber aquele trabalho que ele fezddca gente tem a autorizagdo pra
sublocar o endereco, que sado partes pra ter acassoclientes... e ele consegue abrir a
sua empresa, abrir o seu CNPJ no nosso endereso!resquer de uma consulta prévia,
que é feita do GDF, que eles liberam pra gentedersto, junto com a parte que aquele
cliente vai utilizar. ApGs isso que a consulta lgetada, a gente organiza todos o0s
documentos do cliente, e ele consegue abrir a sy@esa, com 0 nosso endereco aqui, a
parte que foi gerada pra ele. Esta, entdo a geatabém trabalha com atendimento
telefénico personalizado, que é quando o cliente,pede trabalhar em qualquer outro
local, ele trabalha em casa, mas ele precisa deematereco comercial que € pra ele
receber correspondéncia, ele quer um local praatender aquele cliente dele ali, e ter
um telefone que vai dar uma impressao mais profisgiainda, pra ele ndo ter que passar
0 seu celular... entdo a gente gera um numero leéotee pro cliente, ele pode divulgar
esse numero no seu cartdo de... em todo o seuiataterpapelaria e, quando o cliente
dele ligar para esse numero, ele vai tocar aquBRaOffice, e a secretaria vai atender de
forma personalizada. A gente tem uma central tele& exclusiva pra todos os
atendimentos, tanto no Brasil, quando no extergue é pra suportar o numero de
ligacbes que a gente recebe. A gente estd trabdthaom a telefonia VOIP, que € um
sistema de telefonia avancado, uma tecnologia a@amcque suporta fazer dessa forma.
E apds o atendimento, o procedimento que é feclkado o cliente, ele vai receber a
ligacdo por transferéncia pro celular, ou se ele rexeber a ligacéo por transferéncia de
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ramal que € uma outra... que € um outro servicoaygente disponibiliza aqui, quando o
cliente instala esse ramal VOIP em qualquer lugae @le trabalhar, e a secregftaria
consegue transferir as suas ligacdes pra esse ranalsto zero. Entdo esses sdo uns dos
servicos que a gente oferece além das salas, quargéo o cliente precisa trabalhar por
tempo integral naquele local. E o que a gente chaell office, entéo o cliente pode
deixar essa sala exclusiva pra ele. E devido a essassidade que a gente via aqui em
Brasilia, a gente foi montando, quando o escritdaioaberto eu ainda néo participava da
equipe. Eu estou na equipe j& vai fazer dois amo$do assim, comegou mesmo a
funcionar depois de um certo sucesso, 7, 8 meseselgs ja tinham aberto, que foi
também um trabalho que a gente teve em questadvdigatdo de mostrar o que é o
escritorio virtual, porque a gente atende um ampliblico, do profissional liberal, até
uma multinacional... porque isso depende de acardm cada servico que o cliente
precisa, ou somente uma locacéo eventual, ou eleiga de algum servico especifico, que
a gente oferece. Entdo por essa questido de divdbgade apresentar e tudo, a gente
demorou um pouco a surgir mesmo no mercado. Esiioeagora a gente ja esta
evoluindo bastante, e a gente ja vai abrir uma seiguunidade, que € no centro avancado
Sul, que devido a procura que a gente teve, a gegiteampliando essas, essas salas pra
utilizacdo. Hoje a gente ja deve estar com uns&8d00 metros quadrados, com a nossa
segunda unidade contando com sala de reunido, @umlitsalas executivas que séo salas
menores.

Entrevistadora: Os auditérios sdo nesse prédio também?

EV10: Nao! O auditorio... aqui nesse prédio a gente t@m auditério pra umas 200
pessoas, mas que ele ainda ndo esta em funcionanhérje eu estou com essa estrutura
agui, que sao salas executivas e sala de reunidéa,n® Prime a gente tem mais salas
executivas e sala de reuniao...

Entrevistadora: Ah, € mesmo...
EV10: Prime é o setor bancario sul, da unidade...
Entrevistadora: Que ja esta funcionando...

EV10: Isso! As salas ja tdo abertas, mas ainda naofigialmente inaugurado, pra poder
ja locar as salas executivas, entdo hoje a gent& esm mais 3 salas la, que séo salas
executivas... dull office, a gente tem uma sala exclusiva gtdl office, que é a
necessidade que a gente teve aqui em Brasilia¢ gleetrabalhar fisicamente... ai a gente
ja esta verificando algumas outras salas pra estahdo até mesmo pra esta comprando.

Entrevistadora: Esse espaco é de vocés, assim, é... é dos papjeu eles locam?

EV10: Nao, esse espaco que a gente tem hoje € locadm dossa segunda unidade, as
nossas salas sao compradas, sdo proprias. Somemesala, que € a exclusiva fdl
office, que a gente locou, mas a gente ja esta verificaadpossibilidade de estar
comprando essa sala também, esta?! E€éé... Tolpdevidais que eu quero te contar...

Entrevistadora: Sobre o perfil dos usuarios?

EV10: E, eu tenho clientes que s&o mais autbnomossgaeaqueles que trabalham pra
alguma empresa, que é como eu tinha dito anteséquais pré-terceirizada, que solicita
um endereco fiscal pra abertura de empresa.
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Entrevistadora: Dentro desses, quais sdo as profissdes que rtikimom o escritorio?

EV10: Muitos deles sdo na &rea de T.l. Porque como auiBrasilia a prestacdo de
servico na area de tecnologia é muito alta, pers dchinistérios do governo federal, séo
muitas empresas que eu tenho aqui, sdo na areal de tmbém na area de consultoria e
treinamento, esta? Eu tenho empresas que trabalmararea demarketing na area de
consultoria, eu tenho advogados que precisam deregd, advogados que necessitam
somente da utilizacdo do espaco, esta, entdo alguemapresas sao esse tipo... de
advocacia, consultoria, arquiteto eu ndo tenho nanlaqui hoje, Mas sdo profissées mais
basicas, mesmo que a gente tem aqui no escritiboje um dos maiores niumeros que a
gente tem aqui é de advogados. Tanto na area diotéh, quanto na 4era de enderecgo
fiscal. Que é a abertura do CNPJ.

Entrevistadora : E esses advogados, eles, é... como é que dibdedes? Eles sdo... tém
uma faixa etaria especifica, ou sdo pessoas gui esimecando, pessoas que vém de
outra cidade?

EV10: E, eu tenho, dos advogados que tdo comecand@atpn advogados que eram de
grandes empresas, e resolveram sair dessas empagsasnesmo de Brasilia, que eram
pra essas empresas e resolveram trabalhar sozirbstg, entdo eu tenho esses tipos de
advogados aqui, eu tenho advogados que ja tinhamit@so, ou os que trabalhavam em
casa também, entéo preferiram vir trabalhar numrié&go. Precisaram vir também pra
atender seu cliente, porque ndo tinham como ateadesua residéncia, entdo eu tenho, é
muito diversificado, esse tipo de cliente, enteftdugente trabalha com varios tipos de
clientes.

Entrevistadora: Vocé sente alguma diferenca, por exemplo, do gabyo pra alguém na
area de TI. Eles buscam as mesmas coisas, ou wvtit& que tem caracteristicas
especificas de acordo com a area?

EV10: E, o advogado, ele procura mais um endereco coialejue esta na utilizagio das
salas, ele tem um espaco fisico pra atender otelidele, esta? Ou as vezes um da area de
T.1, ele precisa mais de um endereco fiscal, preraia da empresa dele aqui, pra gerar
a nota fiscal pra empresa que ele presta servigtd@existe uma pequena diferenca ai.
Mas eu tenho pessoas da area de consultoria, d®lagia da informacdo que também
procuram esse espaco, além do endereco fiscaltanasem pela utilizacdo das salas, e 0
atendimento telefénico.

Entrevistadora: Entre os usuarios que utilizam o espaco fisicm;évsente que existe
alguma interacéo, entre um cliente e outro client®a interacdo entre eles?

EV10: Bom, hoje, como a gente s6 tem um clidntetime nessa unidade aqui, ele
algumas vezes... acontece a interacdo com outrestes que tdo locando sala, mas na
maioria das vezes nédo... nem sempre porque efevezes nao se conhecem ou entao quer
manter o sigilo da empresa, algumas pessoas prefeiessa forma. Como a gente esta
montando na segunda unidade uma sala exclusivduliraffice, imagino que Ia pode ter
uma interacdo maior... que a gente vai estar |4 comas 4 salas, de 4 a 5 salas
especificas prdull Office. Entdo pode acontecer dessa interacdo ser ma@rser varios
tipos de empresa e varias pessoas trabalhando remmdocal. Ta... e ter uma sala
exclusiva, do ambiente do velho Office. Mas hoj@ aggente tem uma pequena interacao
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entre clientes de foco e clientes eventuais, mda gae gere um numero tdo grande assim
de interacdo que a gente tem.

Entrevistadora: Agora, é.. e como € que vocés fazem pra essasog®e se
“enquadrarem” nas regras do escritorio?

EV10: A gente sempre passa um manual de procedimerdadipnte de como funciona o
escritorio, e até mesmo regras internas e do préaias so6 que isto, no dia a dia, nem
sempre acontece... entdo fica complicado, porqgerde tem que ter aquela postura, pra
manter a regra do escritério, mas nao deixar dend&F o cliente. Entdo... de algumas
vezes, a gente pode até fazer o servico que aelmadiu, mas que faca uma ou duas
vezes pra que isso ndo se torne tdo comum protel@eabar confundindo... que essa
clientela do BR Office tdo na secretaria exclusiete, esta? Entdo pra isso ndo acontecer
a gente tem que manter sempre um pod... um, emdeTdo sei se seria a palavra certa,
mas um poder acima, pra poder especificar pro tdemque ele tem direito e o0 que ele
ndo tem direito, mas também ndo cortando todoseogc®s dele. Porque a gente tem
alguns servicos aqui, por exemplo, como digitac@dexktos, ou copia, ou algum servico
assim de motoboy, e sedex que s&o servicos teamns, e que nem sempre 0 cliente
consegue entender dessa forma, e acaba confundindgouco, e achando que € a
secretaria que tem que fazer isso pra ele. Entagemste tem que trabalhar da melhor
forma possivel, tem que ter um pouco de estruttaidrpbalhar com isso com o cliente,
mostrando pra ele que nao funciona exatamente dadaema que ele esta imaginando e
até mesmo como funcionaria um escritério tradiclof®orque hoje a secretaria tem a
funcdo de atendimento telefénico, pro cliente. Bepeecisa de algum servico extra, ai
incluem valores, ai inclui disponibilidade da sear@a pra fazer aquele servico pra ele.
Entdo a gente tem que trabalhar isso de uma foroma @0 atinge tanto o cliente no
servico.

Isso, isso... Entdo a gente tem que apresentaelgra custo, mostrar a disponibilidade da
secretaria, quando nao ha custo, tem que verifcaecessidade que ele precisa daquele
servico, e a disponibilidade que a secretéria tam gxecutar ou auxiliar naquilo... entdo
€ um jogo de cintura que a gente tem que ver agptird, pra ndo deixar o cliente sem ser
atendido, mas também nao extrapolar os limites, &0

Entrevistadora: Vocé consegue perceber em algum deles uma rdanaabalho. Como
se ele estivesse dentro de uma empresa? Ele tenotineade trabalho?

EV10: Tem! Hoje principalmente o cliente que traballwarcvirtual, se ele esta aqui todos
os dias, eles costumam chegar como se eles tivesaemescritério tradicional. Os
clientes que sdo mais locacbes eventuais, nem, tasii@ Acontece que algum cliente... as
vezes ele até reserva a sala durante toda a senmampieles horarios que ele vai estar
aqui, por exemplo, sempre na parte da manha. Eetéenho o cliente que ainda trabalha
dessa forma, porgque ele tem outros clientes quesi# acostumado com essa forma dele
trabalhar e dele atender, entendeu?! Mas nem taedodientes trabalham assim. Eles nao
tém essa rotina de tempo dentro do escritério. Béguns clientes que passam mais de
semana sem vir aqui, outros passam meses, entm@&betém essa necessidade de estar
aqui todos os dias, alem do#dudive) justamente pra isso. Que a sala fica a
exclusividade pra ele.

Entrevistadora: Vocé sente que tem alguma resisténcia por parseuduarios por ser um
escritorio virtual?
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EV10: E, alguns clientes, pra passar esse tipo de mémdo de como é que funciona,
talvez a gente tenha uma certa dificuldade. Masosu procuram BR Office como... ja

sabendo que € um escritorio virtual, porque a gelg®lha isso de uma forma clara no
nossosite Quando o cliente... ele liga aqui, ele ja viuwalta coisa sobre o escritério. Se

ele ndo viu, a gente passa as maiores informacékstplefone e solicita que ele venha
conhecer nosso espaco pra gente explicar melhorocfunciona, pra ele ver que, na

verdade, ndo é totalmente virtual, que tem um espiagco com a utilizacdo. Porque as

vezes a palavra virtual da a impressdo de que arafgcoisa somente pela internet. E na
verdade o escritério virtual ndo é somente dessado O cliente... ele ganha contato com
a secretaria, é, s6 o cliente dele que nao presaher que esse escritdrio ndo €
(inaudive) dele, entendeu? Que esse escritorio, a secrethrgaa gente tem aqui atende a
todas as outras empresas, entdo a gente ndo passapro cliente do nosso cliente,

porque as vezes pode gerar alguma davida : “Ahd@mido é o escritorio dele?! Como

funciona isso?” Mas pro cliente que esta fechandot@to com a gente, a gente deixa
isso tudo claro, como funciona, como a secretaaigagir, na forma quando vai atender o

telefone, ao receber um cliente aqui, ele ndo tesa élvida de que ela ndo vai atender o
cliente dele, entendeu, que nao é totalmente Virtuentdo de uma... de um primeiro

contato, se o cliente ndo conhecer, pode ter algdifiauldade pra gente passar essas
informacdes e deixar claro que o que € virtualqué ele ndo precisa estar aqui todos os
dias trabalhando como ele estaria num escritériadicional, entdo pelo virtual nesse

ponto seria basicamente isso. Que ele ndo precssar ali todos os dias, como num

escritorio.

Entrevistadora: Tem algum usuario que pede pra nao dizer ao tdieue aqui € um
escritorio virtual?

EV10: E, a gente, geralmente pelo BR Office, a gentend® passa muito essas
informacgdes pra ndo gerar nenhuma duvida no cliesgeé ou ndo € o escritorio que ele
esta procurando, esta, a ndo ser que o clienteden$to alguma coisa sobre escritério
virtual, ou ele pergunta como que é, porque ele wéme do BR Office, escritorio virtual,
até mesmo na sala da administracdo. E a sala dadatda 544 a gente ndo especifica
nada na porta justamente por ser uma porta de agdas na sala 146 tem a placa que é
exigéncia do emprego, que sao os escritérios caterego fiscal que funcionam aqui, e
na sala 142 porque também n&o tem acesso, masresdo pra identificar aonde é a
entrada. Esta, entdo se o cliente perguntar o queoéo funciona, se ele percebeu de
alguma forma que aqui € um escritério virtual, antgepassa as informacdes pra ele, mas
de inicio, a gente... se o cliente chegar aqui prando uma empresa “x”, a secretaria vai
dizer que é a empresa “X” que funciona aqui. Elaonpassa de imediato essas
informacdes, esta , a ndo ser que seja pedidoidotel

Entrevistadora: Qual € a percepcédo que vocé tem do seu usuarax® dcha que ele
gosta de ser autbnomo?

EV10: Eu tenho um cliente que ele saiu de uma empresadg, e ele resolveu trabalhar
sozinho. Nao que ele tenha sido demitido, ele swgtidee resolveu trabalhar como... com
a profissdo dele, sozinho... Entdo ele nos procupmuque ele viu que é um custo mais
baixo. que se ele fosse montar um escritorio pea.ed isso esta dando certo, entéo ele ja
esta conseguindo reconquistar a carteira do clieque ele tinha, até mesmo nessa outra
empresaifaudive).

Entrevistadora: Que area que é essa?
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EV10: Na area de advocacia. Isso, entédo eu tenho uentel que saiu dessa empresa € ja
comecou j4 com essa carteira de clientes de novqua ele ja tinha conquistado novos
clientes, ta? Isso pra ele tem sido bom, porqueesié trabalhando de uma forma que ele
precisa, ele ndo tem aquela obrigatoriedade pra miimo que a empresa que ele
trabalhava exigia, entdo isso requer uma certarlilaele pra ele e que esta dando certo.

Entrevistadora: E vocé tem uma percepc¢ao positiva assimaudive)?

EV10: Tem! Ele tem uma percepcao positiva, mas pordgieete resolveu sair da outra
empresa, esta? Alguns outros clientes, eles nosupm mas nem sempre eles nos
informam como que ele decidiu porque muitas dassyeguando a gente vai fechar um
contrato, dependendo do valor a gente conversaleainforma que ele esta abrindo uma
empresa, que ele teve a necessidade de abrir umCNRJ, dele principalmente pra
receber, ou entdo porque ele ndo tava mais numaesag quer trabalhar na area dele...
Entdo isso depende muito do cliente, esta, as \@eesolta, ele fala com a gente porque
que ele esta abrindo, ele esta transferindo essaresa, a necessidade dele esta
procurando. Mas nem sempre a gente procura pergussa, até mesmo pro cliente nao
se sentir constrangido com aquela informacéo, eatgente deixa mesmo pro cliente...

Entrevistadora: Qualquer coisa a pessoa fala, ou deixa transparegu...

EV10: E, é, nem sempre a gente ndo pergunta pra nast@rger o cliente, mas algumas
vezes ele fala; “O, estou abrindo a empresa, ebaltaava numa outra empresa”, ou
entao, “eu estou formando agora, e preciso exensgha profissdo.” Entdo a gente deixa
livre pro cliente pra ndo fazer de forma constratig. A gente ndo vai até o cliente pra
perguntar isso.

Entrevistadora: Vocés promovem algum evento de integracdo destek, assim...?

EV10: Hoje a gente nesse ponto ndo esta tdo assimetnao a evento de integracgéo,
mas a gente agora, a partir da segunda unidaderdegeai fazer direto as mudancas da
empresa, esta? Que ai a gente vai entrar com aaiétdgracdo, algum outro, uma outra
palestra, até pra verificar a necessidade de cat@resa, que a empresa esta atendendo,
pra tentar atingir ai de alguma forma, unir todos dlientes ali, mostrar como a gente
quer trabalhar, o servico que a gente esta oferdoeali, oferecer palestras, curso visual
pro cliente.

Entrevistadora: E vocé acha que vai ter adesdo? Teria adesaoqimaado os clientes
gue vocés tém hoje, vocé acha que teria adeséo...

EV10: Entéo, de inicio é complicado eu esta te passas$a informacao porque a gente
ainda nao formalizou como vai ser isso, esta?! Atgeretende fazer alguns cafés de
integracdo, e imagino que isso ndo vai ter nenhahasao pro cliente ndo, isso € mais
pra... €... um cliente conhecer o outro, as veraverificar a necessidade de como é que
a empresa precisa, que até mesmo outro clientepuodea oferecer... entdo é mesmo pra
um cliente interagir com 0 outro, que iSSO ja € wo&a que a camara americana que é
a... (palavra inaudivgl ela ja faz com todos os seus conveniados, euajfcipei, a
(palavrainaudive) também ja participou, que € isso: faz um cafévea klguma palestra e
toma umcoffe breakantes dessa palestra, pra apresentar o cliente pnaa outra
empresa. Eu vou passar necessidade que eu preeisanth empresa na area de
comunicacao, publicidade, entdo ele vai levar uinté nesse café, ai chegar 1a, ele nos

163



apresenta e ai a gente comeca aquela troca dem#gdes e convites e apresentacao da
empresa. Entdo a gente esta querendo, a gentaalmlhar dessa forma aqui também,
pra interagir nossos clientes, o0 servico que caaaafierece.

Entrevistadora: Vocé tem alguma empresa que a cobranca vai dpetdRio ou pra Sao
Paulo? Se o cliente esta no Rio...

EV10: Sim, eu tenho diversas cidades. Rio, Sdo Paalgente manda a boleta direto pra

elas. Eu tenho cliente estrangeiro, da Espanha, €jeetrabalha com a gente de uma

forma mais pra motoboy, levar e buscar algum tipaddcumento, entdo a gente também
tem cliente na Espanha. E Rio e S&o Paulo, sdosdpe a gente ja trabalha.

Entrevistadora: E os clientes virtuais de outros estados ? Elgegnu mais que tipo de
servico?

EV10: E! Esse perfil é mais pra alguma coisa relacioaad motoboy, algum 6rgdo que
eles precisam aqui que a gente faz esse internertra a empresa e o 6rgdo que ele
precisar agora... Isso! E na verdade o escritéridual, ele € mais é prestacdo de servico,
esta?! A gente esta oferecendo salas, a gentecefeervicos aqui de apoio, de telefone,
entdo basicamente é prestacdo de servicos o esoritidtual,... ai eu tenho pros clientes
de Brasilia que precisam de salas, ou servicos emnoolocal... eu tenho 0s meus
escritorios parceiros,porque ai entram de duplanfar eu tenho a ANCN, que é a
Associacao depglavra inaudivglde negocios de escritérios virtuais, que ela aige
qualquer escritorio virtual que desejar se assoaaela. Ainda, a fila hoje tem 2 ou 3
escritorios virtuais, entdo qualquer escritorio des pode se associar a ANCN, hoje, a BR
Office esta associado a ela, anualmente eles fameanassembléia, que muda a diretoria,
muda a presidéncia, e algumas outras informacdes pgrecisam ser passadas, entdo ja
faz 2 anos que a gente estd frequentando essa lalgs@nela acontece sempre em marco,
entdo a ultima foi em Sao Paulo, onde a gente tavias mudancas na diretoria, a gente
esta agregando mais valor a associacao, porque élgieao esté tdo divulgada assim, e
0S escritérios estdo se unindo pra divulgar a AN@Nmostrar o que o trabalho dela, o
gue ela pode esta fazendo pros outros escritoiitisaNs... entdo ela esta abrangendo hoje
em varias cidades, em varios estados, e existediamabRENEV que é a Rede Nacional de
Escritérios Virtuais, que essa é um escritério pistade se associa a ela, entdo o BR
Officce... E um escritorio fundador, hoje um dosettdires faz parte da comissdo de
crescimento e diretoria, entdo a gente esta congandivulgar a RENEV agora, é... foi
criada no ano passado, mas desde entdo tava maitrea de papelada, de documentos
pra oficializar o que é a RENEV, agora a gente esttnecando a trabalhar na &area de
divulgacao, de criacdo da area visual da RENEV stfi@ de logomarca, entre outros.

Entrevistadora: Uma concorre com outra?

EV10: N&o, porque na verdade ndés somos parceiros, A0ssomos concorrentes. Entdo
a gente presa lembrar isso, que nés ndo somos o@emtes, Somos parceiros, entdo se eu
tenho um cliente, que ele esta em Brasilia e ppedésum servico em S&o Paulo, eu vou
esta oferecendo o servico do meu parceiro em SétPara esse meu cliente aqui, entéo
se a gente, se algum cliente me procura aqui emsiBxamas ele conhece o escritério
virtual, ainda ndo é meu cliente, mas ele precisauth escritorio virtual no Rio, entdo eu
tenho meu parceiro do Rio, eu vou indicar aquele elente pra ele. Entdo é essa troca
de informacao, essa troca de clientes que a geabaltha, entdo por isso que a gente nao
visa esses clientes como concorrentes.
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Entrevistadora: Eu digo assim... a ANCN e a RENEV néo seria imaisnenos a uma e a
outra concorréncia, no quesito, nao?!

EV10: Nao, ndo! Porque a RENEYV foi criada por escrit&rivirtuais, que também sao da
ANCN, entdo todos nds nos conhecemos desde a AN€Hd.porque que acontece: eu
tenho diversos escritorios em Sao Paulo, mas onteljeeu tenho que verificar a
necessidade do cliente, a localidade que ele varaqy entdo se ele me procura eu ja
tenho um escritério facil pra ele mesmo da RENEM gi eu ja vou indicar diretamente
pra ele, ai ele tem varias unidades, vai mostrar giiente qual localidade melhor pra ele
fechar.

Entrevistadora: Entendi!

EV10: Entdo ele pode fechar com escritorio ¢gal@vra inaudiveltodas as unidades, a
gente trabalha dessa forma, mais por indicagdoagnor isso que a gente ndo trata eles
como concorrentes... Isso entdo a gente nédo trabd#ssa forma, a gente trabalha mais
como como parceria, além de tudo porque todos rass aonhecemos, somos amigos,
entdo é através de uma conversa informal, que suggiideia de criar a RENEV,
entendeu? Entdo por isso que a gente trabalha trdaiopente dessa forma.

Entrevistadora: E os proprietarios, que sao 2 irmaos.
EV10: Isso, sdo 2 irméaos, o Alexandre, e o Armando..
Entrevistadora: Qual que € a faixa etaria dos sécios?

EV10: Eles tém na faixa entre 35 e 40 anos, entdo ted#mlham ja com essa area de
tecnologia da informacéo, ja faz 10 anos, elesfe@imados em sistema de informacéo, e
ai, como eu disse no inicio da conversa, eles vesmin abrir esse escritério virtual
devido a necessidade, a nao ter como... e a visawascimento de mercado que isso vai
trazer, porque nem todo mundo ainda conhece, aegest propondo isso pra divulgacao,
mostrar mais o0 que é o escritério virtual, entdsae® a forma como a gente esta
trabalhando e que a gente tamb@gmalé@vrainaudive) de 3 anos pra ca. A necessidade de
divulgar o escritério virtual, os beneficios queeeVai trazer pro cliente. Além de
comodidade, a flexibilidade, a questdo de custdtam que € um custo bem menor do que
ele ir num escritério tradicional. Porque a gentegferece a sala pro cliente mobiliada,
com micros, com micro de alta tecnologia, com tesia de telefonia ja, inovador, que é o
sistema de telefonia VOIP, entdo o cliente tem &sshdade aqui, se ele tiver dificuldade
ele tem profissionais treinados pra esta auxiliamdo trabalho dele, naquela locagéo,
entao ele tem sempre um apoio aqui no escritorio.

Entrevistadora: Agora o endereco fiscal, a pessoa pode fecharndeeeco fiscal
independente do endereco comercial?

EV10: Claro, o cliente ele pode optar so por enderdsodi... Ele tem a forma, porque ai
a gente, o que faz, a gente busca informacfes swlofeente, a gente busca da mesma
forma, informacdes e mostrando pra ele o plano orettu o melhor que elepélavra
inaudive) que a gente tem pra oferecer pra empresa delgt&umesmo pro profissional
que ele é, que ele esta abrindo agora o tipo deesap
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Entrevistadora: Agora, qual que é o tipo do risco que vocé teea o endereco fiscal,
porque depois essa empresa ndo da continuidaderecéija tem uma empresa registrada
no seu endereco...

EV10: Isso, quando é fechado o contrato com o cliemtntrato tem diversas regras, de
como se deve proceder, entdo se houver algumamaftio em relacdo ao inicial, ou
alguma coisa que o cliente tiver, a gente tem qgemad isso bem claro de que o
escritorio, 0s equipamentos que estdo aqui, qualquabiliario que tem aqui dentro, nao
é de exclusividade, ndo é de propriedade do clightge propriedade do BR Office, ent&o
se acontece qualquer tipo de problema desses.ahggnte ndo teve, até hoje a gente ndo
teve nenhum tipo de problema assim, mas se casoavacontecer algum tipo de
problema desses, a gente esta, tem que apresessay fem que mostrar que esses
produtos, esses servigcos que tem aqui, equipamep®sa gente tem aqui, ndo é de
exclusividade e propriedade do cliente, entdo atgeieixa isso, passa isso pro cliente
guando é assinado o contrato, tem as regras noocnwssual de procedimento de como o
cliente deve proceder aqui ou néo.

Entrevistadora: A empresa determinada vem, abre a empresa detaaalereco fiscal
aqui, ai ela fica aqui durante um ano, e depoissgme, por exemplo, € um risco néo €?
Vocé ndo consegue encerrar essa empresa, ndo énsslidade sua encerrar essa
empresa, mas ai vocé nao poderia provavelmente abtia nesse mesmo, nessa mesma
parte... Como funciona?

EV10: E... de alguma forma eu posso, porque 0 que a&centno contrato, eu tenho o
namero “x” de dias que o cliente que estd em délbton o escritério, ele vai
automaticamente ser incluido no caso de créditdase Serasa ou alguma outra coisa
assim. Entdo quando o cliente assina o contrate, edta ciente daquela informacéo.
Entdo se o cliente sumiu, ele ndo da mais noted@&ndo procura o escritorio, e esta em
débito, entdo a gente contrata, por clausula caiah nés temos o direito de inclui-lo
naquele orgao ali, de cobranca de crédito dele.dBnéu encaminho uma carta, eu
comunico o cliente, pra ndo diretamente ir e colixda nesse 6rgdo, e a gente tenta
alguns contatos com o cliente. Se a gente ndo gainse& gente tem como provar isso,
caso haja algum problema judicialmente, que fotddn o contato com o cliente. Ai, eu
conseguindo, eu fico resguardada nesse ponto, poegutentei 0 contato, porém eu nao
consegui, entdo eu posso encaminhar a carta deetamento por falta de pagamento,
um exemplo, e ai, essa carta eu posso pegar jumoacparte que o cliente utilizou, junto
com o GDF pra uma outra empresa utilizar, eu nassgofazer a consulta prévia com
aguela parte, sem que aquela parte esteja cancedgdale nome...

Entrevistadora: GDF é?...

EV10: E o governo do Distrito Federal, isso, entdo antgeapresenta isso 14, e eles
liberam essa parte. Ai eu posso liberar essa pandeoutro cliente, ou outra...

Entrevistadora: E, uma prefeitura, a GDF, é governo do estado,.do

EV10: E governo do estado, entdo (tosse), desculpaocséio varios 0rgdos aqui, a
gente tem que tratar da consulta prévia que € nmiadtracdo (restante da frase
inaudivel), entendeu. Que € onde eles vao libereoresulta, depois vao liberar o alvara
de funcionamento pro cliente, entdo séo, € essasntEntos aqui, que isso geralmente, é

0, contador em si, que faz esse tipo de servi¢ca. ddano nds liberamos o endereco pro
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cliente, n0s que fazemos essa area, essa partezded consulta do cliente pra liberar a
parte dele. Est4, entdo a gente consegue trabathaguardado nisso, em relacdo a
cancelamento. Tanto que com clausula contratualliente ele s6 pode cancelar se ele
apresentar o documento €, de mudancga, ou de babempresa, pra gente liberar isso no
GDF a néo ser que tenha sido esse caso (inaudamédriormente, esta, mas o cliente ele
vem, 6 eu ndo preciso mais do servigo, eu to daad@ no, dando baixa na empresa, ou
entdo estou transferindo minha empresa de endetegogue apresentar um documento
pra que ele possa cancelar o contrato aqui. Fos®ia gente ndo pode cancelar porque a
gente ndo vai ter essa garantia de que foi ou féahada a empresa ou transferida, entao
a gente apresenta isso junto com uma carta, asaiqado responsavel, diretor do BR
Office e o responsavel do governo, que é o respehsid setor, ali, ele vai liberar essa
parte pro cliente utilizar.

Entrevistadora: Qual é o perfil do usuario?

EV10: E bem amplo, porque o trabalho de profissiondisrais & empresa multinacional,
multinacionais, hoje ndo é tanto o nosso foco, @sautura que a gente esta com ela,
entdo a gente, €, como diz aquele ditado, a gewte passo de acordo com o tamanho
que pode. Entdo hoje a gente esta trabalhandandbra segunda unidade, entdo a gente
ainda ndo esta visando essa questdo de multinagionesmo porgue eu posso hao
conseguir atendé-lo neste momento, mas é um queni grocura ainda atender...
conforme o crescimento a gente vai procurando gresas maiores pra esta dentro do
NOSSO escritorio.

Entrevistadora: A crise teve algum impacto para vocés?

EV10: Nao muito, porque a gente ndo teve tanto problassm... a gente perdeu muito

cliente sim, em relacdo a essa crise, mas a pe#édafoi tdo grande quanto a gente podia
imaginar, ou como aconteceu nas outras empresatmente pelo custo ser menor que
se ele tivesse escutado o profissional aberto,neletg?... entdo pro cliente saiu uma
oportunidade muito grande, ele tem uma, um valdrd& mensalidade por més, que a

gente presta um servigo ou outro ele vai ter qugapaquele excedente ali... mas nao é
um valor que possa exceder, que possa atingi-larda forma tdo brusca assim, entao
por isso que tem uma flexibilidade, essa facilid@de cliente, aqui dentro, e isso é

positivo tanto pro escritorio quanto pro clienteegesta procurando o servigco aqui.

Entrevistadora: Esses que ja estdo ha mais tempo com vocés,sabet €... como que
eles vendem o trabalho dele, eles que fazem tisoyendemirfaudive), cobram, fazem
contratos, etc.?

EV10: Isso, essa parte como eles trabalham 14, a geétetem muito contato, porque a
gente tem um contato com o cliente aqui, quanddesllea contrato... a gente sempre
procura buscar deed backdo cliente de algum servi¢co que ele buscou aquieea gente
nao ofereceu, ou teed backdo antigo, entdo a gente tem esse contato conentel..
agora de como ele trabalha, que ele fecha contexterno, a gente ndo tem muito essas
informacgdes, porque o cliente ndo nos passa is@scetambém a gente ndo pergunta ao
cliente justamente pra néo ter a forma que eleanfiatle “invasao de privacidade”... eu
nao sei se seria bem esse termo, porque a gent&mamm sigilo profissional, a gente
nao deixa nenhum documento solto, com nome desligistamente pra nao ter nenhum
problema uma vez ou outra.
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Entrevistadora: Tratar de uma forma bem profissional...
EV10: Isso!

Entrevistadora: Agora, em relacaa burocracia, vocé percebe algum cliente seu que tem
alguma dificuldade em dar retorno ao cliente del&s vezes isso chega...?

EV10: Aqui no escritorio...

Entrevistadora: Alguma reclamacdo em relagcéo ao seu cliente,refge? Do cliente do
seu cliente, pra vocé..in@udive) Acontece algumas vezes: “Ah, estou deixando kecad
e ele ndo me liga”...

EV10: E, acontece algumas vezes, mas ndo é nem a qudstdscritorio, porque
automaticamente a secretaria, quando recebe o ®cagente ja repassa o recado por e-
mail ou conforme o procedimento que o cliente deixo

Entrevistadora: E porque... tipo assim, alguma coisa que vocéegue avaliar se seu
cliente é... que o cliente do seu cliente reclaroen ocvocé, “nossa esta todo mundo
tentando falar com fulano de tal, e ele ndo damsdoou manda recado”...

EV10: Nao, ndo acontece tanto assim, porque quandotacerdo cliente ligar “Ah, eu
estou tentando falar com ele e ndo consigo”, aivazes a gente ja tem alguma
informacéo pra dar, fala: “Olha ele esta viajandele esta numa reunido externa”...,
entdo a gente tem algum contato com cliente, graloiente esse tipo de telefonia que é
pra justamente ndo acontecer isso, principalmentenéprofissional que trabalha muito
assim... € o advogado porque ele tem que estar watiérecia, ele tem que estar no
escritorio, e nem sempre ele atende pelo celulassas informacgdes, entdo a gente néo
passa numero de celular do cliente a ndo ser geeetorize, principalmente pro cliente
nao ficar procurando ali, e procurar s6 aqui ho B&wio, entdo, eu tenho o procedimento
desse cliente, eu transfiro a ligacdo, entdo euteotar falar com o cliente”Olha, eu né&o
consegui, mas eu vou passar o recado pra ele, lpreeeetornar”... entdo a gente sempre
tem um contato com o nosso cliente, pra passanfaemacoes pro cliente dele, pra nado
haver esse tipo de problema, do cliente tentarrfatam ele e ndo conseguir. Nao vou
dizer que isso ndo acontece, muitas vezes acosieGeas vezes até a gente tenta falar
com 0 nosso cliente e ndo consegue, e nao tem manimformacao, vai acabar ficando
um pouco no vago, um pouco vago 0 contato, mascissno tempo a gente consegue
esclarecer, e passar pro nosso cliente, e ele tesmwéucionar isso da melhor forma,
porque, como o cliente ndo esta fisicamente aqdps os dias, entdo a gente vai
ajustando as coisas que nao tdo funcionando besnmido eu estou sempre assim,
renovando os trabalhos, renovando a forma de ateaedtio, ihaudive)... A gente esta
sempre buscando as informacdes, desel backcom o nosso cliente, pra ndo acontecer
essas impressodes assim, tentar falar, se a pessoasia mais na empresa, entdo a gente
tem essas informacdes pra passar adiante, pra@aoenhum problema de ser isso.

Entrevistadora: Agora, era... era bem isso mesmo...
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ENTREVISTA 11

Escritério virtual situado em Brasilia.

Entrevista realizada com gerente comercial.

EV11: Olha, comeca @elebrateque ainda tem varios espacos, sala de treinamenm&0
pessoas, auditorio, saldo de reunido, sala pra ymeasoa. A gente atende a todos o0s
publicos, desde empresarios, que estdo comecarmta,a@té empresas grandes, que tém
uma sede em um outro estado, por exemplo, que n&Brasilia, que ndo querem montar
uma estrutura grande, tem clientes em Brasilia, rquoeontar uma empresa de
representacdo em Brasilia, que é o mais comum, wgadlos, bastante advogados,
porque... advogados, no inicio de carreira, ndo rque montar uma estrutura grande.
Primeiro, precisa de cliente... depois eles vao egando ar{sos a ter clientes, a ter um
rendimento maior, entdo eles montam sua proprieusta. Entdo escritorio virtual hoje,
estd sendo assim mais um, um apoio pra empresdios,tdo querendo montar uma
estrutura nova... Algumas empresas que tdo agora eesa crise, esse ano, algumas
multinacionais que a gente tinha na empresa naéfoelte center”, pediram espacos pra
gente, pra espacos temporarios, seis meses a umPaagassar a crise e apos a crise
eles, alguns clientes foram demitidos, alguns t#ericaram trabalhando em casa, em
home office outros clientes vieram pra “celebrate center” @atassim, sé temporario.
Geralmente clientes que ocupam espacos de esoritgiitual, geralmente séo
temporarios. Eles ficam preocupados com contrabogids, porque geralmente precisam
de seis meses, um ano, até se estabilizar novamewolear pro espaco comum.

Entrevistadora: Mas a “celebrate center” pode ocupar um mercade prestacao de
servigo?!

EV11: Porque nds oferecemos um pacote de atendimensorpdizado e gerenciamento
de correspondéncia. Entdo a pessoa pode estar stzlés Unidos, sabe? Aonde for, a
gente ... ela tendo um escritorio, com sede na€lmelte center” e € atendido com o0 home
da empresa dela, e aquelas ligacdes sao transfermaa a pessoa que ela estiver, as
correspondéncias chegam no escritério e vao pra eessoa onde ela estiver, e assim &
feito esse gerenciamento, ela faz esse gerenciantEntecados, correspondéncias de
onde ela estiver, entdo ela n&eléfone tocando ao funjiprecisa ter mais um escritorio,
ela tendo sé um servico de atendimento teleférecsgmalizado € necessério, é suficiente!
Dependendo do negdcio que ela tem, fulano preeisarm, ela pode ter um estoque, no
Guara, aqui em Brasilia, e, pode ter a fabrica no Re Janeiro, o atendimento aqui no
Plano Piloto, e ela pode esta em Curitiba, quew@aconseguir gerenciar tudo. Entdo o
Gnico aparato que pode ser assim, permanente medoncescritorio virtual é o
atendimento telefénico personalizado. A “celebratigm cinco anos de atuacdo em
Brasilia, e tem empresas maiores que tém sedeoetéd Brasil, e atendo um mercado
assim, maior do que a “celebrate center” atende.sM#&sim, nesses cinco anos, a gente
tem tido clientes que ficaram durante cinco anoggera com a crise, sairam... uma
multinacional, a gente perdeu duas multinacionaseeano, nés ficamos sé com o apoio,
eles cortaram sala, que era a sala exclusiva gdicasomente com 0 apoio que é mesmo a
secretaria.
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Entrevistadora: Entdo continuam, de certa maneira?!
EV11: E! Continuam de certa maneira, é verdade.

Entrevistadora: Agora, essas empresas que tdo de fora, normaémehas sao
contatadas, o contrato é fechado é, com uma empresazem de fora, de fora que vem
pra Brasilia. Seu contato € com a outra cidadeaé Baulo, Rio, e os funcionarios dela,
vem pra ca e utilizam a nossa estrutura.

EV11: A “celebrate center” teve um cliente ha muito feoratras, que era espanhol, entdo

era diretamente com ele. Esse foi o contato maigdajue a gente ja teve. Nenhum mais...
E assim, geralmente é um cliente, a gente tinhacliente europeu, entéo esse cliente
europeu tinha uma sede em Sao Paulo. Entdo a ¢gehte contato com a sede em Sao
Paulo, e a sede de Sao Paulo fazia a distribuigéargsto.

Entrevistadora: Mas ai como é que... Existia alguma forma de robeit dessa... De Séo
Paulo pra cé pra saber se o funcionario estava @ind

EV11: Tinha... Geralmente essa multinacional fazia uswaliacdo, que é assim... essas
grandes empresas tém uma avaliacao que € padratdsTas sedes tém que ter o padréao
de qualidade dele... assim, é funcionério, limpemajdade, tem que estar tudo

padronizado. Entdo vem uma pessoa geralmente dazneataz avaliacdo nas unidades.

Avaliacdo dos funcionarios, e algumas vezes a gé&me& algumas avaliacbes de

atendimento.

Entrevistadora: Ah, era iSso que eu queria saber porque iSso mer@ssa, como que
vocés faziam, que tipo de avaliacdo, se eles mamidawn relatério, pra vocé observar
que o...

EV11l: E geralmente é inicio, e uma vez por ano, maismmnos. E uma avaliacéo
geralmente de como esta o espaco, a frequénciajoenfala com “x” pessoa da empresa,
essa multinacional tinha 7 pessoas. Entdo a quadedie vezes que a gente consegue ter
contato com a pessoa, se consegue localizar a @essapre que possivel, se recebemos
muitas ligacfes falando sobre a pessoa. Reclamapu#ondo achou, que nao recebeu
propostas, s6 perguntando o contato que a gentectam a pessoa, se € um contato
frequente ou ndo! Mas nao com avaliacéo de solperaonalidade da pessoa.

Entrevistadora: E esses clientes, vocé falou que séo varios Peliferentes, desde o
recém-formado... Tem algum perfil ou ja teve deimalduncionario que tenha trabalhado
muito tempo numa multinacional ou numa empresadganja esta no final de carreira,
ou que foi demitido, recomecando a vida...

EV11: Geralmente quem estd comegando...

Entrevistadora: ...Ou assim que perdeu o emprego e estaria apdst&m uma nova
carreira...

EV11: Num novo projeto? N&o, nunca tivemos nenhumnbhdalium funcionario num
comércio da “celebrate center”, tinha um clientersente que ele trabalhou a vida inteira
numa empresa, e essa empresa, de energia, muitodrereituada, que tem nome... e essa
empresa o mandou... devido ele trabalhar somentérea dele, s6 ele e mais uma outra
pessoa... para reduzir custos, mandaram ele paraesonitério virtual, ele achou até a
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ideia muito melhor que no escritdrio onde ele tinhgorque ele ha 20, 30 anos
trabalhava no mesmo local e ele ndo via ninguénaghi ele tinha contato com mais
pessoas. Devido a idade, ele achou muito interéss@orque conheceu outras pessoas,
gue trabalhavam com outras coisas... entao elatgragia, tinha uma secretéaria, embora,
para auxilia-lo. Entao ele veio trabalhar com a tggracho que ficou mais de um ano.

Entrevistadora: Como € que era esse sistema, a questdo da rotiwcé lembra se ele
era uma pessoa metodica, com uma rotina fixa, miatimais ou menos a mesma rotina
do...

EV11: De trabalho, sim! Era a mesma rotina. Geralmepégava um periodo do dia, para
fazer as atividades dele, e no fim do dia ficaveeli. entéo ele tinha uma rotina. Todos os
dias fazia aquela coisa meio que automatica, e idefpcava o resto do dia livre. Pra
conversar... no estilo do cliente...Tinha uma ofgagao sim!

Entrevistadora: Entre os usuarios... tem algum contato entre si?

EV11: Aqui nGs temos bastante cliente na &rea de indtica, tem cliente que faz vendas
para grandes empresas, € montam uma representant@o acham muito bom o contato

de escritério virtual, porque um cliente atendeutro, e outro cliente € uma empresa que
trabalha com uma marca, a outra empresa trabalhen coutra marca, entdo eles vao

sempre trocando informacdes.

Entrevistadora: E acontece essa interacao entre...

EV11: Geralmente, quando chega um cliente que esta hidontempo com a gente e
chega um cliente novo, ja pergunta: “Quem é o mieinko? Trabalha com qué?” Ja
pergunta, sempre estao se interagindo.

Entrevistadora: E eles tém essa vontade de conhecer quem qoetéoo..
EV11: Mesmo que ndo conhegam a gente apresenta.
Entrevistadora: E ja aconteceu algum negacio...

EV11: J4, véarios! No ano passado teve uma empresa @ueegou com um projeto
préprio, um equipamento proprio, € no meio do pxmje acho que nado deu certo... eles
finalizaram o processo. Mas trés outras pessoasajam clientes da “celebrate center”
se envolveram no projeto. Depois recuaram, porgpeogeto ndo deu certo. E nesse ano
teve outra: dois clientes que fizeram parceriaeFam parceria e comecaram a trabalhar
juntos. Estdo com esse projeto dessa parceria,trahalham para suas outras atividades.

Entrevistadora: E vocés tém alguma forma de integrar pessoaa..tivkram alguma
experiéncia positiva? Eles aderiram a isso?

EV11l. Uma vez por més, ou duas vezes por més, a gentenf lanche pro pessoal...

convidamos todo o pessoal do andar... os clientEazemos um lanche e pedimos pra
que todo mundo venha. Entdo nesse momento elegrsanv entre eles, ai acabam

expondo o0 que precisam, 0 que esta deixando aalegajtdo, uma vez por més tem um
momento de interagir todo mundo.

Entrevistadora: E eles aderem a essa interacdo, € uma coisa delgs participam...
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EV11: Participam e acham interessante. Geralmente, ova lyue todo mundo esta rindo,

acaba falando uma coisa que a gente esta precisaadotar. Se entregar um formulario,

ninguém preenche, mas na hora do lanche, na hoeatgdo mundo esta interagindo, a
gente descobre o que quer sabeisod E uma familia aqui... A maioria dos clientes tem
muito tempo com a gente, entdo acabam se vendalitado
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ENTREVISTAS 12, 13 E 14

Embora tenha sido bem recebida, ndo tive autorizpgéa gravacao de entrevistas.

ENTREVISTAS 15 E 16

Entrevista realizada com o Sr Paulo Karnas — presihte da Associacdo dos
Escritorios Virtuais, através de e-mail.

Entrevistadora: Conversei com o senhor pelo telefone duas sasatras a respeito de
uma pesquisa que estamos realizando atraves da UFMi@versidade Federal de Minas
Gerais, do departamento de Sociologia Econémican o tema “O papel dos escritérios
virtuais na nova organizacao flexivel do trabalh®aquela oportunidade o senhor me
sugeriu que enviasse um e-mail com as questdemguateressavam. Muito embora a
pesquisa tenha um carater qualitativo, com inteeesobretudo nos aspectos simbalicos
das interagBes sociais que ocorrem em um ambiamtem Centro de Negocios, assim
como questdes relacionadas a autonomia, isolamententidade profissional. entre
outros aspectogjostaria de conhecer os dados quantitativos goeés tem disponiveis,
pois serd de grande valia para caracterizacdo ados (Como ndo sei quais sao,
gostaria de ter o maximo de informacdes possiyel.

PK: No Brasil estima-se que existam aproximadame@ BV, sendo que 250 estéao
localizados em Sao Paulo e na Grande Sao Pauls, @istem muitas cidades perto de
Sao Paulo que séo consideradas Paraisos Fiscade onSS — Imposto Sobre Servicos -
€ quase insignificante.

Entrevistadora: Sobre a ANCNev, gostaria de saber um pouco da lasiria: as
principais dificuldades, o crescimento do setor, papel da ANCNev para este
crescimento, ameacas e oportunidades.

PK: A ANCNev foi fundada em 16 de margo de 1996, dueaurgiram no Brasil os
primeiros EVs, apés uma matéria da revigteame,de julho de 1995, que motivou muitos
empreendedores.

Como a montagem de um EV requer valores substancmoucos EV conseguem
sobreviver. Nossa experiéncia diz que EV com mdeo800 m2 ou 10 salas ndo sao
competitivos. O custo de montagem € de R$ 9@0rBétro quadrado. Quanto maior o
EV menor é este valor, pois 0s equipamentos, camivat de telefone, internet, atendem
200 a 500 m2.

A ANCNev elaborou um Manual com dados sobre E\&tamds ao longo de seus 14

anos. Este material é vendido aos sécios e emgeglemes. Os EV localizados em Séao
Paulo estdo protegidos por uma redoma de vidrodesaconsideram o outro EV como um
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concorrente predador. Em outras capitais, isto agontece. Em Porto Alegre tenho duas
unidades e recebo empreendedores de todo o Basilyisitas.

Entrevistadora: Como o0s centros de negécios sdo classificadosralela ANCNev? E
como sédo distribuidos no territério e por que oswmienento € tdo rapido em algumas
regidoes em detrimento de outras; nivel de profissismo dentro do negdcio
(profissionais com experiéncia anterior em outnegocios X novos empreendedores)?

PK: Estamos preparando a primeira classificacdo dds &sociados, pois hoje todos
estdo no mesmo nivel, independente do tamanholetieglade.

Entrevistadora: Em que sentido um escritorio virtual - centroragocios pode contribuir
para a formacédo denetworking profissional? Isto ocorre de fato? e o isolamentm
trabalho?

PK: Alguns EV dentro da nossa associacdo formaram rgda para troca de clientes. Os
integrantes desta rede — RENEV — sdo todos graltlés seus administradores se
conhecem ha muito tempo e tém servicos semelhaategiie proporciona mais
entrosamento.

Entrevistadora: O senhor percebe diferencas culturais relevamies diferentes Centros
de Negodcios, exemplo Bahia, Sdo Paulo, Porto AlegEequal o papel da tecnologia
nesse ramo de negocio?

PK: As diferencas sdo gritantes. S&o Paulo, Ridaleeiro e Porto Alegre possuem 0s
maiores EV e os mais bem equipados. De Salva#oBao Luiz do Maranhéo, os EV
ainda ndo evoluiram adequadamente.

Merece citacdo especial a Infinity, que até 2008 ema franquia e se separou naquele

ano. A Infinity possui 16 escritdrios luxuosamententados que estdo localizados de

Porto Alegre até Recife. E mantida por um fundpeieséo.

A tecnologia é a maior aliada de nossa atividadeseEV se diferenciam entre si pela

aplicacdo da tecnologia mais avancada. Os sistedeacomunicacdo entre o EV e seus
clientes é muito importante para o sucesso do noegdcio. As centrais telefénicas dos

grandes escritérios sao atualizadas a cada tréssan®@s maiores EV possuem links de
telefonia com 100 troncos, o0 que permite que midiseja conectado a qualquer momento
pelo EV e pelos seus clientes. As duas unidgiesnantemos em Porto Alegre possuem
juntas 1.200 m2 e 300 linhas de telefone.

Qualquer esclarecimento, permaneco a disposicao.

Paulo Karnas

Entrevista 16

Sr. Paulo,

Entrevistadora: Muito obrigada pela gentileza e pela prontidadoréaposta.
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Gostaria de adquirir o material que o senhor menoi e qual a melhor forma para fazé-
lo?

PK: Julgo que néo tera grande serventia. Seu custe B$ 200,00.

Entrevistadora: Tenho a informacéo de que a Regus comprou a H@wmado inteiro e
nao conseguiu apenas no Brasil, que mudou o namge [mfinity. E isso mesmo?

PK: A Regus é a maior empresa de EV do mundo. Elang&tmu por um ano a HQ no
Brasil, porém os diretores brasileiros romperamlat@ralmente o contrato com a Regus e
fundaram a Infinity

Entrevistadora: O senhor me respondeu sobre as diferencas custutas centros de
negocios do ponto de vista da infraestrutura devise, 0 que € interessante, mas sob
o ponto de vista do usuario, o senhor acha quassliferencas culturais tém algum
impacto relevante... Por exemplo, pensando no us@di time, aquele que tem sala
dedicada, imagino que um curitibano deva ter cagdsticas de trabalho diferentes de
usuarios full time cariocas ou goianos. Sao culturas e formas deatfar distintas,
apesar dos servigos oferecidos serem bastante lsenmtes... essas diferengas influenciam
de alguma maneira?

PK: As grandes diferencas culturais sao proporcioregdar nossos clientes, entretanto as
constantes reunifes patrocinadas pela ANCNev nosepos anos de existéncia
elaboraram uma padronizacdo de servicos. Os reaur§ioanceiros de cada EV
proporcionam outros servicos que, muitas vezes, pddem ser desenvolvidos num
pequeno EV. Um exemplo é a videoconferénciaggulorada pela Infinity por ser o
Unico escritério com dois pontos para este serviem Porto Alegre desenvolvemos uma
sala de espelho para pesquisa, considerada a methorais equipada do Brasil. Séo
servigos pontuais que nem todos os EV podem prigp@nca seus clientes. Na cidade de
Recife, a prefeitura ndo fornece alvara para regi@esidenciais e por este motivo Recife
possui muitos escritdrios voltados apenas para @eeggo empresarial ou fiscal, e ndo
dispde de salas para atender seus clientes. Enalead a prefeitura ndo fornece mais de
um alvard para o mesmo endereco e este produtad#idié aceitacdo naquela cidade.

Entrevistadora: Existe algum perfil tipico de usuario? Alguma faeestaria, grau de
instrucao, sexo., etc.?

PK: Quando iniciamos nossas atividades em 1995, 96 estavamos voltados para o
profissional liberal, o advogado, o psicélogo, gaeds formado ndo possuia condicdes
financeiras para montar seu escritorio profissionalA partir de 1998 empresas
comecaram a procurar noSsos Servicos, e as pequealas adaptadas para atender duas
ou trés pessoas comecaram a ser substituidas pas saaiores com condigcdo de
proporcionar conforto para equipes de trabalhoeddemos empresas de informatica,
telemarketing, grandes empresas como Nokia, Tirmcds de investimento entre
outras. Nossas instalacées devem ser flexiveisre pmucas adequacdes podem atender
qualquer ramo de atividade

Entrevistadora: Existe alguma profissédo que se adapta melhosse etipo de ambiente
de trabalho?
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PK: Nao, temos que atender qualquer tipo de cliemtesde que ndo comercialize
mercadorias

Entrevistadora: Essa crise financeira trouxe algum impacto par&we?

PK: Os EV sempre foram uma alternativa pratica patalquer atividade. Os clientes
dos EV sofreram com a crise financeira e isto tefleao perfil dos clientes. Entretanto
nunca recebemos tantos clientes para o Enderecadsapal, pois profissionais liberais
reduziram seus custos com aluguel e secretaridaram pelos EV.

Entrevistadora: Nesses 14 anos, o que mudou nos servi¢os ofesscid

PK: Os servi¢cos basicos continuam os mesmos — eralerapresarial, fiscal, utilizacdo
de salas executivas, de reunido e treinamento,icgsvde secretaria, impressao,
digitalizacdo entre outros. Aqueles que tiveramdigdes financeiras, ampliaram seus
servicos com base na tecnologia de ponta colocad#sBosicdo. Foram criadas redes
sofisticadas de internet e telecomunicacgfes, s#peciais para treinamento, laboratorios
de informatica. Estes servicos exigem grandes fimvestos financeiros e o retorno se da
a médio e longo prazo.

Paulo Karnas
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