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RESUMO

A dissertacdo propde uma pesquisa qualitativa para se estudar a relagédo entre
Hospitalidade e servigos de Economia Compartilhada em centros urbanos. Sera utilizada
a lente dos stakeholders para anélise e levantou-se como problema de pesquisa a questao
“Por que a adogdo de principios de Economia Compartilhada pode ser um promotor de
relacdes de hospitalidade nos centros urbanos?”’

Com o objetivo de compreender se a Economia Compartilhada promove relacdes de
hospitalidade entre seus stakeholders em seus diversos modelos de negécio, optou-se por
aplicar o método de Estudos de Casos multiplos proposto por Robert Yin (2006) e foram
denominados trés objetos: Airbnb, o projeto de jantares compartilhados ““ La em casa pra
jantar” e 0 escritério de co-working We Work.

Foi identificado que houve uma alteragéo na dindmica da Economia Compartilhada, com
grandes plataformas ndo necessariamente promovendo o compartilhamento e a interacao,
mas apenas uma prestacdo de servigos, sem relaces de Hospitalidade. No entanto, foi
encontrado que em projetos menores ou com maiores niveis de personalizacdo, a
Hospitalidade permeia as relacbes do compartilhamento.

Palavras-chave: Hospitalidade. Economia compartilhada. Competitividade. Servigos.
Stakeholders



ABSTRACT

The dissertation proposes a qualitative research aiming to study the relations between
Hospitality and Sharing Economy services in urban centers. The stakeholder theory will
be adopted as “lens” in order to analyze the subject and answer the research question
"Why the adoption of principles of Sharing Economy can be considered as a promoter of
hospitality relations in urban centers?"

The goal of the research is to understand if Sharing Economy services can promote
hospitality relations among its stakeholders in its various business models. The method
Multiple Study cases, proposed by Robert Yin (2006), was adopted and then three objects
were chosen: Airbnb, La em casa pra jantar, and the co-working office We Work.

It was found that it has been a significant change on the sharing economy dynamics, and
big platforms not necessarily promote Hospitality relations whilst smaller projects
focused on customization presents Hospitality orbiting these relations.

Keywords: Hospitality. Sharing Economy. Competition. Services. Stakeholders theory.
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INTRODUCAO

O tema da pesquisa sdo as relacdes entre a Hospitalidade e a Economia
Compartilhada em centros urbanos, mais especificamente na cidade de Sao Paulo, uma
das principais metropoles mundiais. E importante o estudo com contextos das cidades,
uma vez que atualmente mais de 75% da populacédo esta concentrada em centros urbanos.
No Brasil, a taxa de urbanizacdo € de 85%, maior que a média latino-americana
(BOUSKELA et al., 2016).

Esta urbanizagéo acaba acompanhada de alguns problemas como poluigéo, excesso
de pessoas e veiculos, dificuldades em transporte, desigualdade social, como falta de
moradia e desemprego, entre outras mazelas (ARRIAL; ARRIAL, 2017) e a Economia
Compartilhada aparece com o objetivo de, de certa forma, amenizar alguns desses
problemas.

A partir de um discurso muito pautado na sustentabilidade (BOTSMAN; ROGERS,
2011; CHENG, 2016), a Economia Compartilhada € um movimento que prega o
compartilhamento e o consumo colaborativo de produtos e servigos entre pares (pessoas
desconhecidas), onde o “acesso ¢ a nova posse” (PWC, 2015; XIE et al., 2014) e
normalmente é mediado por uma plataforma tecnolégica conectada a Internet, como os
aplicativos.

Com o objetivo de diminuir o consumo e o descarte de itens, por exemplo, ha
aplicativos que facilitam a troca e/ou empréstimo de itens como ferramentas, decoragao
para festas, equipamentos esportivos, entre muitos outros, chegando a plataformas onde
se pode compartilhar o proprio carro ou casa. O que estd sendo subutilizado é dividido,
circula entre pessoas diminuindo assim o consumo desnecessario, pois como afirmam
Botsman e Rogers (2011), as pessoas ndo querem uma furadeira, mas sim um furo na
parede.

Importante lembrar que no contexto brasileiro, esse movimento vem sendo liderado
pelo consumidor mais jovem, que ja cresce conectado as plataformas de Internet, ao
contrario de geracdes anteriores que ainda ligam muito o consumo materialista a uma
individualizagdo e pertencimento a grupos sociais, com certa resisténcia de
compartilhamento (MAURER et al., 2015).

No ambito de servigos esse compartilhamento também acontece. H& atualmente nas
grandes cidades um movimento crescente de espagos de co-working, que sdo escritorios

onde pode-se alugar apenas uma mesa ou estacdo de trabalho, pelo tempo necessario,



podendo variar de uma hora a um contrato mensal, e que assim 0s espagos sdo mais bem
aproveitados, h4 economia de gastos com aluguel e ainda o ambiente facilita e estimula o
intercambio de ideias.

Apenas para finalizar a exemplificacdo sobre os servicos de Economia
Compartilhada, tem-se atualmente duas gigantes no setor, que sdo as empresas Uber e
Airbnb, que revolucionaram o mercado. A primeira veio com uma grande disrupgéo no
mercado de transporte, a partir do compartilhamento de carros, criando uma grande
concorréncia para os taxis e a segunda hoje acumula mais didrias de grandes cadeias
hoteleiras (PWC, 2015) por meio do compartilhamento de casas, sejam elas inteiras para
0 hospede ou compartilhando espago com o anfitrido durante sua estada.

Para se ter uma ideia da relevancia atual deste mercado, em 2015 estas plataformas
movimentaram mais de US$ 15 bilhdes globalmente e as projecfes sdo de quem essas
cifras passem para US$ 335 bilhdes até 2025 (PWC, 2015).

Apesar de atualmente estar ligado a tecnologia, 0 compartilhar € algo antigo (SCHOR,
2014) e o que se pode notar é que essas plataformas vém na verdade promovendo um
resgate de comportamentos do passado, como emprestar, trocar, compartilhar; atos que
foram sumindo com o crescimento das cidades, onde muitos habitantes, independente de
viverem em bairros dormitorios ou &reas centrais, muitas vezes ndo conhecem seus
vizinhos.

De forma resumida, pode-se afirmar que os principios desta Economia envolvem o0s
empréstimos, compartilhamentos, trocas e aluguéis de itens subutilizados, normalmente
feitos por meio de plataformas tecnolégicas, como aplicativos e redes sociais
(BOTSMAN; ROGERS, 2011; SCHOR, 2014; SCHOR; FITZMAURICE, 2015).

No entanto, por ser um movimento relativamente novo, ainda € um movimento que
carece de estudos e de uma conceituacdo definitiva. J& os estudos sobre Economia
Compartilhada relacionada a Hospitalidade ainda séo escassos no Brasil, 0 que é um
revés, pois € necessario adaptar o fendbmeno a realidade brasileira, para entendé-lo de
forma mais completa.

Importante ressaltar que sobre Hospitalidade, aborda-se no presente trabalho os
dominios citados por Lashley (2004), que sdo social, privado e comercial. Entdo, uma vez
que dentre os problemas mencionados sobre os centros urbanos, poderiam ser adicionadas
também questdes de hospitalidade, foi proposto o seguinte problema de pesquisa: “Por
que a adocéo de principios de Economia Compartilhada pode ser um promotor de relagdes

de hospitalidade nos centros urbanos?”.



Lucio Grinover é um dos autores que abordaram a questdo da Hospitalidade nas
cidades e afirma:

A urbanidade seria, entdo, a condicdo pela qual o ambiente urbano
apareceria a seus cidaddos como uma variedade de modos de vida, de
oportunidades para op¢oes, escolhas, trocas, interac@es, intercambios,
gue, como sera visto, sdo elementos da construgcdo da hospitalidade
urbana (GRINOVER, 2016, p. 11).

A partir do exposto sobre o tema e dos questionamentos de Grinover sobre a dindmica
da Hospitalidade nas cidades contemporaneas, o objetivo do presente trabalho é
compreender se a Economia Compartilhada promove relacGes de hospitalidade entre seus
stakeholders em seus diversos modelos de negocios.

Ressalta-se que por stakeholders, entende-se todos que afetam ou s&o afetados por
uma organizacdo (FREEMAN, 1984a) e no presente trabalho serdo analisados os
stakeholders que sdo afetados somente, para se ter um recorte mais preciso de analise.

Seguindo ao objetivo geral mencionado, desenvolvem-se entdo como objetivos
especificos: a) identificar a percepcao dos moradores de um grande centro urbano sobre
as relacdes de hospitalidade durante transagdes de servicos de Economia Compartilhada;
b) entender se as empresas de Economia Compartilhada percebem a hospitalidade como
uma vantagem competitiva; e c) verificar se os gestores e funcionarios das empresas de
Economia Compartilhada se sentem no papel de anfitrides e como executam esse papel.

Para se alcancar esses objetivos, foram desenvolvidas trés proposicées, sendo elas:
P1) A relacédo de hospitalidade na Economia Compartilhada ndo estéa restrita ao Turismo
e contribui para a competitividade de uma organizacdo; P2) a Economia Compartilhada
pode ser facilitadora de interagéo entre
moradores dos grandes centros urbanos, promovendo relagdes de hospitalidade, ja que
demanda por parte dos colaboradores um papel de
anfitrido na prestacdo de servicos; e P3) Por focar nas relaces entre pares, a economia
compartilhada traz novas dinamicas entre seus stakeholders.

Optou-se por método de pesquisa o Estudo de Casos multiplos, proposto por Yin
(2006) incluindo entrevistas analisadas sob a técnica de analise de conteudo proposta por
Bardin (2011) . Foram selecionadas como objetos trés diferentes empresas que oferecem
servigos classificados como de Economia Compartilhada em trés setores diferentes.

A primeira foi o Airbnb, um aplicativo que oferece acomodacéo em casas; 0 segundo
objeto escolhido foi o projeto de jantares compartilhados chamado “L& em casa pra

jantar”, que proporciona um jantar, compartilhado com outras pessoas que ndo se



conhecem, na casa do proprio chef ou cozinheiro; e como terceiro objeto foi definido o
We Work, um espaco de co-working que conta com unidades em diversos paises e
proporciona espacos de trabalho compartilhados.

O estudo desses objetos sob a lente da hospitalidade é crucial, pois ela pode ser
entendida como parte do processo de hominizacdo (SCHERER, 2002) e é tema de alta
relevancia para discussdao na sociedade contemporanea, ainda mais em tempos liquidos
como mencionava Bauman (2001).

Dada a diversidade dos objetos, a construcao do referencial tedrico abarcou autores
diversos que analisam a Hospitalidade, desde os que analisam questdes como a dadiva,
o0s ambientes urbanos e o viés historico, como autores que relacionam a Hospitalidade no
ambiente de servi¢os, porém indo além de questdes somente do Turismo.

Neste sentido, Lashley (2004) prop6s a teoria dos trés dominios da Hospitalidade, o
social, doméstico e comercial, representado por um diagrama onde o ponto em comum é
denominado “gestdo da experiéncia da Hospitalidade”. Ao se analisar uma ferramenta
que oferece hospedagem em casas de cidaddos comuns, porém com troca monetaria, essa
analise é crucial, uma vez que acaba abarcando os trés dominios propostos pelo autor.

Ainda dando sequéncia a essa escola de pensamento, foram revistos os estudos de
Lugosi (2017) que também propde um diagrama, porém mostrando intersecdo da
Hospitalidade ndo somente com o Turismo, mas também com estudos sobre as
organizac0es, servicos de salde e varejo, porém com a Hospitalidade representando uma
area muito maior do diagrama e estas outras apenas orbitando a Hospitalidade.

Esta dissertacdo esta dividida em quatro capitulos, sendo os dois primeiros
referentes ao referencial tedrico, o terceiro refere-se aos procedimentos metodoldgicos e
0 quarto a discussao dos resultados. No primeiro capitulo, vé-se uma discussdo sobre a
relacdo entre Hospitalidade e a Competitividade em Servigos, enquanto no segundo a

discussdo € estendida para a relacéo entre Economia Compartilhada e Stakeholders.



CAPITULO 1 -HOSPITALIDADE, COMPETITIVIDADE E SERVICOS

1.1 Hospitalidade no ambiente urbano

As condicOes de vida em cidades sul-americanas podem ser, de certa forma,
consideradas hostis devido a fatores como violéncia, transito pesado e transporte pablico
precério, poluicao, entre outros fatores que dificultam a vida na cidade e as relagdes entre
seus habitantes.

Apesar de ter havido um completo dominio do ambiente rural no Brasil até o
século VXII (SEVERINI; VARGAS, 2017), hoje o pais conta com uma taxa de
urbanizacdo em torno de 85%, maior que a média latino-americana (BOUSKELA et al.,
2016). Isso torna os problemas citados mais recorrentes para os brasileiros e os desafios
sdo crescentes, pois além de se procurar solugdes para questdes relacionadas ao ambiente,
é preciso também estudar problemas vinculados ao convivio entre seus moradores
(FERRAZ, 2013).

Conforme dados do IBGE (2016), o Brasil conta com 17 municipios com mais de
1 milh&o de habitantes e dentre as cidades mais populosas estédo Sao Paulo, Rio de Janeiro
e Brasilia que, juntas, somam mais de 21 milhdes de pessoas.

Levando-se em conta que o Brasil esta entre 0os dez paises com mais desigualdade
social no mundo (PNUD, 2015), torna-se complexo pensar em formas de convivio entre
todos esses cidaddos, ainda mais em um “tempo assustadoramente complexo e fragil,
como este em que nos coube viver (BAPTISTA, 2005). Para Baptista, uma das solugdes
para 0 convivio neste citado tempo complexo e fragil seria entdo promover préaticas de
cidadania assentadas no valor da hospitalidade, baseadas no respeito ao outro.

O trabalho de Ferraz (2013) visa a discussao do conceito de hospitalidade urbana
para grandes cidades e sua ligacdo com a dadiva, que teria, para a autora, relacdo direta
com a qualidade ambiental e, consequentemente, qualidade de vida para moradores e
visitantes.

Este Gltimo grupo também é importante de se analisar, uma vez que as grandes
cidades estdo entre 0s destinos mais procurados em todo 0 mundo, mas nem sempre sdo
consideradas hospitaleiras ou acolhedoras, tendo como principal atrativo a variedade de
opcoes de atragdes e ndo a hospitalidade de seu povo em si (FERRAZ, 2013).

Camargo (2015) aborda a questdo da urbanidade na qual ha uma mescla de gestos

de aceitacdo e de recusa de contato e neste ultimo caso € possivel observar a



inospitalidade, que seria esse desinteresse no contato e da qual ainda pode derivar a
hostilidade.

A Hospitalidade entdo aconteceria nas frestas da inospitalidade dominante. Para o
autor, “Os dominios da hospitalidade acontecem na realidade nos intersticios de um
cotidiano e de uma historia marcada pela inospitalidade quando ndo pela hostilidade”
(CAMARGO, 2015, p. 45).

Seguindo a discussédo sobre a Hospitalidade em ambiente urbano, Ferraz (2013)
afirma que a Hospitalidade nas cidades pode ser propiciada por dois fatores principais:
atributos naturais (clima, topografia) e atributos criados pelo homem. Ambos estdo em
constante mudanga e o fato de os ambientes urbanos estarem em muitos casos crescendo
desenfreadamente e estarem sempre em constante transformacao, ha, conforme Milton

Santos, uma metamorfose do espac¢o habitado:

[...] o ser humano é um ser social por exceléncia. Podemos assim
acompanhar a maneira como a raca humana se expande e se
distribui, acarretando sucessivas mudancas demograficas e
sociais em cada continente (mas também em cada pais, em cada
regido, em cada lugar). O fendmeno humano é dindmico, e uma
das formas de revelacdo desse dinamismo estd, exatamente, na
transformacdo qualitativa e quantitativa do espaco habitado
(SANTOQOS, 2008, p. 41).

Em um contraponto deste fendmeno abordado por Santos, que trata mais do
espaco, € possivel discutir também a perspectiva de Baptista (2002), que aborda a
Hospitalidade pelo olhar da exterioridade e que fala em “lugares de hospitalidade”. Essa
€ uma visdo controversa, uma vez que a autora se apoia na teoria de Marc Augé sobre
lugares antropoldgicos x nao-lugares, sendo esses Ultimos lugares de passagem e
desprovidos de memoria, como estacGes ou aeroportos.

Ha discordancias de alguns académicos sobre tal teoria de Augé, mas
independente de tais polémicas, um fator importante que se pode extrair do texto de
Baptista (2002) é o de que ao inviabilizar espacos de encontro, a vida urbana pée em risco
a consolidacdo de lagos sociais, seja com turistas ou visitantes, seja com vizinhos, colegas
ou qualquer um que cruze o caminho do morador da cidade.

Com base no trabalho de Levinas, a autora fala também da consciéncia para

acolher a realidade do fora de si. Para ela, a Hospitalidade é um acontecimento ético que



deve dizer respeito a praticas de acolhimento e civilidade para tornar a cidade um lugar
mais humano, principalmente pelo fato de a sociedade ter perdido a noc¢do do coletivo.
No entanto, com a Hospitalidade, deve-se aceitar receber o outro em nosso
territorio colocando a disposicdo dele o nosso melhor. O outro continua sendo o outro, e
deve-se celebrar a distancia e a0 mesmo a tempo a proximidade e continua dizendo que:

A nocgdo de Hospitalidade fundamenta ndo s6 a recusa de uma
subjetividade auto-suficiente, fechada sobre si mesma, conforme foi
exaltado pela modernidade, mas também contraria a visdo de uma
subjetividade estilhacada, fragilizada na sua capacidade de desejar e de
atuar, como aquela que é apresentada hoje, no horizonte conceitual da
chamada pds-modernidade (BAPTISTA, 2002).

A autora propfe ainda que ha de se levar em consideracdo que o mundo é
problematico e inseguro e vivido em fragmentos. No entanto, “deve ser transformado
num lugar mais humano, num lugar de hospitalidade” (BAPTISTA, 2002, p. 163).

Esta proposta pode ser considerada na verdade um desafio neste mundo chamado
p6s-moderno, uma vez que outros fatores importantes na analise dos grandes centros
urbanos séo justamente 0 medo e a desconfianca, o que dificultaria a relagéo de respeito
ao outro citada por Baptista (2005).

Sobre o tal medo, Bauman (2009), descrevendo mais especificamente o ambiente
europeu, reforga a ideia de que quando as vantagens que os habitantes vivenciam estéo
aquém de suas expectativas ou se as relacdes ndo sdo exatamente aquelas que se gostaria
de ter ou ainda se as regras ndo se apresentam da forma como se gostaria, tende-se a
imaginar maquinacdes hostis e até conspiragdes de um inimigo que se encontra defronte
de suas portas ou debaixo de suas camas.

O fato de se ver o0 outro como inimigo prejudica ainda mais a questao do convivio
nas grandes cidades, pois 0 medo pode inibir a relacdo amistosa entre os habitantes. Por
medo de que o outro seja um inimigo, relacdes de hospitalidade podem ser reprimidas.

Somando-se a questdo do medo na cidade, Bauman ainda adiciona a questao dos
tempos atuais, onde ha uma grande individualizacdo; apesar de Santos (2008) afirmar que
0 ser humano é um ser social, para Bauman (2001) h4 uma contraposi¢éo do individuo x
cidaddo, onde este buscaria um bem-estar coletivo, enquanto o individuo é mais egoista,
visando a satisfacao apenas de seus proprios interesses, havendo assim uma lenta corroséo
da cidadania e 0 exacerbamento do medo do vizinho ¢ dos “estrangeiros entre nos”.

Esse medo reflete-se principalmente na substituicdo das comunidades solidamente

unidas pelo dever individual de se cuidar e fazer por si mesmo. Com isso, a ideia de perigo



estd em toda parte e € inerente da sociedade atual, havendo-se uma recusa a se confiar no
outro (BAUMAN, 2009).

Além do medo, hé ainda o fendbmeno denominado “efeito do espectador” descrito
por Abreu (2014), que pode ser definido basicamente pela indiferencga de vizinhos quando
alguém esta em necessidade ou perigo. Em um contexto contemporaneo e urbano, este
fato pode ser estendido, a titulo de exemplo, para os vizinhos que mal se conhecem e sao
indiferentes uns aos outros, chegando-se ao ponto de haver registros de mortes de pessoas
em suas proprias residéncias que sdo notados passado muito tempo, pelo fato de ninguém
ter dado falta daquelas pessoas (EL PAIS, 2017).

Bauman (2001) discute também como na contemporaneidade se vive em um
mundo fragmentado e descontinuo e, se for associada ao seu pensamento a ideia de
Lefebvre (LEFEBVRE, 1991), de que a cidade nada mais é que uma projecdo da
sociedade sobre um terreno, pode-se concluir que se faz ainda mais importante a
discussdo dos contextos urbanos nos quais a hospitalidade desempenha papel
fundamental para a conviviabilidade de seus habitantes, seja entre pares como com 0
“estrangeiro”.

Pode-se acrescentar a justificativa da importancia do tema, a ideia que a
hospitalidade vem enfrentando um certo declinio, tomando um sentido novo no mundo
contemporaneo (GRINOVER, 2016). Esta ideia é ainda reforgada com discussédo da
inospitalidade, além do simples declinio da hospitalidade, quando se afirma sobre a

cidade contemporanea como uma possivel cidade-refagio:

Obra dos homens, construida por e para eles, ela € essencialmente lugar
do desejo. Pode também se apresentar como um refugio para o
imaginario frente as insatisfacGes do presente. Cidade-refugio, urbe
utopica é paradoxalmente um lugar pouco hospitaleiro que limita os
espacos da liberdade. (...) ela pode trazer um pouco de luz as nossas
cidades contemporaneas marcadas pela crescente inospitalidade
(LEONARD-ROQUES, 2011, p. 502).

No entanto, em contraposicao a esta ideia de simples declinio da hospitalidade,
alguns autores comentam sobre uma transformacgdo da hospitalidade. Gotman, por
exemplo, afirma que a hospitalidade ndo se perdeu, mas que entrou nos costumes por
meio de outros agentes e que em uma “sociedade na qual o estatuto social vem do

trabalho, a hospitalidade tem uma dimensdo bem menos importante na vida social, é



residual e, em todo caso, pratica-se somente entre familiares e amigos” (GOTMAN,
2013).

Camargo (2015), conforme j& mencionado, complementa a discussdo ao
mencionar que na verdade atualmente as pessoas vivem em situacdes de inospitalidade e
que a Hospitalidade aparece em seus intersticios, ou seja, nas frestas da inospitalidade
dominante.

Somando-se a questdo da transformacédo da hospitalidade, pode-se falar ainda de
uma ‘“nova” hospitalidade: a urbana (GRINOVER, 2016). O autor complementa o
trabalho anterior que discorria sobre sua teoria sobre cidades hospitaleiras, que inclui o
tripé “acessibilidade, legibilidade e identidade”, que facilita ao visitante a leitura da
cidade (GRINOVER, 2007).

Grinover propde a discussao sobre o espaco, pois para ele a Hospitalidade € uma
relacdo espacializada entre dois atores, 0 que recebe e 0 que é recebido e, baseado em
Jacques Godbut, fala ainda que ela ¢ “um dom do espacgo; espago a ser lido, habitado,
atravessado ou contemplado” (GRINOVER, 2006, p. 32).

Em um sentindo mais macro, de maior abrangéncia, muito além de uma lente de
analise dos contextos urbanos, vale ressaltar que a hospitalidade é também sinal de
civilizagdo e humanidade (MONTANDON, 2003) e ndo deve ser vista simplesmente
como um dever moral, mas sim como parte do processo de hominizagio (SCHERER,
2002).

Schérer discute ainda a Hospitalidade relacionada ao cosmopolitismo, que sofreu
modificacOes e hoje, mais do que uma questdo geografica, trata-se na verdade de uma
multiplicidade de mundos possiveis. Para ele, 0 aqui pode ser em qualquer lugar e a
Hospitalidade transpassa a definicdo de Estados, cidades, etc. Nessa relacdo, assim como
também prega Baptista (2002), o importante é o exercicio da alteridade. Em sua analise,
porém, o cosmopolitismo atual acaba configurando-se como um problema moderno.

Neste sentido, ndo importando a definicdo, seja contemporaneidade, pos-
moderno, como usou Baptista (2002), ou a modernidade liquida proposta por Bauman
(2001), a hospitalidade ainda deve ser discutida e tem importante papel, principalmente
no resgate das relagcbes humanas em tempos de diminuicdo das barreiras geograficas e
ascensdo vertiginosa da tecnologia.

Ja em um sentido mais micro, no qual adaptariamos a lente para uma visdo mais
localizada, pode-se falar que a Hospitalidade em ambiente urbano pode ser analisada em

ambientes como o do comércio ou setor de servicos.
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Vargas (2013) relata como a triade dar-receber-retribuir abordada por Mauss deu
origem também ao contrato, com interesse econémico, surgindo, desta forma, o que hoje
se chama de comércio. Como este pressupde trocas, para realiza-las existe a necessidade
do encontro, mesmo que seja virtual.

A autora comenta ainda como Mauss €é responsavel por, devido a seus estudos
antropoldgicos, resgatar o carater social e de aproximacao das trocas e sistema de dadivas
da sociedade, ideia antes ofuscada por estudos que abordavam apenas o carater de
acumulo de riquezas.

Em um contexto urbano, ao longo da historia, havia lugares especificos para essas
transagcdes comerciais, que eram na verdade o embrido dos mercados, com grande fluxo
de pessoas. Com as revoluges industriais, o comeércio perde forga, ficando em segundo
plano, porém volta ao papel de protagonista com o advento da chamada sociedade do
consumo, na década de 1970 e, posteriormente, tem inicio também o crescimento do setor
de servigos, devido a novas tecnologias e sofisticacdo no modo de produzir e distribuir.

Para Vargas (2013), o estudo do comércio oferece a possibilidade de
compreender as sociedades e suas dindmicas e o estudo do setor terciario, comércio e
servigos varejistas pressupde adentrar-se no ambito de inimeras areas do conhecimento.
No entanto, sempre houve certo preconceito com o tema, por alguns considerarem uma
atividade “indigna, pouco nobre e especulativa” (VARGAS, 2013, p. 1).

Contrariando essa visdo, a autora fala da importancia do comércio (e
consequentemente dos servicos), sugerindo uma relagdo umbilical do comércio com a
cidade. Para ela, essa relacdo oferece importantes subsidios para o entendimento e atuacéo
sobre o0 urbano.

Para ilustrar essa relacdo, a autora prop6e na Figura 1 uma analise holistica do
comércio e servigos varejistas com o urbano, chegando a abordar o Turismo urbano e sua
relagdo com Lazer, Cultura, o Encontro e a Hospitalidade e seus impactos nas diversas
esferas da cidade, abordando questdbes como aspectos socioculturais, Economia,

Territério, Imagem e Arquitetura & Design.
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Figura 1 - Carater complexo do conhecimento sobre comércio.
Fonte: VARGAS (2013)
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Desta forma, uma das diversas possibilidades de analise da Hospitalidade esta no

ambiente de servicos e também na competitividade que ha no setor. Outra area do gréafico

pertinente aos estudos da Hospitalidade € a referente ao territério, que aborda questdes

como rede urbana, fronteiras, distribuicdo e fluxos, assuntos totalmente pertinentes ao

estudo do encontro hospitaleiro.

1.2 A Competitividade no Setor de Servicos

A partir dos anos 1970, com o advento das técnicas de marketing mais proximas

com as quais 0 homem contemporéneo esta familiarizado atualmente, foi possivel

perceber também um aumento do consumo. Passa-se a ter entdo ndo somente um consumo

por necessidade, mas também por status, que Veblen denominou posteriormente

“consumo conspicuo” (TASCHNER, 2010).
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Conjuntamente a ideia de Taschner sobre o advento do marketing na década de
1970, Vargas (2013), conforme explicado no subcapitulo anterior, fala da sofisticacdo dos
meios de produgdo e com isso o advento da forga do setor de servi¢cos na mesma época.

No Brasil, em pouco menos de 20 anos ap0s o inicio dessa forca do setor de
servigos, aproximadamente dois tercos do emprego urbano metropolitano ja era
representado por este setor, além de responder por mais da metade do PIB, conforme
dados do Instituto de Pesquisa Econdmica Aplicada (IPEA, 1998).

Historicamente, o termo servigos aparece ja na década de 1940, proposto por Clark
(1940, apud IPEA, 1998), sendo precedido pelo termo “setor tercidrio” nos anos 1930
(FISCHER, 1933 apud IPEA, 1998).

Conforme mesmo documento do IPEA, o termo “Servigos” ¢é util, pois é:

Uma definigdo usual diferencia os servicos de outros bens derivados da
producdo industrial e agricola pelo fato daqueles serem consumidos tal
como produzidos e resultantes de um processo onde producdo e
consumo sdo coincidentes no tempo e espaco (ECC-1991). Assim, 0s
servigos se caracterizariam pela circunstancia de serem intangiveis,
intransferiveis, ndo-estocaveis e apresentarem contato direto entre
produtores e consumidores (IPEA, 1998, p. 3).

Uma outra perspectiva é abordada por Kon (2004), que diz que 0s servicos tanto
facilitam a producéo e distribuicdo de bens como atendem necessidades da vida individual
das pessoas. No entanto, podem atender necessidades das empresas também.

Conforme uma empresa atinge certo nivel de reputacdo, seu servi¢o pode chegar
a ser um diferencial de qualidade, mesmo na relacdo entre empresas, relacdo esta também
conhecida como B2B (business to business). E o caso da Fedex e a Amazon, por exemplo.
A segunda se vale da confiabilidade do servigo da primeira ao divulgar que ao distribuir
seus produtos conta com o servico desta empresa parceira (HELM; OZERGIN, 2015).

Outra caracteristica importante dos servicos € 0 seu carater intangivel. Como
exemplo concreto, é possivel citar a empresa IBM que deu um salto de mera fabricante
de computadores e acessOrios para se tornar uma gigante na prestacdo de servigos de
tecnologia (ZEITHAML,; BITNER; GREMLER, 2014).

Os autores também definem servigos como

tudo aquilo que inclui todas as atividades econémicas cujo resultado
ndo é um simples produto fisico ou construcdo, mas que é consumido
no momento em que € gerado e oferece valor agregado em formas que
constituem, em esséncia, 0s interesses daquele que o adquire (como
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convivéncia, diversdo, geracdo de hora oportuna, conforto ou saude)
(ZEITHAML; BITNER; GREMLER, 2014, p. 4).

Ainda sobre a questdo da tangibilidade, os autores discutem como alguns servicos
operam com componentes tangiveis, como é o caso dos fast foods, por exemplo, que
mesmo pertencendo ao setor de servigos, trabalham com alimento, que é algo tangivel.
Para ilustrar o grau de tangibilidade, os autores citam um grafico que mostra o espectro
da tangibilidade, no qual é possivel reconhecer os produtos mais puros, ou seja,

totalmente tangiveis, a servi¢cos mais puros, com alto grau de intangibilidade (Figura 2).
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Figura 2 - Espectro da tangibilidade dos bens e servigos.
Fonte: SHOSTACK, G. apud ZEITHAML; BITNER; GREMLER, 2014.

Zeithaml e Bitner (2011) para diferenciar ainda mais a questao dos servigos versus
produtos vdo além da questdo da tangibilidade. Mencionam ainda trés caracteristicas
adicionais: heterogeneidade, ou seja, uma experiéncia de servigo nunca sera idéntica a
outra, principalmente por fatores humanos; a questdo temporal, na qual o servigo €
produzido e consumido na mesma hora, com a participacdo do consumidor, o que faz com
que afete seu desfecho; e a perecibilidade, que ndo permite que se haja estoque ou
devolucdo.

Sobre a questdo de o consumidor participar do momento da prestacéo do
Servico, essa € uma caracteristica crucial a ser pensada, uma vez que fatores externos ao
prestador de servi¢co podem acontecer, afetando a percepgéo do cliente sobre a qualidade.

Esta visdo sobre qualidade do servigo pelo consumidor é um ponto critico
para o setor de servicos, pois se configura como crescente os indices de insatisfacdo e o
cliente tem a percepgdo de, na maioria das vezes, estar sendo mal tratado (ZEITHAML;
BITNER; GREMLER, 2014).
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Dentre os principais pontos de observacdo para este fendmeno estdo as altas
expectativas dos clientes; a reducdo de custos por parte das empresas, a ponto de ficarem
com menos mao-de-obra; servicos tecnoldgicos dificeis de implementar; e a
competitividade do mercado de trabalho, que faz com que as empresas tenham um staff
menos qualificado trabalhando na linha de frente e ndo conseguem treinar tal staff para
incremento na qualidade do servico prestado (ZEITHAML; BITNER; GREMLER,
2014).

A relevancia de se discutir o setor de servicos se da por ter se tornado um
fendmeno gigante nas economias mundiais e é preocupante ver um setor tdo abrangente
indicar altos graus de insatisfagéo.

Para ilustrar tal abrangéncia do setor, Fitzsimmons e Fitzsimmons (2010)
desenvolveram um grafico citando algumas das areas que podem ser consideradas setores

de servigos, como pode-se ver a seguir na Figura 3:
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Figura 3 - Papel dos servigos na Economia.

Fonte: Fitzsimmons & Fitzsimmons (2010, p. 27)

Com o aumento da oferta de produtos e servicos, e também de concorrentes, essas

empresas necessitam se diferenciar de alguma forma e discute-se cada vez mais a questéo
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da competitividade. Porter (1999) traz entdo o conceito de “vantagem competitiva”,
abordando questBes como eficacia operacional, na qual é preciso exercer atividades
semelhantes aos concorrentes, porém sempre com melhorias, como em recursos,
tecnologias e em pessoal.

No entanto, nesta pesquisa pretende-se abordar a competitividade de uma forma
sem a agressividade que pode ser inerente a algumas empresas. Expressdes como
“business as usual” costumam definir processos nos negocios nos quais “os fins
justificam os meios” e que acodes antiéticas podem ser adotadas em nome da lideranca.
Definitivamente ndo € a abordagem da pesquisa e, para confirmar a abordagem mais ética
da competitividade, incluiu-se no referencial tedrico autores como C.K. Prahalad, Venkat
Ramaswamy e Gary Hamel.

Dentre as acBes que as organizacBes podem adotar afim de aumentar a
competitividade € a de desenvolver uma competéncia essencial com o objetivo de se criar
uma percepgéo de valor por parte do cliente, aumentando assim a probabilidade de
retencéo e de lealdade por parte deste cliente (PRAHALAD; HAMEL, 1995).

Em um contexto onde o consumidor esta cada vez mais empoderado e conectado,
€ mandatorio para as empresas manter um relacionamento saudavel com este cliente. Para
autores como Rifkin, que fala de uma cultura do “hipercapitalismo”, na qual o ser humano
vem mudando seu comportamento de consumo (RIFKIN, 2000), é importante ouvir este
cliente, que hoje ndo se contenta em apenas adquirir um produto ou servico
(CHAHARBAGHI; LYNCH, 1999). Ele também quer entender de sua cadeia produtiva,
saber a origem e opinar ativamente no desenvolvimento dos produtos e servigos, 0 que
deu origem ao conceito de co-criagdo (BUHALIS; LAW, 2008; PRAHALAD;
RAMASWAMY, 2004).

Voltando a questao de dentre os elementos essenciais para melhora dos processos
de uma empresa estar o capital humano, prova-se que as pessoas sdo importantes
(PORTER, 1999) e as empresas devem assumir um compromisso emocional e intelectual
com o futuro, para ndo serem apenas seguidoras (PRAHALAD; HAMEL, 1995).

Conforme ilustrado na Figura 3, prestadores de servicos incluem empresas de
varios setores e também governos, e pode-se ainda acrescentar instituicGes como
OrganizacOes Ndo-Governamentais (ONGs), associacdes de bairro, etc. Em qualquer que
seja 0 caso, para aumentar a percepcdo de bom servico prestado e, assim, sua

competitividade, é importante investir em tecnologia e no capital humano.
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Neste sentido, uma vantagem competitiva dessas empresas pode ser a
Hospitalidade, ja que conforme exposto anteriormente para alguns autores, esta encontra-
se em declinio nos centros urbanos.

O conhecimento sobre as caracteristicas da Hospitalidade para o posterior
treinamento das equipes que poderdo se tornar anfitrids pode fazer com que se aumente a
sensacao de bom atendimento e de qualidade do servico prestado.

Importante lembrar que na tecnologia também é possivel aplicar conceitos da
Hospitalidade, para melhorar a interacéo do usuario em uma plataforma tecnologica, seja
um totem de auto-atendimento, chat, website ou aplicativo.

Baseando-se na expressao de Isabel Baptista (2008) sobre a relagdo com gente de
carne ¢ 0sso, Wada ¢ Moretti lembram que “mesmo com a adogdo de toda a tecnologia
disponivel e horas sem fim de treinamento, 0 momento de prestacdo de servicos ndo muda
de ‘gente lidando com gente”” (WADA; MORETTI, 2014).

Além disso, os autores ressaltam também que a hospitalidade aplicada em
atividades comerciais vem sendo gradativamente assumida como genuina, traduzida
como uma competéncia dos individuos que atuam como anfitrides e ndo meramente uma
caracteristica que seja treinada e transmitida em manuais de procedimentos, ou até mesmo

encenada.

1.3 A Hospitalidade como vantagem competitiva

Quando se relaciona Hospitalidade ao setor de servigos, pode-se incorrer ao erro
de se associar o tema somente & Hotelaria ou ao Turismo. Quanto a tal “erro”, Lugosi
(2017) oferece um insight importante, mostrando que a Hospitalidade é algo maior e que
o Turismo apenas “orbita” a Hospitalidade, assim como outros segmentos do setor de
servigos (Figura 4).

Sendo assim, tratar somente de meios de hospedagem ou servigos de alimentacéo
e bebidas (A&B) seria uma visdo extremamente reducionista. Ha a possibilidade de se
analisar a Hospitalidade em ambientes de servicos de saude, no varejo em geral e nos
estudos organizacionais, que inclui tambem, a titulo de exemplo, os departamentos de
recursos humanos (RH). Além, é claro de dar possibilidades de se estudar as diversas

faces do Turismo, como gestdo e promocao dos destinos turisticos, por exemplo.
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Figura 4 - A relaco da Hospitalidade com o setor de servigos.
Fonte: Adaptado de Lugosi (2017)

Na presente pesquisa, as relacdes de Hospitalidade serdo observadas com um olhar
sobre o fenbmeno denominado Economia Compartilhada, que engloba servicos de
Turismo e Hospitalidade, mas também de escritorios de trabalho, empréstimos de bens
entre individuos, transporte, etc e serdo balizadas pela visdo de Lugosi (2017).

O diagrama de Lugosi juntamente com o proposto por Lashley (Figura 5)
proporcionam entdo um contexto para discussdo da primeira proposicdo deste trabalho,
P1: Arelacdo de hospitalidade na Economia Compartilhada ndo esta restrita ao Turismo
e contribui para a competitividade de uma organizagéo.

Para adicionar sustentacdo a questdo de que Hospitalidade, da mesma forma que
ndo é hotelaria também ndo é apenas receber bem o outro em seu domicilio, Lashley
(2004) propde um diagrama ilustrando os trés dominios da hospitalidade: social,
domeéstico e comercial, além de um ponto de intersecado entre eles, considerado pelo autor

a “gestdo da experiéncia em hospitalidade” (Figura 5).
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Figura 5 - Os trés dominios da hospitalidade.
Fonte: Adaptado de Lashley (2004)

Além do diagrama, outra contribuicdo sobre a tematica é sua reflexdo de que:

Os dominantes nimeros de pequenos empreendimentos que oferecem
A&B e/ou acomodagéo sdo, de alguma maneira, uma forma de “casa
comercial”’, onde as atividades comerciais sdo intrinsecamente
entrelacadas ao dominio privado/doméstico. No dominio comercial da
hospitalidade, o estudo das relacbes anfitrido e hospede, junto ao
entendimento das dimensfes emocionais presentes em servigos de
hospitalidade, podem dar insights importantes para o desenvolvimento
de estratégias de competitividade (LASHLEY, 2007, p. 5).

Essa relacéo entre hdspede e anfitrido pode ser estendida aos diversos segmentos
de servigos como apontou Lugosi (2017), enquanto Wada e Moretti (2014) completam a
questdo da Hospitalidade como vantagem competitiva quando discutem que a prestagdo
de servicos € o momento de interagdo entre o prestador e o consumidor e €, neste momento
de encontro, que a qualidade pode ser percebida pelo cliente e assim considerada um
diferencial, trazendo vantagem competitiva para o prestador de servico (WADA;
MORETTI, 2014).

Como uma forma de entender a sociedade tanto em nivel macro como micro,
Lashley, Lynch e Morrison (2007) propuseram um grafico com as lentes da
Hospitalidade, mostrando as diversas possibilidades de estudos e abordagens sobre o tema
(Figura 6).
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Figura 6 - Lentes da hospitalidade.
Fonte: Lashley, Lynch, Morrison (2007)

No presente trabalho, a abordagem estara restrita a area com a seta, que inclui
relacOes entre anfitrido e hospede tanto sob um discurso da hospitalidade doméstica como
daquela que ocorre em ambiente comercial. Isto porque serdo analisados objetos
pertencentes a Economia Compartilhada que envolvem o encontro entre anfitrido e
hospede em um misto de doméstico e privado no caso da plataforma Airbnb e de jantares
compartilhados na casa de um anfitrido, como o “ La em casa pra jantar”; e em um
escritério compartilnado para trabalho pertencente a rede de escritérios We Work.
Lembrando que em todos os casos ha ainda relacdes permeadas pelo ambiente virtual,
como websites e aplicativos.

Sendo assim, pretende-se sob o olhar teérico da hospitalidade analisar um
fendmeno relativamente novo e disruptivo, que é a Economia Compartilhada, analisando-
se as novas interacdes sociais que esses servicos proporcionam, mas sem abandonar
também o olhar estratégico, no qual empresas devem se manter competitivas e manter
também uma relacdo saudavel com seus diversos stakeholders.

Toda a discussédo sobre Hospitalidade e ambientes urbanos serdo o pano de fundo
pra se discutir a P2: a Economia Compartilhada pode ser facilitadora de interacdo entre
moradores dos grandes centros urbanos, promovendo relacbes de hospitalidade, ja que

demanda por parte dos colaboradores um papel de anfitrido na prestacéo de servicos.
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CAPITULO 2 - ECONOMIA COMPARTILHADA E A TEORIA DOS
STAKEHOLDERS

2.1 Cibercultura e Sociedade em Rede: contextos da Economia Compartilhada

Em um contexto globalizado e conectado em rede (CASTELLS, 1999), no qual a
tecnologia tem importancia crescente, torna-se importante entender ndo somente 0s
impactos econémicos de tal fendmeno, mas também o social. Essas tecnologias
disruptivas e, principalmente a Internet, vém mudando o comportamento do consumidor
e as dindmicas sociais, 0 que remete a ideia de cibercultura proposta por Pierre Levy, que
pode ser considerada

a expressao da aspiracéo de construgdo de um lago social, que ndo seria
fundado nem sobre os links territoriais, nem sobre as relacdes
institucionais, nem sobre as relacdes de poder, mas sobre a reunido em
torno de centros de interesses comuns [...] sobre processos abertos de
colaboragdo (LEVY, 2000, p. 130).

Mesmo sendo mediada por plataformas tecnoldgicas e vir sendo discutida muito
por um viés da regulacdo, a Economia Compartilhada de certa forma prega a interagdo
entre usuarios e a criacdo de verdadeiras comunidades virtuais. Mesmo em ambiente
virtual, é possivel se ter relacdes de hospitalidade e é a partir dessas comunidades virtuais
que se pretende compreender se € possivel vir a ter uma hospitalidade real nas grandes
cidades; dai a origem da problemaética proposta: se esses servigos podem ser considerados
promotores de Hospitalidade nos centros urbanos.

Para adentrar em tal discussdo, se faz pertinente discutir anteriormente o papel da
Internet na sociedade contemporanea, que é o fenémeno que de certa forma permitiu o
advento de tais plataformas e as interacbes em ambiente virtual.

Como ja discutia Castells (1999) ao final da década de 1990, a Internet € a espinha
dorsal da comunicacédo global mediada por computadores e foi determinante em alterar a
dindmica da sociedade em diversas esferas. As novas tecnologias da informagé&o passaram
entdo a integrar o mundo em redes globais, 0 que possibilitou construir uma série de
comunidades virtuais.

Nessa nova sociedade da informagao, um de seus principios organizacionais seria

a identidade que, para o autor, constitui o:

processo pelo qual um ator social se reconhece e constréi significado
principalmente com base em determinado atributo cultural ou conjunto
de atributos, a ponto de excluir uma referéncia mais ampla a outras
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estruturas  sociais. Afirmacdo de identidade ndo significa
necessariamente incapacidade de relacionar-se com outras identidades
[...] ou abarcar toda a sociedade sob essa identidade [...]. Mas as
relagOes sociais sdo definidas vis-a-vis as outras, com base nos atributos
culturais que especificam a identidade (CASTELLS, 1999, p. 39).

Em 2017, contabilizou-se cerca de 4 bilhdes de usuarios de Internet globalmente
(INTERNET WORLD STATS, 2017), o que mostra a dimensdo do fendmeno na
sociedade contemporanea. Tal fendémeno, para Castells (2003), reforca ainda a
culminacdo de um processo historico de desvinculacdo entre localidade e sociabilidade
na formacéo da comunidade.

Apesar de alguns criticos acharem que ele na verdade acaba trazendo isolamento
social e a vivéncia de mundos fantasiosos, destoantes do mundo real, a Internet acabou
sendo apropriada pela préatica social, passando a ser uma extensao da vida como ela é,
indo além de meras representacdes de papéis (CASTELLS, 2003).

No entanto, um ponto de atencdo no pensamento de Castells, é quando o autor diz
que

Contrariando alegagGes de que a Internet seria uma fonte de
comunitarismo renovado ou uma causa de alienagdo do mundo real, a
interacdo social na Internet ndo parece ter um efeito direto sobre a
configuracéo da vida cotidiana em geral, exceto por adicionar interacao
on-line as relagBes sociais existentes (CASTELLS, 2003, p. 100).

Trata-se de um ponto de atencdo porque, com a devida ressalva que o autor
escreveu seu texto no inicio da década de 2000, o advento dos smartphones e seus
aplicativos, da Internet movel e também dos servicos de Economia Compartilhada trouxe
mudangas em tal interacé@o social na Internet e ela teve impactos na vida cotidiana.

Redes sociais como Facebook e Instagram e aplicativos diversos, como Whats
App, Uber, Waze, aplicativos para pedidos a restaurantes, etc., alteraram a forma como
pessoas se comunicam, se deslocam pelas cidades, se informam, trabalham e tomam suas
decisdes de compra.

Ressalta-se também que a Internet possibilita criar novos tipos de lagos fracos?,
como nas comunidades de interesse, 0 que poderia de certa forma ser visto como o tal do

comunitarismo renovado que mencionou Castells.

! Termo presente na teoria de Mark Granovetter (1973), sobre lagos fortes e fracos conforme o grau de
convivéncia entre individuos, sendo os lagos fortes compostos por pessoas de maior convivio, como do
circulo familiar, e lagos fracos aqueles individuos como colegas de trabalho, de estudos e conhecidos.
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Neste cenério de flexibilidade e do poder de comunicacdo proporcionados pela
Internet, a interacdo social online passa a desempenhar um crescente papel na organizagéo
social, na qual as redes online podem formar comunidades virtuais que ndo perdem em
intensidade para as comunidades fisicas e continuam permitindo a criacdo de lagos e
possibilidades de mobilizagdo (CASTELLS, 2003).

Botsman e Rogers (2011) descrevem como exemplo de comunidade online o novo
modelo de marketing que vem sendo adotado pela marca de vestuario e equipamentos
esportivos Nike. Em seu antigo modelo tradicional, a empresa gastava uma robusta verba
de marketing em pecas de TV, midia impressa, em sua maioria protagonizadas por
celebridades.

Mudaram de estratégia e diminuiram substancialmente o investimento em tais
campanhas, passando a oferecer servigcos como aplicativo interativo para corredores, no
qual era possivel registrar suas corridas e ainda compartilhar seus resultados com amigos.
Tal aplicativo ja contava em 2009 com mais de 1 milhdo de usuérios e, conforme o
presidente da empresa a época, a marca adotou esta estratégia porque sabe que os clientes
na verdade gostam de fazer parte de uma comunidade, seja ela fisica ou virtual.

Essas discussdes sobre o funcionamento da sociedade em rede e a cibercultura,
dao margem para discussdo sobre um fendémeno chamado “Economia Compartilhada”,
que teve origem na década de 2000 e incentiva a construgcdo de comunidades virtuais para
uma nova forma de consumo: o compartilhamento.

Na verdade, compartilhar ndo é algo necessariamente novo, ja era recorrente entre
conhecidos e vizinhos, desde as sociedades antigas (BOTSMAN; ROGERS, 2011;
SCHOR, 2014), porém é um comportamento resgatado pela facilidade proporcionada por
plataformas tecnoldgicas, que conectam pessoas estranhas com objetivos comuns e que
tenham algo subutilizado para oferecer, seja produto ou servico.

Uma das facilidades proporcionadas pelas plataformas de compartilhamento é o
fato de fazer com que oferta e demanda se encontrem, algo que em linguagem tecnoldgica
é chamado de match. As empresas que gerem tais plataformas sdo responsaveis pelo
marketing, seguranca dos dados nas transagdes, facilidades de pagamento, o que faz com
gue acabem sendo maiores geradoras de demanda (KUMAR; LAHIRI; DOGAN, 2017).

Uma das principais motivacfes para engajamento em tais plataformas € o desejo
de conexdes sociais, com um desejo de conhecer novas pessoas ou até 0s proprios
vizinhos (SCHOR, 2014), e a0 mesmo tempo ter acesso a um produto ou servico de forma

mais econdmica. As plataformas tecnoldgicas desempenham importante papel, pois é o



23

que permite simplificar, padronizar e facilitar a participacdo e o engajamento de seus
usuarios, reduzindo custos e esfor¢os (CHASE, 2015).

AlteracBes na forma de trabalho também tornaram o campo mais fértil para o
compartilhamento, seja virtual seja de espagos. E cada vez mais comum as pessoas
dividirem escritorios em espacos chamados de co-working (SCHOPFEL; ROCHE;
HUBERT, 2015) e isso foi facilitado pelo fato de o trabalho atual ser cada vez mais
dependente de informacdo do que de forga fisica.

Os profissionais devem ser cada vez mais autbnomos com tarefas mutaveis num
ambiente empresarial em evolucdo; ocorreu uma desburocratizacdo em relacdo a época
da Revolucdo Industrial com empresas menores e 0s trabalhadores usando seus proprios
meios de producdo (CASTELLS, 2003).

Para Castells (2003), profissionais autoprogramaveis ndo podem desenvolver sua
capacidade num ambiente empresarial tradicional e rigido, e a empresa de rede € movida
por profissionais em rede, usando a capacidade da Internet e equipados com seu proprio
capital intelectual. Os empresarios atuais precisam de meios tecnoldgicos, como um
computador com Internet e celular, um espaco em algum lugar, muitas vezes em casa, sua
formacdo, sua experiéncia e, o ativo principal, suas cabecas.

Com essa flexibilidade, compartilhar espago para trabalhar também faz parte da
sociedade em rede e abre margem para mais servicos compartilhados, aliado ao desejo
das pessoas de se engajar em uma comunidade, seja digital, virtual ou fisica e fazer parte
de algo maior. Este é o cenario e contexto para o estudo e discussdo sobre o fenémeno

denominado “Economia Compartilhada”.

2.2 A Economia Compartilhada

Ainda n3o ha um consenso sobre uma definicdo sobre o termo ‘“‘economia
compartilhada”, mas um ponto de convergéncia entre a maioria dos teoricos € que ela
envolve o processo de distribuir algo de sua propriedade, que esteja subutilizado, a
terceiros e vice-versa (BOTSMAN; ROGERS, 2011; KARLSSON; KEMPERMAN;
DOLNICAR, 2017; KUMAR; LAHIRI; DOGAN, 2017) por intermédio de uma
plataforma tecnologica (FISHER, 2016; MAIR; REISCHAUER, 2017).

Também conhecido como consumo colaborativo, este processo pode envolver
produtos ou servicos. O discurso envolvido varia bastante, indo desde um movimento

contra o desperdicio, subutilizacéo de recursos e hiperconsumo (BOTSMAN; ROGERS,
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2011), passando por outras questdes de sustentabilidade, uma forma de se gastar menos
e economizar em um periodo de crise econdmica e procura por maior autonomia nas
questdes de trabalho por parte da geracdo Y (KUMAR; LAHIRI; DOGAN, 2017;
MOHLMANN, 2015; SCHOR; FITZZMAURICE, 2015).

Belk (2014) defende a ideia de que a Economia Compartilhada trata-se de um
fendmeno no qual pessoas coordenam a aquisi¢éo e distribui¢cdo de um recurso por uma
taxa ou por transa¢Ges ndo-monetarias, como trocas, empréstimos, aluguéis, doacdes, etc.,
enquanto Kumar, Lahiri e Dogan (2017) afirmam que trata-se da monetizacéo de recursos
subutilizados por individuos, mediado por plataforma tecnologica.

Dentre os exemplos mais conhecidos de empresas que fazem parte da Economia
Compartilhada estéo as plataformas Uber (de compartilhamento de caronas em carros
privados) e Airbnb (compartilhamento de hospedagem em casas). Neste caso, as pessoas
monetizam espacgos vagos em Seus carros e em suas casas por meio de um aplicativo.

Na Economia Compartilhada, varios tipos de bens podem ser compartilhados,
como carros, comida, roupas, utilidades domésticas em geral, assim como recursos
intangiveis, tais como servicos, capital ou informacdo (BELK, 2014). Dentre as
possibilidades de servicos estdo caronas em carros particulares, hospedagem em casas,
consertos domésticos, encontrar vagas de estacionamento, jantares em ambientes
domeésticos de pessoas desconhecidas, cuidados com animais de estimagdo enquanto o
dono viaja, entre diversas outras opgoes.

Uma das grandes diferencas em relacédo as relagdes comerciais tradicionais, € que
a Economia Compartilhada normalmente envolve trés partes: uma empresa que gere uma
plataforma que possibilite 0 encontro entre um usuério fornecedor de um produto/servigo
e um usuéario consumidor de tal servico; o fornecedor em si, que ndo é uma empresa com
cadastro de pessoa juridica, mas sim um cidaddo comum, uma pessoa fisica que tem um
recurso subutilizado, seja um bem ou uma habilidade; e um cliente, o consumidor de tal

produto ou servigo (Figura 7).
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Figura 7 - O modelo de negdcios da Economia Compartilhada.
Fonte: Adaptado e traduzido de (KUMAR; LAHIRI; DOGAN, 2017).

Sobre a figura 7, a titulo de exemplificacdo, em uma plataforma como o Airbnb,
por exemplo, que oferece hospedagem em casas de individuos, o provedor do servico
seria 0 dono da casa (anfitrido), o intermediario do servico seria a empresa dona da
plataforma tecnoldgica (no caso, o proprio Airbnb) e o cliente seria 0 usuario do servico,
ou o0 hospede neste caso especifico.

Essa dindmica caracteriza-se como uma relacéo entre pares ou P2P (termo que
vem do inglés peer-to-peer). Toda a prestacdo e consumo de tais servigos € feita por
individuos, enquanto a empresa faz apenas a intermediacdo por meio de ganho de uma
comissdo, no caso de transacdes que envolvam troca monetaria.

Em alguns casos, pode nao haver pagamento, como € o caso de plataformas que
facilitem troca e empréstimos de objetos, e a fonte de receita dessas empresas podem vir
de outra forma, como por andncios, por exemplo.

Uma das vantagens das plataformas € que elas simplificam o processo de
distribuicdo de um servigo, cortando burocracias, criando interfaces amigaveis e simples
de usar aos usuarios (mesmo aos que nao dominam aplicagdes tecnoldgicas) e de forma
rapida (KUMAR; LAHIRI; DOGAN, 2017), tendo como diferencial ferramentas de
geolocalizacdo (FISHER, 2016).
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Vale ressaltar ainda que as empresas ndo possuem ou produzem nenhum dos
bens/servigos ofertados; apenas fazem a intermediagdo entre as partes nesta transacao
conhecida como P2P. Ha de se esclarecer ainda que ndo se trata de plataformas de venda
de itens usados, como o caso do eBay ou Mercado Livre, apesar de alguns autores
considerarem sites de marketplace como parte da Economia Compartilhada.

Da mesma forma que ndo ha um consenso exato em relagdo a definigdo do termo
“Economia Compartilhada” (EC), nao ha também em relacdo a legitimidade e beneficios
de tal fendbmeno. Os apoiadores entendem que a EC trata-se de uma redistribuicdo no
mercado, que encoraja a reutilizacao e a revenda de itens usados, diminuindo assim 0s
residuos causados pela producdo de um item novo (BOTSMAN; ROGERS, 2011).
Defendem ainda que tais novas tecnologias trazem empoderamento a pessoas comuns,
eficiéncia e reducdo nas pegadas de carbono (SCHOR, 2014).

Ja os criticos a ideia da tal Economia Compartilhada afirmam que tal pratica
converge com interesses proprios de poucos em vez de um compartilhamento altruista e
que impde préaticas predatérias e de exploracdo (SCHOR, 2014), tanto em relagdo a
mercado como relacbes de trabalho. H& controvérsias ainda quanto ao ato de
compartilhamento em si, uma vez que alguns criticos defendem a ideia de que ndo ha um
compartilhamento, mas apenas uma forma de acesso mediada pelo mercado, uma
prestacdo por uma empresa intermedidria que visa ao lucro somente (HABIBI;
DAVIDSON; LAROCHE, 2017).

Dentre as implicacdes sociais, pode-se verificar também como critica a questdo
da ampla oferta de aluguéis de apartamentos por temporada, por exemplo, que vem
desgastando certos destinos turisticos e impondo pressées no mercado imobiliario, dando
espaco a especulacdo (KUMAR; LAHIRI; DOGAN, 2017) e situagdes de turismofobia.

A falta de consenso sobre a definigdo estende-se também aos tipos de empresas e
setores que fazem parte desse fenbmeno. Um exemplo é o caso dos escritérios de co-
working. Alguns defendem a ideia de que, por se tratar de uma relagdo dual e ndo de
servicos prestados por uma pessoa fisica a outra pessoa fisica intermediado por uma
empresa (plataforma), ndo se trataria de Economia Compartilhada (KUMAR; LAHIRI,
DOGAN, 2017). Outros adotam uma posicdo intermediéria, alegando que tais espacos

fazem sim parte da EC, porem trata-se de uma relacdo B2P? (SCHOR, 2014).

2 B2P — vem do termo em inglés business-to-peer, ou seja, uma transago entre uma empresa e um par e
ndo simplesmente um consumidor final. Este “par” fara uso de instalagdes comuns a outros “pares”
dividindo espaco de escritério e espagos comuns do escritdrio.
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Enquanto isso, outros autores apontam os escritorios de co-working como membro
do movimento da EC, uma vez que ha o compartilhamento do espaco fisico, de espacos
sociais além do escritorio em si, 0 que estimula interacdes e troca de ideias, dando espago
ainda para um apoio ao empreendedorismo e de incubadora de novos negocios, além de
possibilidades de encontrar parceiros de negécios, projetos e sécios (BOUNCKEN;
REUSCHL, 2016).

Neste trabalho os espagos de co-working serdo considerados parte da Economia
Compartilhada e inclusive sera um dos objetos de investigacéo.

Em suma, sobre a tal Economia Compartilhada, é relevante frisar ainda que ela
traz uma alteracdo no comportamento e na dinamica dos negdcios, saindo do modelo
tradicional. Kumar, Lahiri e Dogan (2017) propuseram um modelo grafico para
representar o fendmeno, suas motivacdes e alteracGes (Figura 8).

Dentre os aspectos de destaque estdo: a) motivacGes da geracdo Y como
necessidade de maior autonomia, independéncia, mobilidade e falta de identificagdo com
formatos rigidos de trabalho fizeram com que adotassem cada vez mais plataformas
tecnoldgicas que trouxessem solucBes praticas a seus problemas; b) ha uma mudanca
geral de comportamento que faz com que pessoas passem a se importar mais com
questdes como conveniéncia, facilidade de uso de plataformas, darem prioridade ao
acesso em vez da propriedade, seus valores e a conveniéncia.

Com esses dois aspectos, é possivel entdo ver que a necessidade de autonomia e
de praticidade ddo impulso a uma cultura de consumo cada vez maior de tecnologias
digitais que, por sua vez, possibilitam a monetizagdo de recursos subutilizados, sejam eles

bens ou servigos.



28

Motivacdes da

Geracdao Y
Mobilidade
Empreendedorismo
Autonomia
Independéncia
PRERS T R ger et F Ve Monetizacao de curto prazo
i Alterar‘i“ det E Tec(rfgl?as‘:;nsoD?eitais de bens subutilizados
s SOMPOTBMETS: 9 g - Capital/Trabalho
Sharing Economy
Valores
Acesso x — Praticidade Concentrado no Usuario Fornecedor
Posse o .
Concentrado no Usuario Consumidor
Conveniéncia I""""7  Aplicavel a ambos
Facilidade de uso

Figura 8 - Motivag0es de uso da Economia Compartilhada.
Fonte: Traduzido de (KUMAR; LAHIRI; DOGAN, 2017)

Um dos desafios deste novo modelo econdmico é que, por vezes, individuos que
sdo apegados aos modelos tradicionais ndo reconhecem a caracteristica disruptiva da
Economia Compartilhada e a veem mais como uma ameaca do que como oportunidade
(FISHER, 2016).

Outro dado importante € que na literatura, além dos carros compartilhados,
percebe-se 0 turismo como precursor no uso dessas plataformas de Economia
Compartilhada (SCHOR, 2014; PHOCUSWRIGHT, 2015; PWC, 2015) e um dos
objetivos deste trabalho é justamente investigar esta questdo que tais servigos vao muito
além dos servicos do Turismo somente.

Para trazer mais esclarecimentos sobre o fendmeno e mostrar seus impactos na
contemporaneidade, serdo abordadas questdes econdmicas e sociais, afim de se mostrar
que, apesar das criticas de muitos tedricos terem sua validade, o compartilhamento parece
ser um caminho sem volta (SCHOR, 2014) e no futuro podera ser muito mais uma norma
do que uma excecédo (RIFKIN, 2000).
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2.2.1 Dimensé&o econémica da Economia Compartilhada

Quando sdo analisados dados sobre a Economia Compartilhada, os nimeros
podem impressionar. Sejam apoiadores ou criticos, trata-se de um fendmeno que ndo pode
ser mais ignorado (PHOCUSWRIGHT, 2015). Conforme dados publicados pela empresa
de consultoria PriceWaterhouse Coopers (PwC), em uma pesquisa feita nos Estados
Unidos com uma amostra de 1000 entrevistados, 44% das familias conheciam o conceito
de Economia Compartilhada e quase 20% da populacdo adulta ja havia feito uso de
alguma plataforma de EC (PWC, 2015).

Dentre esses mesmos entrevistados, constatou-se ainda que: 86% concordavam
gue era um meio mais econémico; 83% concordavam que 0s servicos de EC tornavam a
vida mais conveniente; 76% achavam que era melhor para 0 meio ambiente e 89%
concordaram que era um meio baseado na confianca entre os pares (PWC, 2015).

No mesmo ano da pesquisa (2015), a PwC estimou que a Economia
Compartilhada movimentava cerca de US$ 15 bilhdes globalmente e a projecéo para 2025
é de que este nimero chegue a US$ 335 bilhdes. Este é mais um dos motivos que faz com
que o fenbmeno néo seja ignorado, dada a sua importancia econdmica global.

Um dos propulsores para tal movimento pode ter sido a crise econdmica do final
dos anos 2000, que teve como um dos principais impactos uma perda massiva de
empregos, aumento da desigualdade social ndo sé em paises em desenvolvimento como
também os j& desenvolvidos e estagnacdo dos salarios (KUMAR; LAHIRI; DOGAN,
2017).

Os servicos de Economia Compartilhada passaram a se tornar uma opg¢ao para as
trés partes: o fornecedor do servico, que passou a ver uma oportunidade de renda extra
em um cenario de crise; ao consumidor, que passou a ver uma alternativa de economizar
durante o consumo; e para as empresas que poderia otimizar seu lucro a menores custos.

No caso dos usuarios fornecedores, por exemplo, constatou-se que 80% dos
motoristas de Uber trabalhavam formalmente em periodo integral ou meio-periodo em
outras empresas, usando a plataforma como um meio de complementar a renda (KUMAR;
LAHIRI; DOGAN, 2017). No entanto, em um cenario como o brasileiro, apesar de ndo
haver dados oficiais, é importante destacar que o panorama pode ser diferente devido as

altas taxas de desemprego.
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No caso dos mais jovens, essas plataformas se configuraram como viavel
alternativa de trabalho, uma vez que ndao demandava normas rigidas, proporcionando a
flexibilidade de horério, de duracéo de turnos e de localizacao, caracteristicas apreciadas
pela geracdo Y. Além disso, era possivel de certa forma se tornar um empreendedor
(trabalhando por conta propria) sem o risco de investimento em um negdécio que pudesse
néo dar certo (KUMAR; LAHIRI; DOGAN, 2017), uma vez que havia o respaldo de tal
plataforma, gerida por uma empresa profissional.

Além da questdo da crise econdmica, outro fator motivador para a ascensdo da
Economia Compartilhada pode ser atribuido a mudanca das necessidades da geracao mais
jovem (mais especificamente a geragdo Y)3, que tem por caracteristicas ndo prezar por
propriedade e valorizar a mobilidade (KUMAR; LAHIRI; DOGAN, 2017).

Com o aumento da popularidade de tais plataformas, tanto para o cidaddo
fornecedor de servico como para o consumidor, a Economia Compartilhada trouxe um
cenario de grande disrupcdo para mercados tradicionais e consolidados, como o de
transporte e de acomodacdo (KUMAR; LAHIRI; DOGAN, 2017).

Na cidade de Sdo Francisco, por exemplo, berco de duas das maiores e mais
poderosas plataformas de Economia Compartilhada do planeta (Uber e Airbnb), até os
anos 2000 as empresas de tadxi dominavam o mercado de transporte privado de
passageiros, oferecendo um servico caro, demorado e de mé qualidade.

Os idealizadores pensaram entdo em uma forma de proporcionar carros
particulares por meio do celular a quem precisasse se deslocar. A ideia, a principio era de
adquirir alguns carros e, por meio de um aplicativo, mostrar a geolocalizacdo do usuério,
montando um servico de transporte privado. No entanto, verificou-se que era mais viavel
conectar os motoristas de carros particulares ja atuantes na cidade. O inicio foi dificil,
ainda mais em uma época que as conexdes moveis de Internet ndo eram tdo modernas, e
havia resisténcia por parte de tais motoristas por ainda ndo confiarem totalmente na
plataforma (STONE, 2017).

No entanto, a maior resisténcia ao modelo foi por parte das companhias de taxi ja
existentes que fizeram de tudo para que 0 novo servigo ndo funcionasse, usando de formas
legais e as vezes até violentas para inibir o novo concorrente (STONE, 2017). Tal
exemplo foi aqui descrito para ilustrar também o impacto em modelos tradicionais de

negocio e como tais empresas podem alterar também o padrdo de consumo, tornando-o

% Por geragéo Y, pode entender-se aqueles nascidos entre os anos 1980 e 2000.



31

mais acessivel a outras camadas da populacéo e aumentando as expectativas e exigéncias
do cliente.

Esse cenério de disrupcéo e alteracdo na dinamica econdmica também pbde ser
verificada na Europa. O segundo maior mercado de Economia Compartilhada do planeta
é o Reino Unido, cujo governo considera a ado¢ado de tais servigcos uma situacdo de ganha-
ganha, uma vez que melhora os indices de eficiéncia de ganhos e ha a estimativa de
movimentacdo de cerca de 9 bilhdes de libras até 2025 (OFFICE FOR NATIONAL
STATISTICS UK, 2017).

Ainda no contexto europeu, constatou-se que em 2017, 671 milhdes de turistas
estrangeiros visitaram a Europa, gerando aproximadamente um volume de 3,2 bilhdes de
diérias de hospedagem. O aumento foi maior em hospedagens alternativas, como via
Airbnb, do que em hoteis. Na Franca, por exemplo, houve um aumento de 4,9% no
volume de diarias em hotéis, enquanto a plataforma Airbnb registrou um aumento de
5,4%. Em paises como Portugal e Croécia, os aluguéis de curto prazo aumentaram 30%
e 14,6% respectivamente (SKIFT, 2018).

No Brasil, ainda carecem dados sobre a Economia Compartilhada e o volume
gerado na Economia. Os numeros vém isoladamente, conforme as plataformas. As
maiores, que sdao Uber e Airbnb contam hoje com um volume de 500 mil motoristas
parceiros (Uber, 2008) e 124 mil casas cadastradas (AIRBNB, 2017), respectivamente.
Apenas o Airbnb gerou um volume de R$ 2,5 bilhdes na economia nacional.

Uma vez que rompem com o0s modelos tradicionais de B2B e B2C*#, as plataformas
causam certos impactos econdmicos, mas também acredita-se que dentre os beneficios
estdo o estimulo a competitividade e uma maior eficiéncia no uso dos recursos (HONG;
LEE, 2017). Dadas todas as caracteristicas de tais empresas, vale ressaltar que toda essa
mudanca de dindmica de modelos e de mercado também trazem impactos sociais, uma

vez que essas plataformas conectam pessoas.

2.2.2 Dimens0es sociais da Economia Compartilhada

Em um contexto pés-moderno, no qual tem-se as dificuldades de se morar em

ambiente urbano, principalmente das grandes cidades, que se demonstra na maioria das

4 B2B — termo que vem do inglés e significa business-to-business; que seria uma relagdo comercial entre
empresas. Ja o termo B2C determina business-to-consumer, que é a transagdo comercial entre empresa e
consumidor final.
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vezes hostil, como visto no Capitulo 1 desta pesquisa, tem-se ainda toda uma dinamica
de relacionamentos e comportamentos propiciados pelo mundo virtual.

Nesta sociedade em rede, que vem vivenciando fendbmenos como a cibercultura e
a Terceira Revolucdo Industrial, na qual a producdo agora ¢ digital (RIFKIN, 2011), a
ascensdo da Economia Compartilhada vem mudando a forma como as pessoas compram,
se locomovem e viajam (HONG; LEE, 2017).

Outro fator social observado € que ao contrario da geracdo X e dos baby boomers,
a atual geracdo Y (que é uma das maiores adeptas e produtoras de plataformas de EC)
ndo é tdo apegada a bens, como carros e casas, preferindo alugar em vez de comprar,
devido, principalmente, a restri¢cdes financeiras (KUMAR; LAHIRI; DOGAN, 2017).

Rifkin (2000) menciona, por exemplo, que em cerca de 25 anos compartilhar o
carro serd a norma e possui-lo sera a excecdao. Conveniéncia e baixo custo sao fatores
determinantes para muitos consumidores e as plataformas vao se adaptar cada vez mais,
para atrair mais negdcios (KUMAR; LAHIRI; DOGAN, 2017) e aumentar o nimero de
transagBes entre pares.

Tais servicos de Economia Compartilhada ndo sdo mais voltados apenas para um
nicho, mas ocorrem em maior escala e envolve milhdes de usuarios globalmente
(MOHLMANN, 2015). Assim, pode-se perceber alteragdes no comportamento de
consumo e até em dinamicas do trabalho. Além disso, possibilitou conectar pessoas que
vivem a quilémetros de distancia, mas também aquelas que moram muito proximo umas
as outras, mas que mal se conhecem, devido ao estilo de vida das cidades (SCHOR, 2014).

Um exemplo de plataforma brasileira que faz essa conexdo de vizinhos é o
aplicativo “Tem Acucar”. Por um sistema de geolocalizacdo, ¢ mostrado quais sdo os
vizinhos que também estdo cadastrados mais proximos e ali podem ser registrados
pedidos de empréstimos e doacdes.

Brincando com o antigo habito de pedir aclcar aos vizinhos, o intuito € resgatar
essa relacdo entre moradores de um bairro e propiciar um consumo mais responsavel,
evitando o hiperconsumo e os residuos gerados. Um exemplo mais comum desse tipo de
empréstimo é a furadeira. As pessoas ndo querem o equipamento, mas sim um buraco na
parede (BOTSMAN; ROGERS, 2011; PWC, 2015) e se faz desnecessario e poluente o
fato de todos comprarem tal ferramenta, sendo que ira usar poucas vezes na vida.

Neste sentido, as plataformas de Economia Compartilhada trazem solucgdes para

empréstimos que irdo diminuir custos e proporcionar a chance de conhecer pessoas que
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moram em seu entorno, uma vez que o emprestimo ¢é feito pessoalmente. 1sso pode ainda
dar oportunidades de ocorrer um encontro hospitaleiro.

Outra experiéncia interessante € a de jantares compartilhados, quando um chef
organiza um jantar em sua propria casa e divulga em um aplicativo e as pessoas podem
se jantar com ele pagando uma taxa. Algumas das plataformas mais conhecidas que
oferecem esse servigo sao Eat With, Feastly e, no Brasil, Dinneer.

Outra alteracdo social vista é a questdo do trabalho. Como explanado
anteriormente, além de proporcionar flexibilidade e autonomia, prezadas principalmente
pela geracdo Y, prestar servico por tais plataformas traz chances de renda extra, ainda
mais em cendrio de crise econdmica.

Nos Estados Unidos, algo que ocorreu com a plataforma Airbnb foi de familias
terem conseguido, em um cendrio de grave crise no mercado imobiliario, ndo perder o
préprio imdvel devido a renda extra gerada pela plataforma (BOTSMAN; ROGERS,
2011; STONE, 2017). No Brasil, o cenario mais semelhante seria o da plataforma Uber,
que possibilitou uma renda a varios desempregados, porém carecem dados oficiais sobre
este fendmeno.

Umas das Ultimas alteracGes sociais que pode ser descrita é a questdo da confianca
entre estranhos. Em um contexto urbano, que normalmente envolve medo e hostilidade,
¢ necessario algum tipo de “garantia” para se confiar no outro e, neste cenario, aparecem

as ferramentas de avaliacdo dos pares e a construcao da reputacao online.

2.2.2.1 A necessidade de construcéo de identidade na web

Um diferencial na maioria das plataformas de servicos de Economia
Compartilhada é que o provedor do servico tem a liberdade de recusar o pedido de um
usuario (KUMAR; LAHIRI; DOGAN, 2017): um anfitrido de Airbnb tem o direito de
analisar o perfil do hdspede e decidir se aceita hospedar determinado viajante, assim como
0s motoristas de Uber também podem recusar a corrida a um passageiro, com base em
sua nota no aplicativo.

Para os que utilizam tais plataformas, € solicitado que se dé uma nota de 1 a 5,
tanto o provedor do servigo como o usuario do servi¢o ranqueiam um ao outro. Além da
nota, é possivel fazer comentarios adicionais sobre a qualidade do servico e conduta dos

envolvidos.



34

Outra diferenca trazida pela Economia Compartilhada é que, historicamente, o ato
de compartilhar algo era feito entre conhecidos e as plataformas tecnoldgicas permitem
que se compartilhe produtos ou servicos entre pessoas estranhas (BOTSMAN; ROGERS,
2011; SCHOR, 2014; SCHOR; FITZMAURICE, 2015). Isso faz com gue se tenha algum
nivel de risco também, e, por isso, que as plataformas déo espaco para se avaliar os pares,
para que dé maior seguranca ao proximo usuario em se escolher determinado par para
uma transagéo (SCHOR, 2014).

Desta forma, ambos, provedores e usuarios, se esforcam para manter seus
rankings altos nas plataformas on-line, algo determinado “capital reputacional”. Tal
capital é baseado nos indices de confianca online, que podem ser definidos como a
opinido que 0s usuarios expressam em relacdo a um produto ou servico e a boa-fé do
vendedor/provedor de servico em uma relacéo de e-commerce, especialmente em setores
como Turismo e Hospitalidade, nos quais a incerteza e o risco sdo relativamente grandes
por ndo haver a chance de testar, experimentar ou avaliar fisicamente a qualidade de
produtos antes da compra (XIE; MAO, 2017).

Além dos produtos em si, sdo avaliados também os atributos dos usuarios
provedores dos servicos e, no caso de plataformas como o Airbnb, este é um item crucial
a ser avaliado, uma vez que o hospede ficard hospedado no ambiente doméstico de tal
anfitrido (XIE; MAO, 2017). No entanto, vale ressaltar novamente que 0 mesmo ocorre
com o hospede; o anfitrido podera ler avaliacdes sobre tal hdspede feita por anfitrides
anteriores para se certificar de suas caracteristicas e comportamento, e entdo decidir se
aceita hospedar determinado usuario da plataforma.

Sendo assim, 0 que ocorre em uma determinada transagao entre pares vai ter total
influéncia nas transacGes futuras, devido as avaliacdes que esses individuos vao
disponibilizar online, o0 que, em alguns casos, pode ser uma vantagem competitiva para
alguns provedores de servigo, como seré discutido posteriormente e que é um fato basico
para determinar a proposicdo P3: Por focar nas relagcbes entre pares, a economia
compartilhada traz novas dinamicas entre seus stakeholders.

Desta forma, construir uma reputacdo online positiva € essencial para todos 0s
pares envolvidos e isso envolve desde as fotos que sdo utilizadas nos perfis (MAO; LYU,
2017; XIE; MAO, 2017), a qualidade dos servigos/produtos mostradas nas fotos (como
0S espacgos de uma casa no caso do Airbnb), linguagem e até o trato do provedor do

provedor com o usudrio antes da transagdo, em processos de tirar davidas, por exemplo.
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No entanto, problemas podem ocorrer. Um deles é o do comportamento baseado
na reciprocidade (KUMAR; LAHIRI; DOGAN, 2017; XIE; MAO, 2017). Pode-se, por
exemplo, avaliar-se bem um usuério ndo tdo bom, apenas por medo de ter represalia e
receber também uma nota baixa. Na plataforma Airbnb, por exemplo, este
comportamento € reprimido por uma acdo que permite que o hospede que utilizou a
plataforma s possa ler a avaliagdo do anfitrido depois de publicar a sua, evitando assim
qualquer tipo de avaliacdo baseada no que uma das partes escreveu.

Outros problemas identificados s@o o de casos de discriminacgdo racial, quando
pessoas escolhem um servico pela foto e em pesquisas empiricas ja se constatou que
anfitrides negros podem ter menor volume de negdécios e tém diminuir o preco praticado
(SCHOR, 2014), ou quando se faz uma analise negativa de um usuario provedor de um
servico baseando-se unicamente em uma avaliacdo negativa que pode ter sido
manipulada, caso que acontece muito em plataformas de avaliacdo de hotéis como o Trip
Advisor, por exemplo, onde ja houve registro de informacfes negativas plantadas por
concorrentes (RAWSTORNE, 2015).

Ainda que haja problemas no sistema de avaliac@es online, ele é crucial para se
ter mais seguranca entre as partes e para inibir comportamentos como o de mentir sobre
um produto ou servigo oferecido, como é o caso de instalacbes de casas do Airbnb, por
exemplo. Caso seja verificado que um anfitrido mentiu sobre seu espaco, € muito provavel
que receba uma avaliacdo negativa e que o hospede alerte futuros usuérios sobre o
ocorrido.

Desta forma, para um anfitrido e provedores de servico, € essencial que se
mantenha sua reputacdo online positiva, mantendo uma boa relacdo com seus pares e 0

Mesmo ocorre com 0S Usuarios, que devem prezar por sua conduta durante as transacdes.

2.2.3 A necessidade de lucro e a descaracterizacéo do conceito

Apesar de o discurso sobre compartilhamento vir muito imbricado de pontos
positivos (SCHOR, 2014), chegando perto até de uma certa utopia, é necessario se atentar
também para seus lados mais obscuros (MALHOTRA; ALSTYNE, 2014).

Um desses pontos de atencdo é o fato de empresas, principalmente as gigantes do
setor, operarem como empresas tradicionais (MAIR; REISCHAUER, 2017; STONE,

2017), priorizando o lucro ao compartilhamento e formacdo de comunidade. Tal
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“corporizacao” faz com que o papel da Economia Compartilhada em uma transformagao
social justa e sustentavel seja questionado (SCHOR, 2014).

Um dos pilares fundamentais no uso de servicos de Economia Compartilhada seria
a troca social e o altruismo reciproco (KUMAR; LAHIRI; DOGAN, 2017). No entanto,
na préatica, pode nao haver a vontade de se conectar com o outro, em uma forma de
comunidade virtual.

Haveria 0 desejo apenas de se economizar dinheiro, respaldado pelo servigo
prestado por uma organizacdo com fins lucrativos e interessada na satisfacdo de seu
consumidor. Seria 0 caso de empresas como a Uber, na qual a interacdo com o motorista
é quase nula. H& a opcdo de carpooling®, com o Uber Juntos, mas € uma op¢do menos
popular, uma vez que, apesar do desconto oferecido, envolve maiores tempos de
deslocamento e consequente perda de tempo (REVISTA EXAME, 2016).

Habibi, Davidson e Laroche (2017) propéem que o termo Economia
Compartilhada €, na verdade, um guarda-chuva para uma outra gama de outros termos,
como troca, empréstimo, aluguel, etc., e que toda pratica na Economia Compartilhada na
verdade envolve um hibrido de compartilhamento e prestacdo de servicos, propondo
inclusive um continuum com escore conforme a pratica, mensurando o grau de

compartilhamento envolvido na experiéncia do consumidor (Figura 9):

% Carpooling ocorre quando um motorista leva mais de um passageiro em uma rota; esses
passageiros ndo se conhecem e védo para destinos finais diferentes.
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Figura 9 - Continuum entre compartilhamento puro e prestacao de servigos.
Fonte: Adaptado e traduzido de Habibi, Davidson e Laroche (2017)

Ao utilizarem o exemplo da empresa Zipcar®, por exemplo, os autores alegam que
a maioria dos usuarios ndo tém dentre suas prioridades, ao se utilizar dos servigos,
motivacgdes politicas ou ambientais e estdo interessados apenas na acessibilidade e preco
baixo do servico. Isso se configuraria entdo muito mais em uma prestacao de servico do
gue em um compartilhamento, uma vez que ndo envolve interacdo social.

Quando usa esta plataforma, o usuério encontra pelo aplicativo a localizacdo do
carro, faz o pagamento e vai até determinado local fazer a retirada, sem ter nenhum
contato com o proprietario. Por isso, 0s autores acreditam que se trata mais de uma mera
prestacdo de servico monetizada do que um compartilhamento.

Em contrapartida, ao exemplificar a plataforma Couchsurfing, eles acreditam que
nesta sim envolve compartilhamento. O aplicativo permite encontrar residéncias
globalmente onde um turista pode dormir no sofa de um anfitrido sem pagar nada por
isso, baseando a relagdo puramente na confianca, sem nenhuma transacdo monetaria.

A fim de explanar melhor os quesitos mencionados na figura, os autores detalham

0s quesitos analisados:

6 Zipcar é uma plataforma que permite alugar carros particulares por periodos de horas a dias. Esses carros
pertencem a uma pessoa fisica e ndo a uma locadora, e essa é a diferenca entre uma locagéo de carro comum.
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Quesito Compartilnamento x Prestac¢éo de servigos/Venda

Reciprocidade ndo é esperada no compartilhamento, mas € um

Reciprocidade importante elemento na prestacdo de servico

Compartilhamento cria um tipo de lago social, o que ndo
Lacos sociais necessariamente ocorre na prestacdo de servico

No compartilhamento ambas as partes sentem-se responsaveis sobre
Sentimento de 0 objeto utilizado e esse ndo é o caso em uma prestacéao de
propriedade servigo/venda

Compartilhamento nem sempre demanda troca monetaria como a
Relevancia do dinheiro  prestacdo de servico requer
O consumo na Economia Compartilhada depende de outra pessoa

Independéncia envolvida
Reproducao social Consumo por compartilhamento pode produzir lagos sociais
Objetos sao singulares no compartilhamento, enquanto na prestacao
Singularidade de servigos/vendas ndo
Monetizacdo Dinheiro ndo é tdo importante no compartilhamento puro
Célculo preciso é uma caracteristica tipica da prestacao de
Caélculo servigo/venda

Quadro 1 - Quesitos presentes na analise do continuum compartilhamento x prestacédo de
servicos/venda.

Fonte: Adaptado de Habibi, Davidson e Laroche (2017)

Independente de uma transacdo envolver troca monetéria, as plataformas de
Economia Compartilhada visam a ter cada vez mais transagdes entre seus usuarios. O
sucesso das plataformas depende em grande parte de sua capacidade de construir uma
massa critica de usuarios prestadores e consumidores dos servicos ali disponibilizados e
prezar pela qualidade (KUMAR; LAHIRI; DOGAN, 2017).

Desta forma, é Util analisar as formas que estas plataformas e seus usuarios

provedores podem adquirir vantagem competitiva em relagéo a seus concorrentes.

2.2.4 Vantagem competitiva na Economia Compartilhada

As plataformas digitais na Economia Compartilhada atuam como substitutos na
relacdo entre clientes, produtores e fornecedores, que sdo comuns & Economia tradicional.
Na Economia Compartilhada, tais plataformas devem ser consideradas como um tipo de
infraestrutura (MAIR; REISCHAUER, 2017).

No quesito satisfacdo do consumidor, esta normalmente envolve percepcdo de
qualidade e os beneficios que recebem quando adquirem um produto/servigo; na

Economia Compartilhada tal satisfacdo vem de uma combinacdo aquisicao, retengéo e
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retorno aos usuarios consumidores e provedores, uma vez que para a plataforma quem
oferece um servigo também é um cliente (MAIR; REISCHAUER, 2017).

Sendo assim, os gestores de tais plataformas devem estar cientes das necessidades
de seus clientes (sejam eles provedores ou consumidores de um servico). No caso dos
provedores, deve-se té-los como parceiros, como aliados na gestdo da marca, aliando o
seu nome a qualidade em prestacdo de servico (MAIR; REISCHAUER, 2017).

Isso fara com que se atraia mais usuarios, o que, devido as ferramentas de
avaliacdo online e boca-a-boca online, pode trazer o aumento e retencdo da citada massa
critica de usuarios necessaria para o sucesso da plataforma.

Além da importancia da reputacdo online, uma vez que as avalia¢fes impactam
em transagOes futuras (MAO; LYU, 2017), a Hospitalidade pode ser adotada tanto pelo
intermediario como pelo anfitrido do servico como uma forma de vantagem competitiva.

Kumar, Lahiri e Dogan (2017) entendem que os anfitrides ndo sdo responsaveis
por agOes de marketing; no entanto isso ndo deve dar margem ao pensamento de que
apenas a plataforma deva se preocupar com questdes como competitividade, pois a partir
do momento que é removida a tradicional relagdo B2B/B2C, o provedor do servico deve
ter um pensamento empreendedor.

O Airbnb, por exemplo, permite que milhares de anfitrides publiquem suas casas
para aluguel por temporada e a escolha por parte do hospede vai depender também de
como essas casas sdo promovidas e descritas, além de questdes como design, instalacoes,
localizacdo, preco, etc.

Além disso, uma vez que devido ao foco deste setor ser o servico, que é realizado
com interacdo pessoal e ndo virtualmente apenas, é esperado que tal servico tenha alta
qualidade (KUMAR; LAHIRI; DOGAN, 2017) e neste caso o estudo da Hospitalidade
pode dar insights aos gestores e anfitrides de plataformas de Economia Compartilhada.

Os gestores devem atuar também como anfitriGes para com os usuarios provedores
de servigos (KUMAR; LAHIRI; DOGAN, 2017) para se certificarem que estejam
satisfeitos e, assim, proporcionarem um servico de qualidade ao usuario consumidor.

Este consumidor, por sua vez, deve sentir-se bem tratado e recebendo um servigo
de qualidade, uma vez que na Economia Compartilhada ndo se tem registro que o
consumidor tenha lealdade em relagdo a marca, ainda mais levando-se em conta que a
maioria dos usuarios consumidores pertencem a geracdo Y (KUMAR; LAHIRI;

DOGAN, 2017). Esta questdo de lealdade é questionavel, uma vez que ha a também o
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fato de os usuéarios gostarem de pertencer a uma comunidade (BOTSMAN; ROGERS,
2011; GUTTENTAG et al., 2017).

Um ponto de atencdo em relacdo aos servigos de Economia Compartilhada, e que
pode atrapalhar sua competitividade, é a regulacdo por parte de governos. Algumas
plataformas tém alta rentabilidade no comeco da operacdo, mas quando recebe atencao
dos governos, podem ser impostas regulages que limitam tanto suas operagdes como
seus ganhos, como é o caso da Uber em varios paises.

Ha uma tendéncia global de em um nivel mais alto de governo, como o federal,
ndo haver tanta interferéncia, mas nas esferas menores, como as prefeituras, a tendéncia
a intervencdo regulatoria € maior (HONG; LEE, 2017). N&o se pretende, no presente
trabalho, discutir regulacdo, mas é importante mencionar este fato uma vez que as
plataformas estdo sujeitas a interferéncias de multiplas esferas, por seu carater de envolver
uma gama maior de atores e de, mais a frente, ser abordada a teoria dos stakeholders.

J& um ponto positivo para a questdo da competitividade para as empresas do setor
é o fato de muitas comunidades online funcionarem como evangelizadores de suas marcas
(SCHOR, 2014). Independente de alguns criticos comentarem que muito do que se
conhece como servi¢os de Economia Compartilhada é amplamente baseado em fuga de
regulacdo e infracdo da lei (SCHOR, 2014), em relacdo a uma acao regulatoria, por
exemplo, as comunidades online criadas nessas plataformas podem se organizar e, em
nome da empresa, demonstrarem sua insatisfacdo e interceder popularmente em prol da
empresa ou do tipo de servico prestado.

Novamente caso semelhante foi o da plataforma Uber no Brasil, quando a empresa
fez uma campanha macica, juntando forgas com as concorrentes Cabify e 99 Taxis,
mobilizando motoristas e passageiros para se voltarem contra o projeto de Lei PLC
28/2017, que determinava uma série de regulamentacdes ao setor (SENADO NOTICIAS,
2017). Ja a plataforma “Tem Agucar” faz uma campanha de produgdo de adesivos
distribuidos aos usuarios da plataforma para divulgar o servico aos vizinhos e assim
aumentar a sua quantidade de usuarios.

A literatura académica e a imprensa normalmente vém apresentando uma
producdo de conteddo focada no crescimento da Economia Compartilhada, porém sem
identificar as dindmicas entre os diversos atores envolvidos pode-se ndo atingir uma
rentabilidade dessas plataformas no longo prazo (KUMAR; LAHIRI; DOGAN, 2017).

Esta caracteristica das plataformas de envolver atores diversos da possibilidades

aos gestores de pensar como gerir todas as variaveis (KUMAR; LAHIRI; DOGAN,
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2017). Como visto ao longo do texto e afirmado por Schor (2014), uma Unica definigdo
do termo “Economia Compartilhada” ainda ¢ praticamente impossivel, devido a sua
diversidade de atores e de servigos.

No entanto, neste trabalho foram apontadas algumas questdes pertinentes a
discussdo da adocdo de servicos de EC em ambiente urbano e sua relacdo com a
Hospitalidade e pretende-se entdo, devido ao seu carater de multiplicidade, que quebra a
tradicional logica B2B/B2C, acredita-se que a teoria dos stakeholders seria um dos
melhores instrumentos para ajuda na analise de tais dindmicas, que envolvem alteracfes
nas formas como as pessoas trabalham, se locomovem, consomem e se relacionam.

Com a diversidade de objetos que seréo analisados empiricamente nesta pesquisa,
pretende-se ainda poder confirmar a terceira proposi¢éo do trabalho: P1: A relacdo de
hospitalidade na Economia Compartilhada ndo esté restrita ao Turismo e contribui para

a competitividade de uma organizacao.

2.3 Teoria dos Stakeholders

A Teoria dos Stakeholders sera utilizada como “lente” para a analise do fendmeno
Economia Compartilhada relacionada a Hospitalidade e Competitividade em Servicos.

Uma vez que pode-se entender por stakeholders todos aqueles que impactam ou
sdo impactados por uma empresa (FREEMAN, 1984) e que esta teoria prega o olhar para
o0 todo em vez das partes apenas (BOAVENTURA, 2012), entendeu-se como a lente ideal
para investigar um fenbmeno que envolve empresas, pares, empresas tecnoldgicas e vem
causando uma revolugdo no ambito da regulacdo, além de vir resgatando um
comportamento de compartilhamento que era mais comuns de comunidades menores e
mais antigas.

Apesar de o termo stakeholder ter sido citado pela primeira vez nos anos 1960, as
discussdes acerca da teoria dos stakeholders teve inicio com mais forga na década de 1980
e tinha como ponto focal o livro “Strategic Management: a stakeholder approach”, de
Edward Freeman, publicado em 1984. Tal obra consistia em uma tentativa de construir
um modelo que fosse responsivo as preocupacdes de gestores de empresas que, a época,
estavam sendo atingidos por niveis sem precedentes de turbuléncias e mudancas e os
modelos tradicionais ja ndo eram mais efetivos em ajuda-los a desenvolver novas
oportunidades. As teorias estavam inconsistentes em relacdo aos niveis de mudanca
(FREEMAN; MCVEA, 2001).
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Em uma época em que 0s acionistas desempenhavam papel da mais alta relevancia
(em inglés o termo é stockholder), a teoria dos stakeholders vem como uma tentativa de
“brincar” com tal termo, mostrando que tal teoria iria muito além de interesses puramente
econémicos (FREEMAN; MCVEA, 2001).

Na definicdo de Freeman (1984), stakeholders séo todos os grupos ou individuos
que afetam ou s&o afetados pelo atingimento dos objetivos de uma organizagdo. Cada um
desses grupos/individuos desempenha papel vital no sucesso de um empreendimento e
tem uma participacdo (stake, em inglés) na corporacdo moderna e, por isso, 0 nhome
stakeholder. Para entendimento de tal definicdo (e das relacdes entre esses componentes),

0 autor prop6s um modelo (Figura 10):

Proprietarios

Orgaos de
defesa do
consumidor

Empresa |« :@

‘ Concorrentes

Utilizando-se desde a visdo freudiana sobre negacdo, quando se recusa a

Fornecedores

Grupos de
interesse

Figura 10 - Modelo de stakeholders.
Fonte: Traduzido de Freeman (1984).

influéncia do mundo externo (FREEMAN, 1984), passando pela teoria de sistemas, teoria
organizacional e conceitos de responsabilidade social (FREEMAN; MCVEA, 2001),
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Freeman (1984) aborda grupos até entdo considerados nao-tradicionais, o que faz com
que gestores tenham de entender processos diversos, externos a sua realidade, como o
funcionamento de governos, lobby, direitos do consumidor, midia e ambientalistas, entre
outros.

N&o se pode mais administrar isoladamente, hd uma necessidade de integracéo.
Cada gestor deve entdo entender e dominar como seu grupo de stakeholders funciona.
Por exemplo: fornecedores, consumidores, reguladores, para entdo desenvolver efetivas
politicas de atendimento ao consumidor, Recursos Humanos, retorno aos investidores,
etc.

O fato de ndo poder isolar fatores externos converge com a teoria de sistemas, que
reforca a importancia das influéncias externas sobre uma empresa, que podem ser
consideradas sistemas abertos pertencentes a uma rede maior (FREEMAN; MCVEA,
2001), na qual o todo ¢ algo mais do que simplesmente a soma das partes.

Todavia, a teoria de sistemas isoladamente ainda nédo é suficiente para discutir a
teoria dos stakeholders. Por isso, sdo abordados também principios dos movimentos de
ativismo social, que demonstrou os perigos de se ignorar a influéncia de grupos
antagonistas. No entanto, principios deste movimento também eram vistos como um
sistema de relacdes que poderiam ser arcadas apenas pelos negdcios mais rentaveis e de
sucesso (FREEMAN; MCVEA, 2001), ndo havendo muito espago para 0s negocios
menores aplicarem os conceitos da responsabilidade social, o que também faz com que
essa teoria por si s6 ndo complemente sozinha a teoria de stakeholders.

A ideia de teoria de stakeholders em administracdo propde entdo que os gestores
devem formular e implementar processos que satisfacam todos os grupos que tenham, de
alguma forma, participacdo nos negécios da empresa. A tarefa central seria entdo
gerenciar e integrar as relacdes e interesses de acionistas, colaboradores, fornecedores,
comunidades e qualquer outro grupo de forma que assegure o sucesso de longo prazo do
negécio (FREEMAN; MCVEA, 2001).

O primeiro passo indicado por Freeman (1984) para administracdo de
stakeholders é mapear e entender quais sdo os stakeholders da organizacédo e fazer uma
analise desses, como proposto a titulo de exemplo na Figura 10.

Sabe-se que os stakeholders tém diferentes relacionamentos com as empresas e
por isso ap0s 0 mapeamento ha a necessidade de hierarquizacao para direcionamento do

monitoramento e de acdes especificas da empresa. Apo6s construir um mapa racional de
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stakeholders, € necessario desenvolver alguns pontos para que o gerenciamento de todos
seja possivel, ainda que orientados segundo relevancia e necessidade de atendimento.

Neste sentido, Mitchell, Agle e Wood (1997) trazem a discussdao sobre “o
principio de quem ou o que realmente conta” e discutem trés atributos: poder,
legitimidade e urgéncia.

Os autores entdo propdem uma classificacdo de stakeholders a partir desses
atributos, em um diagrama ilustrativo no qual ha sete tipos de stakeholders, sendo que
trés possuem um atributo, trés possuem dois atributos, e um possui todos os trés atributos
(Figura 11).

PODER

1 LEGITIMIDADE

Stakeholder
Adormecido

4
Satakeholder
Dominante

2
Stakeholder
Discricionario

7
Stakeholder
Definitivo

5
Stakeholde!
Perigoso

Stakeholder
Dependente

3
Stakeholder
Exigente

8
Nao-stakeholder

URGENCIA

Figura 11 - Tipologia dos stakeholders: presenga de um, dois ou trés atributos.
Fonte: Adaptado de (MITCHELL; AGLE; WOOD, 1997).

Esses stakeholders sdo entéo classificados em conforme seus atributos e pode-se
dizer que serdo mais ou menos relevantes, conforme a quantidade de tais atributos que
possuam (Quadro 2). Em caso de ter apenas um, tém baixa relevancia; serdo classificados
como moderados no caso de terem dois atributos e, finalmente, de alta relevancia no caso
de terem todos os trés atributos.
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Tipos de Stakeholders conforme atributos (Mitchell, Agle e Wood, 1997)

Subgrupo | Tipo Atributo Caracteristicas Exemplo
Possui poder para impor
P P P Empregados
suas vontades sobre uma . X un
X\ desligados. N&o tém
empresa, mas ndo ha . i
u L mais relacdo direta,
relagéo de legitimidade ou
. mas podem exercer seu
. de urgéncia, o que faz com
Adormecido | Poder poder sobre uma
gue seu poder se mantenha
A . empresa, mesmo
inutilizado, ou adormecido.
PossUEM pouca ou gstando de fora, e, por
; . isso, demandam
nenhuma interagdo com a atencio de gestores
empresa. ¢ 9
Devido a falta de poder e de
demandas urgentes, ndo ha
nenhum tipo de pressao Entidades que recebem
Latente sobre os gestores afim de doaces advindas de
Discricionario | Legitimidade engajar uma relagdo com acdes de filantropia e
esse tipo de stakeholders. responsabilidade social
Os que os fazem, das empresas
normalmente o fazem por
opcao
Apesar de reivindicarem
urgéncia, por ndo terem Pessoas que protestam
poder ou legitimidade, esses | contra uma empresa
Exigente Urgéncia stakeholders podem ser sozinhas, sem a
g g considerados "moscas nos | legitimidade de um
ouvidos" dos gestores, ou | grupo relevante que
seja, tém pouca relevancia e | apoie sua causa
incomodam
Sua influéncia sobre a
empresa é assegurada,
formando uma coalizdo
. Membros de conselhos
dominante no . ~
: diretores que séo
empreendimento. Suas
A ” representantes de
reivindicac@es séo legitimas o
A proprietarios da
e esses stakeholders tém empresa ou lideres
De . Poder; habilidade de agir sobre tais o
.| Dominantes AR SR : comunitarios e
expectativa Legitimidade pedidos; sdo percebidos . .
investidores
como relevantes pelos importantes. ou que
gestores pelo fato de terem P ouq
oder e legitimidade mantenham boas
P ‘ revolugdes com
Erroneamente,
; . governos
pesquisadores determinam
essa categoria como 0s
unicos stakeholders
Comunidade local,
fauna e flora no caso
Como lhes faltam poder, de desastres
. dependem da relagdo com | ocasionados por
Urgéncia;
Dependentes o outros stakeholders ou dos | empresas. Apesar de
Legitimidade

gestores para suas
necessidades

terem reivindicacoes
urgentes e legitimas,
dependem de outros
stakeholders, como
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entidades, governo,
corte (poder judiciario)

Perigosos

Urgéncia; Poder

Por terem poder e urgéncia,
mas ndo terem legitimidade,
podem ser coercivos e
intimidadores, o0 que 0s
classifica como "perigosos™

Empregados
sabotadores, grevistas
ndo-legitimos (sem
uma unido de classe) e
terroristas. S&o casos
de stakeholders que
podem se utilizar de
violéncia para terem
suas necessidades
atendidas

Definitivos

Urgéncia; Poder;
Legitimidade

Gestores tém muito clara a
ideia de que as demandas
de tais stakeholders devem
ser atendidas e com
prioridade

Em um caso ocorrido
nas empresas IBM,
GM, Kodak,
Westinghouse e Amex,
em 1983, acionistas
reclamaram por nao
terem seus interesses
atendidos e baixa
rentabilidade em seus
investimentos na
empresa. Os gestores
pouco fizeram para
atender tais demandas
e acabaram sendo
substituidos; caso que
comprova o poder, a
legitimidade e a
questdo da urgéncia de
tais stakeholders.

Quadro 2 - Classificacao de tipos de stakeholders, conforme seus atributos.
Fonte: Prépria autora, adaptado de Mitchell, Agle e Wood (1997).

Além da tipologia, mapas sdo importantes para conscientizar gestores sobre quem

e 0 que realmente importam no processo de gestdo de uma companhia, mas nunca devem

se esquecer que essas relacdes sao dindmicas (Mitchell, Agle e Wood, 1997). Ainda

conforme os autores, toda a teoria de classificacdo de tais stakeholders é importante para

que gestores se tornem mais sensiveis as implicacBes morais de suas a¢des em relacéo a

cada um dos stakeholders. Neste sentido, 0 modelo proposto traz um respaldo normativo

a uma prética gerencial.




47

Os interesses de grupos diversos devem ser integrados aos propositos das
empresas afim de se considerar como uma firma pode afetar o ambiente e vice-versa, e
assim assegurar sua sobrevivéncia em ambientes turbulentos e em constante mudanca e
em tempos como o que se vive atualmente, no qual o mundo dos negdcios esta cada vez
mais agitado, interconectado e os limites entre empresas, vida publica e privada cada vez
mais turvo (FREEMAN; MCVEA, 2001).

A teoria dos stakeholders guarda a chave para um gerenciamento mais efetivo e
para uma teoria mais Util e compreensiva sobre as empresas na sociedade (MITCHELL;
AGLE; WOOD, 1997).

Neste trabalho, foi escolhida a teoria dos stakeholders como lente de anélise para
a relacéo entre Hospitalidade, Competitividade em Servicos e o fendmeno da Economia
Compartilhada e o referencial tedrico sobre tal teoria ajudara na tentativa de confirmacéo
da proposigao 3 (P3): “Por focar nas relagdes entre pares, a Economia Compartilhada
traz novas dinamicas entre seus stakeholders .

Uma vez que conforme Mitchell, Agle e Wood (1997), a teoria dos stakeholders
ajuda a se ter um panorama sobre as empresas na sociedade, e as empresas de Economia
Compartilhada vém trazendo uma nova configuracdo tanto em termos de modelo de
negdcios como entre interacdo entre pessoas, esta teoria sera o pano de fundo para se
analisar a relacdo entre os gestores dessas companhias, seus colaboradores e usuarios das
plataformas de servicos de Economia Compartilhada.

Relevante ressaltar que tal analise sera entre a relacdo ndo somente entre empresa
e grupos de stakeholders, mas também entre os préprios stakeholders, como usuarios e
colaboradores, usuarios com usuarios, etc.

A mesma teoria da respaldo também para tentativa de confirmacdo para a
proposi¢do P2 “A Economia Compartilhada pode ser facilitadora de interacdo entre
moradores dos grandes centros urbanos, promovendo rela¢es de Hospitalidade, ja que
demanda por parte dos colaboradores um papel de anfitrido na prestacao de servicos”.

As questdes da interacdo entre moradores e do colaborador como anfitrido
também podem ser analisadas sob a lente da teoria dos stakeholders. Lugosi (2014)
discute como relacionar organizacOes e Hospitalidade pode ser complexo; uma variedade
de atitudes por parte da organizacao podem ajudar a entender como a Hospitalidade pode
ser percebida e experienciada por multiplos stakeholders de tal organizacao e entender
seus processos podem ainda demonstrar como 0s dominios privado, social e comercial da

Hospitalidade estdo intimamente interligados.
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Apesar de entre os stakeholders mais abordados nas discussdes de senso comum
sobre a Economia Compartilhada serem os afetados por ela (ex: hotéis, taxistas, etc.),
uma vez que o foco sera as relacoes de hospitalidade, ndo se pretende abordar como ponto
central do referencial tedrico as questdes de regulacdo ou tomar juizo de valor se as
praticas sdo certas ou erradas.

O que se pretende, no entanto, é verificar as questdes da Hospitalidade nessas
relagbes de um setor econdmico que vem crescendo vertiginosamente em um discurso
pautado na sustentabilidade e no resgate de comportamento de comunidades menores,

mas que ao que se parece vem se desfigurando conforme cresce mais.

2.4 Economia Compartilhada e Hospitalidade

O filosofo francés Georges Bataille discute em sua obra “Parte Maldita” (1975) a
questdo do excedente na economia; economia esta que ele chama de ‘“economia
generalizada”. Para o autor, o excedente seria uma “parte maldita”, uma vez que a
producdo satisfaz as necessidades das pessoas, porém sempre havera um excedente, assim
como o Sol produz mais energia do que precisamos, e assim temos entdo o desperdicio.

Ao fazer um comparativo com organismos vivos, menciona ainda que

[...] h& que se consentir a inevitabilidade da perda e, ao fazé-lo, esta
pode tornar-se uma experiéncia ndo tdo desagradavel. E necessario
perder a energia em acréscimo, vivida pelo organismo vivo como sendo
um excesso” (BATAILLE apud FORTES, 2010, p. 12).

Fortes (2010) discute duas obras de Bataille, sendo a primeira a propria “Parte
Maldita” mencionada anteriormente e também o artigo “A nocao da despesa”, de 1933,
que o filésofo escreveu baseado no “Ensaio sobre a dadiva: forma e razdo da troca nas
sociedades arcaicas”, de Marcel Mauss (1924). Esta obra de Mauss ¢ um dos marcos para
os estudos da Hospitalidade.

Uma alternativa adicional para discussdo da obra de Bataille €, voltando-se a
questdo do excesso, como 0 mundo contemporaneo tem achado alternativas para este
“problema”. Nao parece se ter mais na atualidade tdo disseminada a ideia da necessidade
da despesa improdutiva, conceito discutido pelo autor, tendo como um de seus

representantes principais o luxo. Bataille menciona: "N&do é a necessidade, mas seu
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contrario, o 'luxo’, que coloca para a matéria viva e para 0 homem seus problemas
fundamentais” (BATAILLE, 1975, p. 51).

No entanto, tem-se hoje em dia movimentos como o lowsumerism, um
contraponto ao consumismo, que prega um consumo mais consciente para, desta forma,
reduzir o consumo e, consequentemente, a producdo de bens desnecessarios
(TODESCHINI et al., 2017), e o da Economia Compartilhada. Isso ndo quer dizer uma
tentativa de eliminacdo do luxo ou do dispéndio improdutivo de Bataille, mas sim uma
alternativa a minimizacgéo desse excesso, uma conscientizacao de como se evitar impactos
em um planeta que exige cada vez mais acdes de sustentabilidade.

Pode-se dizer ainda que a Economia Compartilhada vem impregnada da ideia de
dadiva, que é um tema central da obra de Marcel Mauss. Partindo-se da triade dar-receber-
retribuir pregada pelo autor em seu “Ensaio sobre a dadiva” (2008), ainda que o cerne do
movimento seja o de dar e receber, ha a obrigacdo da contrapartida. Mauss explica que
isso ocorre porque existe uma circularidade entre as coisas e as pessoas, uma for¢a Unica
que as une em um mesmo movimento.

A discussdo sobre dadiva se faz importante para uma analise das relacdes de
hospitalidade principalmente das sociedades ocidentais e da insights sobre novos
fendmenos econémicos que vém-se presenciando, como € o caso da citada Economia
Compartilhada. Caillé (1998, p. 16) também ja dava pistas de que essa associa¢ao poderia

ser pertinente, uma vez que ja fazia paralelo com outros tipos de economia ao questionar:

0 desenvolvimento da economia solidaria, quaternaria, associativa,
plural etc., que todos desejamos profundamente, e pouco importa aqui
sua designacdo exata, s6 pode surgir se reconhecer em si mesma um
conjunto de méveis complexos, 0s que impelem para a dadiva e para o
investimento livre em redes de obrigacGes, e ndo apenas por interesse
individual isolado ou por obrigacdo estatal?

Inspirado em Mauss, Caillé (1998) discute neste texto um paradigma da dadiva,
na qual a palavra “dadiva” ndo fica restrita ao contexto dos rituais ou a dadiva agonistica
apenas, mas com uma abrangéncia de mil e uma formas de partilha como formas da
dadiva, trazendo uma abordagem capaz de convir a hipotese da universalidade da dadiva.
E como aponta o autor, “a dadiva s6 existe na magica do que ¢ indissociavelmente a

negacAo e a denegacao da troca e do interesse. E vice-versa, sem dlvida” (CAILLE, 1998,
p. 3).
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Na presente pesquisa, estdo sendo analisados trés objetos de estudo: um aplicativo
de reserva de acomodacédo em casa de cidaddos comuns (pares), um projeto de jantares
compartilhados na casa do chef e um escritério de co-working. A convergéncia entre essas
trés empresas é que em todos os casos ha uma relacédo entre anfitrido e hdspede, porém
em alguns casos pode ser mediada por transacdes monetarias. No entanto, a troca ndo
para por ai. Nessa dindmica, ha o interesse na retribuicdo, o que traz campo fértil para
discussdes sobre dadiva e hospitalidade.

No caso do aplicativo de acomodacao Airbnb, os viajantes podem escolher uma
casa no aplicativo, optando ainda por ficar em um quarto dentro da casa do anfitrido,
dividindo espagos comuns, ou escolher o espaco todo. A empresa Airbnb apenas faz a
intermediacdo da reserva. A partir dai, toda a comunicacao é feita entre anfitrido (dono
da casa) e hospede, 0 que abre espaco para observacdes sobre relacfes de hospitalidade.

Para Godbut (1999, p. 16), a dadiva “serve, antes de mais nada, para estabelecer

relagdes. E uma relagio sem esperanga de retorno”, enquanto Caillé diz que:

mesmo socialmente imposta, a dadiva s6 adquire sentido numa certa
atmosfera de espontaneidade. E preciso dar e retribuir. Sim, mas
guando, guanto, com que gestos, quais entonacdes? Quanto a isso,
mesmo a sociedade selvagem mais controlada pela obrigacdo ritual
deixa ainda um grande espaco para a iniciativa pessoal (CAILLE, 1998,
p. 12).

Sendo assim, a casa desse anfitrido de Airbnb é um ambiente propicio ao estudo
da cena hospitaleira, assim como as relacdes entre anfitrido e hospede antes mesmo que
este chegue a casa, uma vez que “o estranho que chega a sua casa pode ser um assassino
ou um messias. Ou as vezes, um pouco dos dois”, como diz Richard Kearney citando
Derrida (KEARNEY, 2015, p. 177).

Relacdes de hospitalidade e de hostilidade nessas casas vém sendo reportadas na
midia e redes sociais. Essas devem ser discutidas em conjunto, pois ao contrario do que
se pode parecer, de serem opostos, na realidade formam um continuum, ou relagdes de
intersticios conforme discutem Gotman (2013) e Camargo (2015).

Gotman ressalta que a hospitalidade € uma nocao heterogénea que emerge de dois
principios contraditorios e isso faz com que se torne dindmica e complementa dizendo
que:

a hospitalidade comporta sempre uma parte que escapa ao codigo; é
nesse sentido que ela faz parte também da economia do dom e da
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dadiva, da gratuidade, com tudo o que isso comporta de desequilibrio,
de margem, de indefinicdo e de indeterminacdo. A hospitalidade
verdadeiramente tem duas faces: uma série de codigos aos quais €
necessario se conformar e, muito mais do que isso, sua transgressao,
sem o que ndo seria hospitalidade (GOTMAN, 2013, p. 150).

Camargo complementa este raciocinio dizendo que “os dominios da hospitalidade
acontecem na realidade nos intersticios de um cotidiano e de uma historia marcada pela
inospitalidade quando nao pela hostilidade” (CAMARGO, 2015, p. 45).

N&o se pode ter um olhar ingénuo sobre a Economia Compartilhada e ha pontos a
se questionar. E necessario discutir brevemente as relagdes ndo somente de hospitalidade,
como também de hostilidade que ela provoca, uma vez que em muitos paises o Airbnb
vem sendo justamente o foco de origem de casos da chamada turismofobia em destinos
ja saturados (SKIFT, 2017).

Na Catalunha (Espanha), por exemplo, os aluguéis de temporada vém sendo
considerados os principais responsaveis por inflar a oferta de acomodacao no destino e,
consequentemente, aumentando a demanda além do que a regido suporta, além de dar
lugar a especulacdo imobiliaria, expulsando os locais de certos bairros, por ndo terem
mais condigdes financeiras de arcar com sua moradia (UK THE GUARDIAN, 2017).
Esse € um cenério que favorece a discussdo de Camargo (2015), que diz que a
hospitalidade acontece nas frestas da inospitalidade dominante.

Outro exemplo que poderia ser citado sdo casos de racismo e discriminacéo por
parte de anfitrides (O ESTADO DE SAO PAULO, 2017) ou até de um anfitrido preso
por voyeurismo e expulso da comunidade Airbnb por instalar cAmeras disfarcadas de
detector de fumaca em sua casa (O ESTADO DE S. PAULO, 2017), o que fere
gravemente a privacidade a que o hdspede tem direito.

No entanto, voltando a questdo da Hospitalidade, Ritzer comenta que ela pode ser
basicamente definida como o anfitrido compartilhando seu lar com estranhos ao mesmo
tempo em que se responsabiliza por sua seguranca, bem-estar e felicidade (RITZER,
2007), definicdo esta que pode muito bem ser transferida para a realidade das casas
oferecidas pela plataforma Airbnb e até mesmo para escritorios de co-working.

Vale frisar, entretanto, que, apesar dessa definicdo de Ritzer, o autor propGe na
verdade que estamos vivendo uma era da “industria”’ da inospitalidade, na qual os

servicos estdo precarizados e teria como principal representante dessa industria os fast-

0 termo industria aqui na verdade deve ser lido como “setor”. Foi mantido indéstria apenas como uma
traducdo literal do texto em inglés.
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foods, que sdo ambientes mais hospitaleiros aos funcionarios do que aos clientes, uma
vez que estes s6 ndo cozinham a propria comida, mas fazem todo o resto do servigo
(RITZER, 2007), como se servir, encontrar mesa, descartar o lixo, ocorrendo assim uma
mcDonaldizacéo.

Em suma, sobre a hospitalidade neste contexto tdo contemporaneo, pode-se dizer
que na visédo de Ritzer (2007), a inospitalidade vem sendo o padréo; para Camargo (2015)
a hospitalidade acontece justamente nas frestas da inospitalidade dominante e Gotman
(2013) traz a ideia de que a hospitalidade faz parte da economia do dom e da dadiva e que
a Modernidade vem reformulando as leis da Hospitalidade a sua maneira, igualizando
estatutos e dando vantagem ao acolhido em um desmonte da relagéo de poder do anfitrido
sobre o hospede.

Partindo de um contexto de hospitalidade em ambiente doméstico, Gotman (2013)
discute ainda que as leis da hospitalidade ndo comportam bem a ideia de igualdade, pois
h& uma assimetria entre 0 dono da casa e o hdspede. Ela j& da pistas de que essa relacdo
vem mudando de certa forma, porém como analisar esta questdo quando a dinamica
dentro da casa foi intermediada por uma transa¢do monetaria?

Anos antes, Gotman (2009) falava do comércio da hospitalidade como um parente
pobre da hospitalidade gratuita e que Hospitalidade e relagdo comercial estdo em oposicao
constante. Sua critica acida prega que em ambiente comercial a hospitalidade néo seria
genuina, que o devido substitui a dadiva e que a atencao e o servico por parte do anfitrido
sdo contratuais e ndo objetos de dadiva, o que também libera os anfitrides face aos
hospedes, desligando-os de toda obrigacdo de dadiva. Heal (1990) fala ainda de um
“paradoxo imediato entre generosidade e mercado” (apud LASHLEY, 2004).

Essa visdo € questionavel, uma vez que por suposto o hdspede pode estar liberado
de uma retribuicdo uma vez que pagou pelo servico, porém esta dindmica monetaria faria
com que a hospitalidade neste cenério fosse apenas encenada e ndo genuina como prega
a autora?

Camargo diz que “Empresas sempre serdo regidas por diretrizes comerciais, mas
pessoas, mesmo que protegidas por crachas, nunca deixardo de operar dentro do ancestral
ciclo da dadiva” (apud WADA, 2007). Essa visdo pode ser complementada por Lashley
(2004) que diz que as organizacGes podem visar ao lucro, mas irdo obter clientes mais
leais se entenderem melhor os contextos sociais e privados da hospitalidade, atingindo
entdo um ponto de interseccdo em seu diagrama de Venn denominado “gestdo da

experiéncia da hospitalidade”, conforme discutido no subcapitulo 1.3 deste trabalho.
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Vale observar ainda que a relacdo dadiva, hospitalidade e relacbes monetarias
entre anfitrides de casas do Airbnb e seus hospedes sdo complexas nesta sociedade
liquida. No caso dos aplicativos, ambos, anfitrido e hospede, tm o interesse em obter
avaliacdo online positiva e, com isso, aumentar o seu capital reputacional na rede. E essa
dindmica acaba também por alterar o comportamento do hdspede que ja ndo é mais tdo
isento de obrigacbes como quando se hospeda em um hotel, o que reforca a ideia de
Gotman (2013) de que a Modernidade vem alterando as leis da Hospitalidade.

Como ja foi discutido, as avaliacGes online de pares sdo importantes fonte de
informacao para os consumidores, pois reduzem as incertezas sobre a transacao durante
0 processo de decisdo de compra. Quanto mais avaliacbes um produto tiver, mais popular
ele sera e os consumidores tendem a consumir aquilo que € mais popular na rede (LIANG
et al., 2017) e para obter essa popularidade, os prestadores de servi¢os tém que contar
com avaliacOes espontaneas de terceiros.

Sendo assim, construir uma boa reputacdo online é crucial para quem oferece
servicos na Internet, como é o caso de anfitrides de Airbnb, que visam a obter boas
avaliacOes para se ter futuros negécios, o que torna o capital reputacional uma verdadeira
moeda de troca no mundo virtual.

Vale ressaltar também que em servigos de Economia Compartilhada, por serem
realizados por meio de transacdes entre pares, 0s usuarios dos servigos, ou hdspedes,
também sdo avaliados. Um anfitrido de Airbnb, por exemplo, pode, a partir da reputacédo
online de um hospede, recusar uma reserva, algo inédito no setor de servicos de
acomodacéo.

Em um hotel ndo ha a opcdo de se recusar a receber um cliente com base em seu
histérico de comportamento. A acomodacéo esta online, disponivel e, contanto que se
tenha um cartdo de crédito ou outra forma de pagamento imediato disponivel, reserva
quem quer.

Faz-pertinente lembrar que a maioria dos sistemas de avaliacdo online néo
consegue diferenciar um feedback desonesto de um verdadeiro, inibindo a acdo de pares
maliciosos (LI XIONG; LING LIU, 2004). Existe hostilidade na rede, e avaliagOes falsas
sdo plantadas para inibir competitividade de pares ou empresas no caso de compras
online. Esse € um dos vieses da sociedade em rede.

Nas plataformas de jantares compartilhados, também hé essa questéo da reputacéo
online, mas alguns também divulgam em outras midias, como redes sociais e blogs. As

dindmicas, no entanto, podem ser consideradas similares as do Airbnb.
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Lugosi (2008) comenta como muita atencao € dada a interacdo anfitrido-hdspede,
mas pouco se estuda sobre a interacdo e trocas hdspede-hdspede. Para ele, tem-se nessas
relacfes a meta-hospitalidade, que seriam estados temporérios de mutualidade que sdo
diferentes das manifestacdes racionais de hospitalidade. Seria muito mais um estado

emocional do que racional, que é ilustrado na Figura 12:

Transagao
Meta-hospitalidade A emocional
Oferta de alimento, bebida, abrigo e

entretenidmento por motivos sociais ou politicos

propdsitos de
investimento social

Oferta de alimento, bebida, abrigo e
entretenimento (frequentemente em

uma transagao comercial) Mundano e recorrente;
i A

mais bdsicas v
Transagao
instrumental

Natureza da experiéncia
e padrao da ocorréncia

Figura 12 - Modelo de meta-hospitalidade.
Fonte: Lugosi (2008) traduzido pela autora.

Conforme o autor, a Hospitalidade como naturalmente se estd acostumado a
discutir, envolve sempre o oferecimento de comida e bebida, abrigo (ou acomodacéo) e
entretenimento. No primeiro e segundo niveis o que mudaria é a motivagdo, enquanto no
terceiro nivel encontra-se a meta-hospitalidade, que é mais emocional e acontece entre
hospedes, sem motivacBes aparentes.

Esta seria uma abordagem plausivel para analise do projeto de jantares
compartilhados “ La em casa pra jantar” , que traz ainda insights sobre a dadiva abordada
por Mauss, uma vez que Caillé (1998) ao propor seu paradigma da dadiva, comenta que
este ndo € uma maquina de soprar solucdes, mas de inspirar questdes.

Em relacdo aos servigos de Economia Compartilhada em geral, indo além da
questdo da reducdo de residuos e da economia de gastos etc., pode-se adicionar a analise
de que transac@es entre pares (P2P) envolvem também um importante componente social
(HABIBI; DAVIDSON; LAROCHE, 2017). Conforme os autores, pesquisas indicam que
a experiéncia do compartilhamento é muito mais social do que relativa a consumo
material, o que resulta em um valor afetivo e na experiéncia de emocdes positivas pelo

compartilhamento também de emocdes.
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Além disso, os pares envolvidos nesse tipo de transacdo experimentam maior grau
de socializacdo e tém expectativa de serem mais felizes pela criagdo de lagos sociais
(HABIBI; DAVIDSON; LAROCHE, 2017).

Sobre a metafora lagos sociais, Santos (2014, p. 13) nos remete a ideia de amarras
com relagdes genuinas de acolhimento, nas quais estdo implicadas relacbes de
hospitalidade e os “sujeitos se reconhecem, interagem e se ‘hospedam’ mutuamente, se
transformam alternadamente no outro, direcionam o olhar para o olhar do outro”.

As relacdes de hospitalidade podem ser verificadas ainda neste tipo de relagédo
mediada por servigcos de Economia Compartilhada quando se analisa a Hospitalidade por
um viés do “coletivo”, em um contexto onde constantemente aplica-Se a alteridade. Sobre

0 tema, Santos, Perazzolo e Pereira (2014, p. 52) versam:

Acolhimento [...] trata-se de um fenbmeno que se instala no espaco
constituido entre dois sujeitos que desejam acolher e ser acolhidos. A
relacdo entre ambos opera por meio da percepcdo mutua, em que
elementos do discurso “matizados” pelos desejos de um e outro sujeito,
sdo acolhidos, traduzidos, compreendidos e transformados em nova
comunicacdo dirigida ao emissor, em cujo contedo se encontram
novos significados [...]. A hospitalidade, portanto, se da na relagdo com
0 outro, qualquer outro, pois todos 0s outros sao estrangeiros ao eu.

Os aplicativos e projetos de compartilhamento permitem entdo analisar a
Hospitalidade sob a questdo da vontade de socializacdo (HABIBI; DAVIDSON;
LAROCHE, 2017), da meta-hospitalidade proposta por Lugosi (2008) e do viés coletivo
proposto por Santos, Perazzolo e Pereira (2014).

Quanto ao terceiro objeto de estudo da presente pesquisa, que é o caso do We
Work, é mais questionavel a questdo da dadiva, uma vez que o oferecimento do escritorio
é pago. A dindmica a ser analisada ali é a de gestores e colaboradores atuarem como
anfitriGes e estimular os usuérios para que também o fagam (RUDZKI; LI, 2007).

A dadiva, se ocorre, pode estar muito mais implicita em um ambiente como este,
porém os usuarios também se ajudam, porém esta atitude pode ser motivada por um
interesse, que é o de se obter informacdes ou fazer novos negocios. Esta questao pode ser
reforcada a partir do pensamento de Caillé (1998, p. 25), que diz que na area econdmica,
“as exigeéncias de rentabilidade das empresas sdo evidentemente irredutiveis aos bons ou
maus sentimentos de seus dirigentes” e que “O campo do interesse instrumental esta [...]

totalmente desligado do da dadiva”. E Godbout (1999, p. 13) complementa dizendo que:
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“diferentemente do mercado, o universo da dadiva requer o implicito € o ndo dito. A
magia da dadiva nao funciona a ndo ser que as regras permanecam nao-formuladas”.

Voltando ao pensamento de Caillé, entretanto, é questionavel sua ideia de que a
dadiva atualmente esta restrita a sociabilidade primaria, ou seja, no ambito da familia,
podendo-se estender ao que Mark Granovetter (1973) chamaria de lacos fortes, ou que
ela aparece sob uma forma bastante transformada, como uma dadiva moderna que seria a
dadiva aos desconhecidos, esta geralmente qualificada sob caracteristicas da caridade ou
do humanitarismo.

O cerne da questdo da dadiva em relacdo aos escritdrios pode ser ainda a de
funcionérios de diferentes empresas que se ajudem mutuamente em um espaco de
trabalho compartilhado, indo além somente da relagdo anfitrido e héspede. Conforme
afirma Godbout, “empresas [...] pereceriam todas rapidamente se os assalariados nao
dessem nada além daquilo que o seu salario rende, se os funcionarios ndo dessem alguma
prova de espirito publico” (GODBOUT, 1999, p. 21).

Ideia esta que também torna questionavel a questao proposta por Gotman (2009)
sobre o que ela considera ser a hospitalidade encenada, pois em sua visdo uma vez que ha
a remuneracdo e o afrouxamento na necessidade do retribuir, a hospitalidade nao seria
genuina e que em contrapartida reforca a ja mencionada citacdo de Camargo (2015) que
afirma que independente de cracha, as pessoas nunca deixardo de operar dentro do
ancestral ciclo da dadiva (apud WADA, 2007).

Para as empresas neste contexto seria pertinente a analise sob o conceito das
“caracteristicas de hospitalidade™, que deixa de lado a questdo da dinamica
empresa/consumidor para se analisar a relacdo entre os consumidores (ou hdspedes),
proporcionando a criacdo de um ambiente hospitaleiro. A partir do momento que a
empresas cria um ambiente propicio para essa interacdo, ha esta relacao hospitaleira entre
0s consumidores e incentivando, desta forma, a meta-hospitalidade (LUGOSI, 2008a).

Toda esta discussao sobre o0s trés objetos traz luz entdo a segunda proposicao da
presente pesquisa (P2), que propde que a Economia Compartilhada pode ser facilitadora
de interacdo entre moradores dos grandes centros urbanos, promovendo relacbes de
hospitalidade, j& que demanda por parte dos colaboradores um papel de anfitrido na

prestacao de servicos.

® Tradugio do termo em inglés “hospitableness”.
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Com isso, pode-se perceber uma nova leitura das relacdes de Hospitalidade e
cenas hospitaleiras em um cenario que ao senso comum ¢é tao hostil e indspito, como a
cidade de S&o Paulo, por exemplo (SALLES, 2008).
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CAPITULO 3 - PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Neste capitulo, pretende-se explicar o método cientifico escolhido, o seu passo-a-
passo, e 0s processos da construcdo do trabalho e de obtencéo dos resultados, abordando
desde a defini¢do do referencial tedrico, necessario para dar suporte as proposi¢oes, até a
coleta de dados empiricos, discutindo ainda os instrumentos de coleta de dados, a proposta
de analise desses dados, além de uma descricdo dos objetos de pesquisa, que podem néo
ser familiares aos leitores.

Esta pesquisa € exploratoria, uma vez que este tipo de pesquisa “aumenta a
familiaridade do pesquisador com o fenbmeno ou com o ambiente que se pretende
investigar” (DENCKER; DA VIA, 2001, p. 59). Além disso, a modalidade exploratoria
permite uma variedade de métodos de coleta de dados e nela sdo aplicaveis métodos

quantitativos e qualitativos, o que a torna ainda mais versatil.

3.1 Objetivos e etapas da pesquisa

Uma vez levantado o problema de pesquisa “Por que a adogao de principios de
economia compartilhada pode ser um promotor de relacdes de hospitalidade nos centros
urbanos?”, foi definido como objetivo geral do trabalho “Compreender se a Economia
Compartilhada promove relages de hospitalidade entre seus stakeholders em seus
diversos modelos de negdcio™.

Para auxiliar a responder tal problematica e atingir o objetivo determinado, foram
determinados ainda trés objetivos especificos, que norteardo as técnicas para coleta de
dados, e sdo eles:

e ldentificar a percepgdo dos moradores de um grande centro urbano sobre as
relagbes de hospitalidade durante transacOes de servicos de Economia
Compartilhada;

e Entender se as empresas de Economia Compartilhada percebem a hospitalidade
CcoOmo uma vantagem competitiva;

o Verificar se os gestores e funcionarios das empresas de Economia Compartilhada

se sentem no papel de anfitribes e como executam esse papel.

Os procedimentos de pesquisa incluem trés etapas: o levantamento de referencial

tedrico; 0 processo de pesquisa empirica, que consistira de categorizacao para a criagdo
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de roteiro de entrevistas feitas com os stakeholders, desenvolvimento de questionarios
(survey) e posterior aplicagdo com o grupo a ser estudado; e, em terceiro lugar, a analise
dos resultados obtidos com base nas técnicas de Yin (2006) sobre Estudos de Caso e de
Bardin (2011) sobre Anélise de Conteudo.

Todos os procedimentos serdo descritos a seguir.

3.2 Revisdo de Literatura

A fase de referencial tedrico englobou conceituacdo e estudo de cinco termos
bésicos, sendo eles: Hospitalidade, Economia Compartilhada, Servigos, Competitividade
e Stakeholders. Para o termo “Economia Compartilhada” foi feita uma busca
sistematizada que consistiu primeiramente em uma busca no portal de periodicos da
Capes pelo termo “sharing economy”, uma vez que foi identificado que ainda carecem
estudos mais aprofundados sobre o tema em Portugués. Foram encontrados entdo 11.728
resultados.

Alguns filtros foram inseridos para se ter um numero de artigos viavel, e foram
eles: “artigos revisados por pares”, “base Scopus”, “recorte de tempo”, selecionando o
periodo de 2010 a 2017, idiomas portugués, inglés, espanhol, francés e italiano,
excluindo-se linguas como japonés e chinés, por exemplo. Chegou-se entdo a um nimero
de 523 artigos, sendo ainda um namero muito elevado para analise.

Uma vez que um dos critérios era utilizar a base Scopus, em uma segunda busca
optou-se por acessar diretamente o site da base Scopus, novamente fazer a busca pelo
termo em inglés “sharing economy”, porém selecionar como filtro que o termo constasse
nas palavras-chave dos artigos e a producao fosse dos Ultimos cinco anos. Dessa forma,
atingiu-se um total de 310 artigos, nimero ainda alto, e foi inserido um filtro para mostrar
apenas artigos (excluindo anais de eventos ou capitulos de livros) e chegou-se finalmente
a um numero de 186 artigos em inglés.

Um fato curioso é que 90% da producéo académica sobre o tema esta concentrada
nos anos de 2016 e 2017, reforcando a atualidade do tema. Em uma terceira tentativa de
filtragem, ainda na base Scopus e sob 0s mesmos critérios, foi apenas adicionado o termo
hospitalidade (ou hospitality em inglés), resultando em um total de 12 artigos. A partir de
entdo, a pesquisa teve como referencial-base esses artigos. Em uma matriz de analise,
foram inseridos os 186 artigos onde se analisavam suas palavras-chave, tematicas,

problema de pesquisa, para se verificar se seriam relevantes ao estudo proposto.
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A partir deste processo, veio sendo desenvolvido um Estado da arte do tema
Economia Compartilnada que serviu principalmente para se verificar o patamar de
producdo sobre o objeto de estudo e dar seguranca na continuidade da pesquisa
(SPROULL, 1995). Essa acdo se justifica primeiramente pela escassa producédo sobre o
tema em portugués e também pelo fato de ainda néo se ter identificado producéo relevante
que relacione o tema com a Hospitalidade e por ser um fendmeno que ainda carece de
consenso entre os pesquisadores (SCHOR, 2014).

Acabaram também sendo consultados trés livros publicados sobre o tema e
relatorios empresariais, sendo o mais relevante um documento publicado pela empresa
PriceWaterhouse Coopers em 2015 (PWC, 2015), com dados relevantes sobre o setor.

Optou-se por levantar os dados referentes a competitividade e a servicos
combinando os termos em uma busca booleana, uma vez que um termo como “servigos”
pode trazer milhares de resultados.

J& quanto a teoria dos stakeholders, foi feita busca no portal de periédicos Capes
sobre o termo stakeholder e surgiu como referéncia principal sobre o assunto o autor
Edward Freeman. Foram analisados livros e artigos do autor, também em parceria com
outros académicos. Na sequéncia foi feita uma busca booleana combinando os termos
stakeholder e Hospitalidade, processo pelo qual se chegou ao texto de Lugosi (2014).

Ao longo do levantamento foi feita uma matriz com os autores que embasaram o
referencial tedrico de cada um dos termos. Como resultado deste processo, podem ser
visualizadas as principais referéncias que constituem este levantamento bibliografico a
partir do Quadro 3.

Para o contexto, uma andlise do cenario em termos de tempos e espacos de onde
0s objetos estdo inseridos, inclui-se no referencial tedrico Bauman (2001, 2009) Castells
(1999) e Levy (2000), falando da contemporaneidade, a sociedade em rede e da

cibercultura, respectivamente.
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CONCEITO

PRINCIPAIS AUTORES DO
REFERENCIAL

Hospitalidade

(BAPTISTA, 2002; CAILLE, 1998z;
CAMARGO, 2004, 2015; FERRAZ,
2013; GODBOUT, 1999; GRINOVER,
2007, 2016; LASHLEY, 2004;
LEONARD-ROQUES, 2011; LUGOSI,
2017; LYNCH; LASHLEY;
MORRISON, 2007; SALLES, 2008;
SCHERER, 2002; WADA, 2004)

Economia Compartilhada

(BOTSMAN; ROGERS, 2011; CHENG,
2016; FISHER, 2016; HABIBI;
DAVIDSON; LAROCHE, 2017,
HAJIBABA; DOLNICAR, 2017; HEO,
2016; HONG,; LEE, 2017; KARLSSON;
DOLNICAR, 2016; KUMAR; LAHIRI,
DOGAN, 2017; MOHLMANN, 2015;
SCHOR, 2014; SCHOR;
FITZMAURICE, 2015; STONE, 2017;
XIE; MAO, 2017)

Stakeholders

(COSTA et al., 2014; FREEMAN,
1984b; FREEMAN; MCVEA, 2001;
LUGOSI, 2014b; MITCHELL; AGLE;
WOOD, 1997)

Competitividade em servigos

(PORTER, 1999; PRAHALAD;
HAMEL, 1995; PRAHALAD;
RAMASWAMY, 2004)

Quadro 3 - Quadro de alguns autores utilizados para construgdo do referencial tedrico.

Fonte: Prépria autora, 2018.
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3.3 Coleta de dados empiricos

Com o referencial tedrico construido, assim como o problema de pesquisa,
objetivos e proposicOes devidamente delimitados, o passo seguinte foi escolher os
instrumentos de coleta de dados empiricos.

Pretendeu-se, portanto, se utilizar de instrumentos como roteiro de entrevistas e
questionarios para alcancar os objetivos da pesquisa e as metas propostas quando da
realizacdo de um estudo de casos multiplos, proposto por Yin (2006).

Com base no referencial teorico levantado a partir da revisdo de literatura, além
de se desenhar o modelo/teoria da pesquisa (também conhecido como framework),
pretendeu-se dar o alicerce necessario a pesquisa para atingir o objetivo geral do trabalho
“Compreender se a Economia Compartilhada promove relagdes de hospitalidade entre
seus stakeholders em seus diversos modelos de negocio”.

A partir de pesquisa empirica, com a aplicacdo do roteiro de entrevistas semi-
estruturadas e posterior andlise de contetdo, com a devida categorizagdo proposta por
Bardin (2011), pretendeu-se atingir os objetivos especificos, que sdo

e Identificar a percepcdo dos moradores de um grande centro urbano sobre as
relacbes de hospitalidade durante transacGes de servicos de Economia

Compartilhada.

e Entender se as empresas de Economia Compartilhada percebem a hospitalidade

como uma vantagem competitiva e

e Verificar se 0s gestores e funcionarios das empresas de Economia Compartilhada
se sentem no papel de anfitrides e como executam esse papel.

A principio foi proposta a construcdo de roteiro de entrevista com gestores das
empresas que sdo objeto da pesquisa. Na sequéncia, serdo aplicadas entrevistas com
stakeholders indicados pelos gestores, utilizando a técnica bola de neve (snowball).

Antes do inicio da coleta dos dados empiricos, foi feita entrevista com um
especialista em inovagdo, para validar os rumos da pesquisa em relacdo ao termo

“Economia Compartilhada”.



63
3.3.1 Entrevista com especialista

No més de novembro de 2017, aconteceu em S&o Paulo o XX Seminario em
Administracdo (SemeAd) na Universidade de S&o Paulo, USP. A ocasifo, a autora
participou de uma disciplina de curta duracdo ministrada por um dos participantes
internacionais do evento, o professor Dr. Max von Zedwitt, especialista em inovacéo e
que dirige o centro Glorad. Atualmente ele desenvolve suas pesquisas na area do Vale
Silicio, regido da California renomada por ser um cluster de empresas de tecnologia,
incluindo as gigantes Apple, Google e Facebook.

E um dos pioneiros nos estudos sobre inovacdo, tendo atuado também em
mercados emergentes como China e Russia. Esta entrevista, com duracao de 20 minutos,
consistiu de perguntas abertas sobre os efeitos das tecnologias disruptivas e os impactos
na sociedade (Apéndice 1).

A entrevista funcionou como uma conversa informal para dar insights sobre 0s
caminhos da pesquisa e para ouvir a opinido de um dos maiores especialistas em inovacgédo
sobre a contemporaneidade do tema “Economia Compartilhada”. Percebeu-se durante a
conversa que raramente, tanto estudantes como especialistas mais ligados a area de
gerenciamento da inovacdo, ligam de imediato a Hospitalidade como uma caracteristica
de competitividade em uma empresa. Assim, tal entrevista reforcou a necessidade de se

discutir o assunto na academia.

3.3.2 Categorizagao

Ap0s entrevista com especialista, a categorizacgdo foi a primeira etapa do processo
de pesquisa empirica. Antes de se construir o roteiro de entrevistas, utilizando-se das
técnicas propostas por Bardin (2011), determinou-se as categorias, variaveis,
detalhamento das questBes a aplicar aos entrevistados e sua relacdo com as proposicdes
da pesquisa (Quadro 4).

Conforme Bardin (2011), a categorizacdo € um processo de classificacdo de
elementos para posterior agrupamento conforme critérios previamente definidos. Essas
categorias constituem-se entdo em classes que reinem um grupo de elementos sob um
titulo genérico. E um procedimento importante na pesquisa, pois é uma forma de nortear
a criacdo do roteiro de entrevistas e deixar mais amigavel o processo de analise do

contetdo delas, facilitando o trabalho do pesquisador.
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INFORMACAO
BUSCADA

DETALHAMENTO DA QUESTAO
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CATEGORIA PROPOSICAO

Nome Nome completo do entrevistado
Cargo Cargo atual na empresa em que atua
Identificacéo Formacao académica e
3 émi especializagdes - 5 i
do entrevistado Formacao académica p [ ndo aplica
Tempo que trabalha na organizagéo
Histdrico de trabalho  |e seu histdrico, detalhando
na empresa ocupacdes anteriores e promocdes
Nome fantasia da empresa em que
Nome atua
Identificar ano da fundag&do e periodo
Tempo de atuagdo de atividade
Identificar localizagao da sede e
. . |Sede e sucursais sucursais nacionais e/ou globais )
Identificagcéo = =
Identificar o nimero de
da empresa .
colaboradores da empresa seja -
Colaboradores nacional ou globalmente
Identificar a motivacéo da criagdo da
empresa e quais s8o 0s propositos |Modelos de P
que guiam a organizac&o na negacio
Perfil da empresa atualidade
Entender viséo do entrevistado sobre
Definicéo o tema Hospitalidade Hospitalidade P2
Entender como um gestor enxerga a
Hospitalidade em ambiente comercial
- Hospitalidade na e se acredita que ela possa se
Hospitalidade - . . - .
relagdo comercial configurar em vantagem competitiva |Competitividade |P1, P3
Mfata:hospltalldade e |Verificar se ha acdes propgstas pela Hospitalidade &
criacdo de empresa que envolva relacionamento P2, P3
) - stakeholders
comunidades entre os usuarios
Obrigacdes anfitrido x |Verificar se ha relacdes de dadiva/ |Hospitalidade (e P2 P3
hdspede retribuicdo nas interacbes dadiva) '
Entender como gestores (n&o- )
.- . Economia
académicos) conceituam o termo ) P1
) . . Compartilhada
Conceito Economia Compartilhada
Entender se os gestores também Economia
Economia |Dindmicas em enxergam o ambiente urbano como |Compartilhada e P2
Compartilhada |ambientes urbanos hostil Hospitalidade
Entender visdo do gestor sobre .
relacdes de hospitalidade entre Economlla
EC como promotora  |stakeholders de empresas de Compart.llhada e|P2,P3
de hospitalidade Economia Compartilhada Hospitalidade
o Apresentar o m_apa de stakgholders Stakeholders p3
Definicéo para contextualizar o entrevistado
Definicdo da relacdo  |Verificar como o gestor enxerga os Stakeholders p3
entre pares membros do mapa de stakeholders
Entender visdo do gestor sobre
_ f:aplltal rsiputamongl nonlllne e suas Stakeholders P3
Teoria dos implicag&es nas dindmicas entre
Stakeholders |Relacdo entre pares stakeholders
Verificar se a empresa enxerga e Hospitalidade,
Colaboradores estimula o colaborador a ser um Competitividade |P1, P3
anfitrides anfitrido em Servigos
Verificar se a empresa da suporte
aos usuarios provedores de servico |Hospitalidade, |P1, P3
B2P pra se tornarem anfitrides Stakeholders

Quadro 4 - Categorizacdo do Grupo 1 de entrevistados.

Fonte: Prépria autora, 2018.
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As entrevistas de campo serdo realizadas com mais de um grupo de entrevistados.
Este primeiro grupo consistira de gestores das empresas de Economia Compartilhada que
séo objetos da pesquisa.

Os grupos 2 e 3 serdo compostos por Stakeholders indicados pelos gestores de
empresas de Economia Compartilhada previamente entrevistados, em uma técnica
denominada bola de neve (snowball). A categorizacdo a seguir podera ser revisada a
qualquer momento, assim que forem identificados os grupos propostos pelos gestores.

No caso de os entrevistados do Grupo 1 indicarem membros de governo como
stakeholders-chave, por exemplo, a natureza das perguntas tera de ser modificada. A

priori, a categorizacdo proposta para 0s grupos 2 e 3 consta a seguir (Quadro 5):
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DETALHAMENTO DA QUESTAO

CATEGORIA PROPOSIGAO
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Nome Nome completo do entrevistado
Cargo Cargo atual na empresa em que atua
Identificag&io Formac&o académica e
do entrevistado Formacgdo académica |especializagbes - ndo aplica
Tempo que trabalha na organizacdo
Histdrico de trabalho  |e seu histdrico, detalhando
na empresa ocupacdes anteriores e promocgdes
Nome fantasia da plataforma com a
Nome qual se relaciona )
L Identificar tempo que se relaciona
|dentificacdo Tempo de atuacéo com tal plataforma i
L Local Identificar onde esté localizado (a) -
Identificar a motivacéo da relacéo
Perfil da empresa com a plataforma (empresa) Stakeholders P3
Entender visdo do entrevistado sobre
Definigéo o tema Hospitalidade Hospitalidade P2
Entender como o entrevistado
percebe a Hospitalidade em
ambiente comercialfvirtual € se
Hospitalidade na acredita que ela possa se configurar
Hospitalidade |relac&o comercial em vantagem competitiva Competitividade |P1, P3
Meta-hospitalidade e |Verificar se se engaja ou promove -
. " . Hospitalidade e
criagdo de acgdes que envolva relacionamento P2, P3
; L stakeholders
comunidades entre os usuarios da plataforma
Obrigacdes anfitrido x |Verificar se entende que ha relagbes |Hospitalidade (e (P2, P3
hospede de dadiva / retribuicao nas interacdes [dadiva)
Entender como néo-académicos .
conceituam o termo Economia Economlg P1
Conceito Compartilhada ST TR
Economia
Economia |Dindmicas em Entender se também enxergam o Compartilhada e |P2
Compartilhada |ambientes urbanos ambiente urbano como hostil Hospitalidade
Entender visdo dos stakeholders Economia
sobre relagGes de hospitalidade entre |Compartilhada, P1 P2 P3
EC como promotora |eles e com empresas de Economia |Stakeholders e Rl
de hospitalidade Compartilhada Hospitalidade
Apresentar o mapa de stakeholders
S ) ) Stakeholders P3
Definicéo para contextualizar o entrevistado
Verificar como stakeholders se
Definicdo da relagdo  |identificam no mapa baseado em Stakeholders P3
entre pares Freeman (1984)
Entender visdo dos stakeholders
Teoria dos sobre capital reputacional online e Stakeholders P3
Stakeholders |Relac&o entre pares suas implicacdes
Verificar se o stakeholder enxerga a |Hospitalidade,
Colaboradores plataforma com colaboradores- Competitividade [P1, P3
anfitrides anfitrides em Servigos
Verificar se stakeholders percebem a
plataforma estimulando-os a agir Hospitalidade, |P1, P3
B2P como anfitrides Stakeholders

Quadro 5 - Categorizacdo de entrevistas para Grupos 2 e 3.

Fonte: Prépria autora, 2018.
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3.3.4 Protocolo de pesquisa

O ideal € que em todo estudo de caso haja um protocolo que, conforme afirma Yin
(2006, p. 92), “contém o instrumento, mas também os procedimentos ¢ as regras gerais
que deveriam ser seguidas ao utilizar o instrumento”. Tal protocolo ¢ essencial caso se
esteja conduzindo um estudo de casos multiplos e € uma das taticas essenciais para
aumentar a confiabilidade da pesquisa.

O protocolo pode ser considerado uma verdadeira bassola, com o objetivo de
orientar o pesquisador ao realizar a coleta de dados. A pesquisadora possui um diario de
bordo, para anota¢des de observacdes assistematicas e posterior coleta de dados empiricos
obtidos a partir de entrevistas.

A primeira parte de tal protocolo sera o plano para realizacdo das entrevistas.

3.3.4.1 Entrevistas

Foram realizadas entrevistas com gestores das empresas e projetos estudados. Para
0 primeiro objeto, Airbnb, foi realizada entrevista com uma anfitrid de uma casa
disponivel no Airbnb. Para 0 objeto “ La em casa pra jantar”, foi entrevistada a
idealizadora do projeto, que contou bastante da sua experiéncia em receber as pessoas em
sua propria casa.

No caso do ultimo objeto, 0 We Work, o entrevistado foi o facilities manager de
uma das unidades, ou seja, 0 gestor que cuida de toda a parte de infraestrutura e bem-estar
dos usuarios.

Com excecdo da anfitrid do Airbnb, todas as entrevistas foram realizadas in loco,
para assim se fazer também uma observacdo assistematica direta das instalacbes e do
clima organizacional de tais companhias. Por se tratar de gestores, foi estipulado um
tempo maximo de entrevista de 40 minutos, mas algumas tiveram que ser mais curtas.

Ainda como parte do protocolo de pesquisa, serd impresso um termo de
autorizacdo em nome da Universidade Anhembi Morumbi que autoriza a gravacao da
entrevista, que pode ser interrompida a qualquer momento, conforme a vontade do
entrevistado, e a divulgacdo dos dados ali mencionados.

No momento da entrevista com tais gestores, foi mostrado o mapa de stakeholders
proposto e pedido para que identificassem em tal mapa quais eram 0s membros que eles

acreditam que realmente influenciam e/ou sejam influenciados por suas empresas e quais
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acreditam que seja os stakeholders que deveriam ser entrevistados, sendo assim aplicada
a técnica de bola de neve.

Todas as entrevistas foram transcritas e posteriormente foram enviadas mensagens
de agradecimento disponibilizando contato por email para o caso de davidas adicionais.

O roteiro de entrevistas semi-estruturadas contou com questdes demograficas,
afim de se tracar um panorama das empresas e seus colaboradores, e as demais questoes
foram formuladas com base no referencial tedrico e seguindo a técnica de categorizacao
proposta por Bardin (2011), conforme exposto.

Na sequéncia, foi proposto o roteiro de entrevistas para os Grupos 2 e 3, que
também foram construidos com base no referencial tedrico e utilizando a categorizagao
proposta por Bardin (2011).

Tais roteiros de entrevistas podem ser verificados a seguir nos Quadro 6 e 7:



VARIAVEL

Identificacdo
do entrevistado

INFORMAGAO -
BUSCADA DETALHAMENTO DA QUESTAO
Nome Nome completo do entrevistado
Cargo Cargo atual na empresa em que atua

Formagé&o académica

Formacgdo académica e
especializagdes

Histdrico de trabalho

Tempo que trabalha na organizagéo
e seu histdrico, detalhando

Identificacdo
da empresa

na empresa ocupagdes anteriores e promogdes
Nome fantasia da empresa em que
Nome atua

Tempo de atuacgéo

Identificar ano da fundacg&o e periodo
de atividade

Sede e sucursais

Identificar localizacdo da sede e
sucursais nacionais e/ou globais

Colaboradores

Identificar o niumero de
colaboradores da empresa seja
nacional ou globalmente

Perfil da empresa

Identificar a motivagéo da criacdo da
empresa e quais sdo os propositos
que guiam a organizacédo na
atualidade

Hospitalidade

Definigéo

Solicitar ao entrevistado que dé a
sua percep¢do sobre o tema
Hospitalidade

Hospitalidade na
relagdo comercial

Como vé a questdo da Hospitalidade
dentro de uma empresa e acredita
que ela possa se configurar em uma
vantagem competitiva para sua
companhia?

Meta-hospitalidade e
criacdo de
comunidades

A empresa faz algum tipo de agéo
(eventos presenciais ou agdes
virtuais) que envolva relacionamento
entre os usuarios?

Obrigacdes anfitrido x
hospede

Acredita que ha, entre os usuarios,
uma necessidade de se retribuir uma
troca, ideia, hospedagem?

Economia
Compartilhada

Conceito

Por ser um conceito ainda sem
consenso académico, pedir ao
entrevistado que dé a sua viséo do
que &€ Economia Compartilhada

Dinamicas em
ambientes urbanos

Acredita que os ambientes urbanos
sdo mais hostis e que a EC seja ideal
para este tipo de ambiente?

EC como promotora
de hospitalidade

Verificar se o gestor acredita que os
servigcos de Economia Compartilhada
podem estimular encontros entre
estranhos e promover relagdes
hospitaleiras em ambientes urbanos

Teoria dos
Stakeholders

Definicéao

Apresentar o mapa de stakeholders e
pedir que identifique quem faz parte
do sistema

Definicdo da relacdo
entre pares

Pedir definicdo da dindmica entre os
pares P2P, em vez de B2B / B2C

Relacéo entre pares

Qual o valor do capital reputacional
online nesse cenario?

Colaboradores

Ha algum tipo de treinamento ou
diretriz para o colaborador que lida
com o usuario provedor de servico e

anfitrides o usuario consumidor do servigo
Ha treinamentos / diretrizes para os
B2P usuarios provedores de servico?

Quadro 6 - Roteiro de entrevistas com gestores das empresas pesquisadas.

Fonte: Prépria autora, 2018.
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VARIAVEL

Identificacdo

do entrevistado

INFORMAGAO
BUSCADA
Nome

DETALHAMENTO DA QUESTAO

Nome completo do entrevistado

Cargo

Ocupacéo

Formacédo académica

Formacédo académica e
especializacdes

Histarico de trabalho

Ocupacdo e organizacdo para a qual
trabalha e se ha relagdo com a
plataforma

Identificacdo
da plataforma

Nome

Nome fantasia da plataforma com a
qual se relaciona

Tempo de atuagéo

Identificar tempo que se relaciona
com tal plataforma

Local

Em qual cidade esta baseado /
reside?

Perfil da empresa

Por que se relacional com a
plataforma (empresa) pesquisada?

Hospitalidade

Definigdo

O que entende pelo termo
Hospitalidade?

Hospitalidade na
relagdo comercial

Vocé acredita que a Hospitalidade,
seja em ambiente comercial ou
virtual, possa se configurar em
vantagem competitiva para
empresas?

Meta-hospitalidade e
criagcédo de
comunidades

Por que se engaja com a plataforma?
Ha interacdo com outros usuarios da
plataforma também? Por que?

Obrigagdes anfitrido x
hospede

Vocé acredita que nas transacgdes de
Economia Compartilhada ha
obrigatoriedade em se retribuir os
servigos?

Economia

Compartilhada

Conceito

Como vocé definiria o termo
Economia Compartilhada?

Dindmicas em
ambientes urbanos

Como vocé os ambientes urbanos
atualmente? E as relacdes entre as
pessoas nas cidades?

EC como promotora
de hospitalidade

Vocé acredita que haja relagdes de
hospitalidade entre usuarios de
plataformas de Economia
Compartilhada?

Teoria dos
Stakeholders

Definigdo

Analise, complete ou ajuste os
integrantes deste mapa de
stakeholders

Definicdo da relacdo
entre pares

Quais desses integrantes vocé
considera mais importantes nas
relacdes com a empresa
pesquisada?

Relacdo entre pares

Como vocé vé a questdo da
reputacdo online? Acha util?

Colaboradores Vocé acha que os colaboradores da
anfitrides plataforma atuam como anfitrides?
Vocé acredita que os usuarios da
plataforma também atuem como
B2P anfitrides?

Quadro 7 - Roteiro de entrevistas Grupos 2 e 3.

Fonte: Prépria autora, 2018.
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3.3.4.2 Mapa de Stakeholders

Com base em Freeman (1984), foi elaborado o0 mapa de stakeholders a seguir, que

sera apresentado aos gestores entrevistados do Grupo 1 (Figura 13). Tais entrevistados

tiveram a liberdade de modificar o mapa conforme suas percepcdes de quais séo 0s atores

realmente relevantes, sem esquecer dos principios de Mitchel, Agle e Wood (1997), que

fala da importancia de se identificar também stakeholders potencialmente perigosos ou

que estejam “adormecidos”.

Usuario
consumidor

Usudrio
provedor/
fornecedor

Fornecedores

Comunidade

Empresa /
Plataforma

Concorrentes

Entidades de
classe/
sindicatos

Figura 13 - Mapa de Stakeholders proposto para roteiro de entrevistas do grupo 1.

Fonte: Prépria autora, adaptado de Freeman (1984).
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3.4 Estudo de caso

Foi adotado como método Estudo de casos multiplos, com trés objetos. Um dos
argumentos para tal escolha foi baseado nos estudos de Robert Yin, que afirma que os
estudos de caso “representam a estratégia preferida quando se colocam questdes do tipo
‘como’ e ‘por que’, quando o pesquisador tem pouco controle sobre os acontecimentos e
quando o foco se encontra em fendmenos contemporaneos inseridos em um contexto da
vida real” (YIN, 2006, p. 19).

Para se configurar como tal, o autor sugere ainda que devem-se constar cinco itens
importantes: a) questdes de um estudo (o problema); b) suas proposi¢oes; c) unidades de
andlise; d) a I6gica que une os dados e as proposi¢des; €) 0s critérios para interpretar as
constatacoes.

Tendo em vista que a problematizacao proposta na seguinte pesquisa € “Por que
a adocao de principios de economia compartilhada pode ser um promotor de relacdes
de hospitalidade nos centros urbanos?”, ou seja, inicia com “por que” e aborda um tema
contemporaneo, novamente se reforca 0 motivo da escolha por tal método de pesquisa.

Outro fator positivo para escolha de tal método € sua capacidade de englobar uma
gama de evidéncias, como documentos, artefatos, entrevistas e observagdes, sendo
considerado abrangente (YIN, 2006). Além disso, podem incluir varidveis quantitativas,
sem ficarem limitados a elas.

Foi utilizado na pesquisa estudo de casos mdultiplos, o0 que tem suas vantagens e
desvantagens. Dentre os pontos positivos estdo o fato de que as evidéncias quando
levantadas em mais de um caso podem ser mais convincentes e que quando em maior
nimero ddo mais robustez ao trabalho de pesquisa, uma vez que estudos de casos Unicos
podem ser muito vulneraveis. Ja quanto a parte negativa pode-se considerar que cada um
dos casos tem de servir a um propésito dentro da investigacdo e isso fazer com que a
pesquisa demore mais.

Utiliza-se, na escolha por estudos de casos multiplos, a l6gica da replicacdo, onde
cada caso deve tanto prever resultados semelhantes como produzir em alguns casos
resultados contrastantes por razdes previsiveis, além de se permitir replicagdes teoricas
(YIN, 2006).

Além disso, o estudo de casos multiplos na presente pesquisa permite também

melhor relacionar a teoria e os dados empiricos com as proposicoes, que séo elas:
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P1 — A relacdo de hospitalidade na Economia Compartilhada esté restrita ao
Turismo e contribui para a competitividade de uma organizacgéo;

P2 — a Economia Compartilhada pode ser facilitadora de interagdo entre
moradores dos grandes centros urbanos, promovendo relacdes de hospitalidade, ja que
demanda por parte dos colaboradores um papel de
anfitrido na prestacao de servicos;

P3 — Por focar nas relagOes entre pares, a economia compartilhada traz novas
dindmicas entre as empresas e seus stakeholders.

Ao relacionar as proposi¢cdes com o estudo de mais um caso fica evidente a
questdo da interacdo entre os moradores dos centros urbanos, ndo tendo-se que restringir
a uma esfera Unica da vida do cidaddo desta cidade; as dindmicas entre os stakeholders,
gue podem estar em qualquer lugar, seja no trabalho, no lazer, no transporte; e questdo da
clara afirmacédo de que essas esferas ndo estao restritas ao turismo, permitindo a analise,
com 0s mesmos instrumentos e referencial tedrico, em objetos diversos.

Pretendendo-se explanar sobre os itens c, d e e, foi abordada a questao de que Yin
(2006) propde ainda que estudos de caso devem ter sua viabilidade confirmada ao longo
da pesquisa. Dentre os critérios para essa viabilidade de pesquisas exploratorias estdo a
andlise da validade externa, realizada ainda na fase de projeto de pesquisa, e na qual se
estabelece o dominio ao qual as descobertas poderdo ser generalizadas; a validade do
construto e a confiabilidade, ambas realizadas no momento de coleta de dados, e sendo a
primeira um processo no qual sdo estabelecidas medidas operacionais para 0s conceitos
que estdo sendo estudados, e a segunda uma demonstracdo que as operacdes do estudo
podem ser repetidas.

3.4.1 Validade externa

Conforme mencionado por Yin (2006), a validade externa trata do problema de
saber se as descobertas de um estudo sdo generalizaveis além do estudo de caso imediato.
Para o autor, “na generalizacdo analitica, o pesquisador esta tentando generalizar um
conjunto particular de resultados a alguma teoria mais abrangente” (YN, 2006, p. 58).

Para de certa forma garantir esta validade, o primeiro passo dado foi a escolha de
estudo de casos multiplos, incluindo objetos totalmente diferentes entre si. Foram
escolhidas trés empresas, todas pertencentes ao setor hoje chamado Economia

Compartilhada, porém cada uma em um ramo diferente. S&o elas: Airbnb, que atua com
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meios de hospedagem e reservas de tours de experiéncia e tem servico cobrado; o projeto
“ La em casa pra jantar”, que oferece jantares compartilhados na casa da chef e, por
ultimo, o0 We Work, que é um escritério de co-working para usuarios que trabalham em
empresas e compartilham seus espacos de trabalho.

Essa escolha de objetos se justifica para levantar a discussdo que independente do
setor, ou seja, tanto faz se o individuo esteja trabalhando, viajando ou saindo para jantar,
pode haver relagOes de hospitalidade, as empresas (seu staff) podem atuar como anfitrids
e a hospitalidade pode impactar nas relacbes da empresa com seus stakeholders e em sua
vantagem competitiva; todas essas facetas podem ser analisadas sob os prismas propostos
na pesquisa.

Outro detalhe para garantir a validade externa da pesquisa foi o recorte de se
analisar apenas grandes centros urbanos, uma vez que as relagdes podem ser
completamente diferentes no meio rural ou em cidades muito pequenas, por exemplo, o

que inviabilizaria a generalizacdo tedrica que é requisito em um estudo de caso.

3.4.2 Validade do constructo e confiabilidade

A validade dos construtos é confirmada no presente estudo a partir do proprio

referencial tedrico. Duas no¢Ges importantes a serem analisadas neste quesito sao:

1) Relagbes de hospitalidade nos centros urbanos: uma vez que a P2 fala em
“relagdes de hospitalidade”, € importante mostrar o cendrio atual, se existe inospitalidade
ou até mesmo hostilidade para exemplo. Para a validacdo desta ideia de desgaste, foram
utilizadas no referencial tedrico as ideias de Bauman (2001), Schérer (2002), Montandon
(2003) e Grinover (2006, 2017).

2) Dinamicas entre stakeholders: na P3 é abordada a questdo da alteracdo nas
dindmicas de relacdo entre a empresa e seus stakeholders. Se propGe-se mostrar relacdo
de mudangas, é necessaria uma analise de qual era o cenario anterior. Neste caso, 0
referencial para a validagdo do constructo inclui em sua maioria autores que discutem
esse cenario (CASTELLS, 1999; GODBOUT, 1999; LASHLEY, 2004; LEVY, 2000;
LUGOSI, 2008a, 2017).

A confiabilidade sugerida por Yin (2006) é a demonstracdo da capacidade de

repeticdo do processo operacional de coleta de dados em outros estudos. Mais uma vez a
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escolha de trés objetos diferentes, um de relagdes de hospedagem, um de empréstimo de
itens tangiveis sem custo e outro de divisdo de espaco de trabalho, envolvendo dominios
diversos, como o doméstico, o social e o comercial, tem papel na argumentac&o.

A proposta em termos de confiabilidade é a de que, com o0 mesmo referencial
tedrico e roteiro de entrevistas seja possivel replicar a pesquisa em outros objetos, sejam
do mesmo ramo de atuacéo, ou de outros ramos, como alimentacéo, transportes (incluindo
caronas), vestuario, etc., porém sempre pertencentes ao segmento que se conceituou no

presente trabalho como “Economia Compartilhada”.

3.5 Analise de Contelido

Para andlise dos dados obtidos por pesquisa empirica foram aplicadas as técnicas
propostas por Bardin (2011) para as entrevistas com o objetivo de se fazer as devidas
inferéncias. A partir da categorizacdo previamente realizada, ser4 feita entdo a analise de
contetido que ndo € um instrumento em si, mas um verdadeiro leque de apetrechos, como

afirma a autora e que pode ser considerada ainda

Um conjunto de técnicas de analise de comunicacgdes visando obter por
procedimentos sistematicos e objetivos de descri¢do do contetdo das
mensagens indicadas (quantitativos ou ndo) que permitam a inferéncia
de conhecimentos relativos as condicbes de producgdo/recepcao
(variaveis inferidas) dessas mensagens (BARDIN, 2011, p. 48.

A partir do roteiro de entrevistas, aplicou-se ainda a transversalidade temética, com
0 objetivo de se cobrir o maior nimero possivel de temas que estejam em convergéncia
com as proposicdes e com o referencial tedrico.

Tanto o roteiro de entrevistas como a posterior analise pode ser flexivel conforme

0 objeto que estara sendo investigado.

3.6 Descricdo dos objetos de pesquisa
3.6.1 Airbnb

O Airbnb pode ser definido como uma plataforma de compartilhamento de casas
para hospedagem, normalmente utilizada para férias, eventos e, em alguns casos, pelo
mercado de viagens corporativas cujas empresas ndo tem politicas estritas de viagens. E

um mercado comunitario onde o “cliente” fica hospedado na casa de moradores locais
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(“Airbnb”, 2017), podendo escolher entre “alugar” temporariamente uma casa completa
ou entdo ficar em um quarto vago convivendo diariamente com o dono da casa.

A plataforma € alvo de grandes protestos de governos e algumas cadeias hoteleiras
por principalmente ndo enfrentarem a mesma carga tributaria e regulacdo dos
estabelecimentos de hospedagem convencionais. Outra polémica em torno do aplicativo
é a questdo da seguranca e dos protestos de moradores de condominios que séo contra
pessoas estranhas entrando e saindo dos edificios. Sdo questbes que afetam diretamente
as relacdes de hospitalidade, assim como o preparo desses anfitrides para receberem um
hospede profissionalmente em sua casa.

Outro fator de andlise importante dessa plataforma é a questdo do excesso de
oferta em algumas cidades que ja sofrem com a quantidade excessiva de turistas, como
Barcelona, por exemplo, e no aumento do valor dos imdveis e consequente processo de
gentrificacdo causando repulsa por parte dos moradores locais, como é o caso de Berlim,
por exemplo. Na presente pesquisa 0 contexto analisado sdo 0s centros urbanos
brasileiros, com foco principal na cidade de S&o Paulo.

A plataforma hoje movimenta mais de R$ 2,5 bilhdes no Brasil (G1, 2017) e ja

tem maior volume em termos de diarias do que algumas renomadas cadeias hoteleiras,

como a Hyatt, por exemplo (PWC, 2015).

Figura 14 - quarto de studio disponivel na plataforma Airbnb, localizado no edificio Copam, no
centro de Séo Paulo.

Fonte: Site Airbnb, 2019.
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3.6.2 L4 em casa para jantar

Projeto de jantares compartilhados no qual a anfitrid disponibiliza um menu na
Internet, os interessados se inscrevem e comparecem na data estipulada na casa da anfitria
para jantar.

E um tipo de servigo em ascensdo principalmente por plataformas como Dinneer,
Eat With, Feastly, que sao consideradas “Airbnb de jantares”, pois foram inspiradas no
sucesso da Airbnb e também no sucesso do compartilhamento de habitos alimentares em
aplicativos como o Instagram.

Tais plataformas funcionam como intermediario, tanto para conectar 0s
interessados e os anfitribes como para mediar o pagamento. No entanto, diversas
iniciativas de projetos de anfitrides, pela dificuldade de associacdo a plataformas, fazem
esse trabalho de divulgacéo, conexdo com usuarios e pagamentos por conta propria, como
¢ o caso do “La em casa para jantar” e alguns de seus concorrentes.

Abrir sua prépria casa para servir refeicdes a estranhos e ainda engajar esses
participantes em conversas e divertimento a mesa de jantar € o modelo de negocio de tais

projetos de refeigdes compartilhadas.

Figura 15 - Mesa compartilhada na casa da anfitrid Claudia Gavioli.

Fonte: Blog La em casa pra jantar

https://laemcasaprajantar.blogspot.com/2018/11/menu-mediterraneo.html?spref=fb)



https://laemcasaprajantar.blogspot.com/2018/11/menu-mediterraneo.html?spref=fb
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3.6.3 We Work

Atualmente, nos centros urbanos hd uma tendéncia em compartilhar também
espacos de trabalho. Conhecidos como escritérios de co-working, estes espacos
proporcionam autonomia aos profissionais e uma vasta oportunidade de networking, uma
vez que pessoas de diversos segmentos podem utilizar esses espagcos (JONES;
SUNDSTED; BACIGALUPO, 2009).

Os co-workings sdo espacos que podem ser alugados por més, dias, horas ou até
mesmo tempo de utilizagdo para uma reunido; podem ser reservados a empresas de um
determinado setor; utilizados por start-ups ou serem até mesmo gratuitos. Além disso,
podem ser usados tanto por profissionais autbnomos ou equipes pequenas que ndo querem
trabalhar de casa ou alugar um escritério. A maior vantagem € a interacdo com outros
profissionais que ndo estdo envolvidos no mesmo projeto, 0 que pode trazer inspiracdes
e intercambios de ideias.

Para analise deste segmento, foi determinado como objeto de pesquisa o escritdrio
We Work, uma rede de escritorios de co-working que abriga start-ups, pequenas e grandes
empresas. A empresa prega uma modernizagao das relagdes de trabalho, com um sistema
de compartilhamento de espagos e autosservico.

Conforme mencionado em seu site, a empresa alega criar ambientes para a
produtividade, a inovacdo e a conexao. Esses espacos vado desde a mesas e escritorios a
sedes completas.

Este espaco é relativamente importante para o estudo, uma vez que vem crescendo
na cidade de S&o Paulo, pois hoje conta com 580 escritdrios pelo mundo, sendo 14 deles
na cidade de Séo Paulo, e abriga desde profissionais liberais e pequenas startups até

grandes empresas mencionadas em rankings da Fortune.



Figura 16 - Escritério compartilnado da We Work na Avenida Paulista.

Fonte: Arquiteto do escritdrio: https://br.linkedin.com/in/wagner-erich-lemmermann-7ab9b21


https://br.linkedin.com/in/wagner-erich-lemmermann-7ab9b21
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CAPITULO 4 - RESULTADOS E DISCUSSAO

O quarto capitulo desta dissertacao visa a apresentar os resultados obtidos com as
entrevistas propostas no capitulo de metodologia, tendo sido aplicado o método de estudo
de casos maltiplos proposto por Yin (2006).

J& para a amostragem, foi aplicada a técnica conhecida como bola de neve
(BARDIN, 2011). Foram escolhidos gestores dos trés objetos pesquisados para compor o
primeiro grupo de entrevistados e, a partir de entdo, cada um deles indicou dois
entrevistados adicionais, compondo um segundo grupo de entrevistados adicionais por
objeto. Ao todo, foram ouvidas nove pessoas no processo.

Para o primeiro objeto, a entrevistada foi Cristina Josefa, que participava da
plataforma Airbnb como anfitria, disponibilizando casa para temporada. Utilizando-se a
técnica bola de neve j& mencionada, na sequéncia, como stakeholders, foram
entrevistadas uma usuéria da plataforma, Silvia Citelli, com um historico de utilizacéo de
sete vezes, a maioria fora do Brasil, e a executiva da cadeia internacional de hotéis
Marriott, Bruna Bloise. Essas duas foram configuradas como “usuério consumidor” e
“concorrente” no mapa de stakeholders apresentado.

Ja para o projeto “La em casa para jantar”, o segundo objeto da pesquisa, foi
entrevistada primeiramente a idealizadora do projeto, Maria Claudia Gavioli. Na
sequéncia os stakeholders indicados foram Flavia Pinto, que também tem seu proprio
projeto de jantares compartilhados disponibilizado na plataforma Dinneer, tendo sido
classificada como “concorrente” no mapa de stakeholders e Tamara Azevedo, que ja
utilizou dos servicos de tais jantares e € uma entusiasta da atividade.

Por ultimo, para o terceiro objeto, foi entrevistado primeiramente Celso Santos,
Facilities Manager da rede de escritérios compartilhados We Work. Como stakeholders
indicados, foram entrevistados posteriormente uma usuéria de escritérios compartilhados,
Mariana Campos e o0 dono de uma empresa fornecedora de servigos para o escritorio, que
preferiu 0 anonimato, sendo classificados no mapa de stakeholders como ‘“usuario

consumidor” e “fornecedor” respectivamente.
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4.1 Apresentacao e analise dos resultados

Todos os entrevistados apresentam um grau de senioridade em suas &reas,
ratificando a escolha por eles, uma vez que sdo aptos a trazerem informagdes relevantes
a pesquisa. O Quadro 8 demonstra uma sintese das respostas dadas pelos entrevistados
do grupo 1 com as categorias de analise correspondentes, ajudando no processo de
tentativa de confirmacéao das proposicoes do trabalho.

Afim de facilitar a leitura e analise das respostas, as categorias foram inseridas no
quadro de acordo com trés variaveis principais, que sdo: Hospitalidade, Economia
Compartilhada e Teoria dos Stakeholders, além de topicos necessarios para identificacdo
do objeto e dos entrevistados, como “Identificacdo do entrevistado” e “Identificagdo da
empresa’.

A seguir serdo discutidos alguns resultados da pesquisa obtidos a partir de
entrevistas com os membros do grupo 1, sendo subdivididos por tais variaveis e
contemplando as categorias definidas no inicio da pesquisa conforme método proposto
por Bardin (2011).



VARIAVEL

INFORMAGAO BUSCADA

ENTREVISTADO 1 - Airbnb

ENTREVISTADO 2 - Ladem casa pra
jantar

ENTREVISTADO 3 - We Work SRy
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PROPOSIGAO

PALAVRA-CHAVE

Identificagdo do
entrevistado

Identificagdo da
empresa

Hospitalidade

Nome
Cargo

Histérico detrabalho na
empresa

Nome

Tempo deatuagdo no
mercado

Sedes e sucursais

Colaboradores

Perfil daempresa

Definigdo

Hospitalidade narealidade
comercial

Meta-hospitalidadeee
criagdo de comunidades

Obrigagdes anfitrido x
héspede

Cristina Josefa

Anfitrid Airbnb

Esta ha 1 ano administrando
locag@es de casas por Airbnb e
outras plataformas

Anfitrid Airbnb

Como anfitrid 1 ano.Jaa
plataforma foi criadaem 2012

Séo Paulo

Duas em referéncia a casa, mas faz
parte de uma plataforma digital
presente em mais de 190 paises

Plataforma global de locagdes de
casas de anfitrides que
disponibilizam suas casas para
hospedagem de turistas

Hospedar um cliente com o
conforto do lar, praqueelese
sintaem casa

Dependeda clareza das
informagdes e da clareza de
conteldo, além de passar uma boa
imagem durante o processo. Mas
as empresas devem dar um
suporte paraque essa
Hospitalidade acontega. Pode se
tornar vantagem competitiva
principalmente pelo boca-a-boca

Ndo acontece, poistem uma
caseira que cuida do processo.
Ndo vé o hospede e procura deixa-
lo avontade, mesmo estando a
disposigdo para atendé-lo quando
necessario

Eu fico com o foco navendaena
manutengdo junto com a caseira
parao hdspede se sentir bem. Se
ele gostar, aretribuigdo
normalmente vem na forma de
uma avaliagdo positiva

Maria Claudia Gavioli

Idealizadora do projeto
Jornalista, saiu do meio
corporativo e abriu o projeto apds
cursar gastronomia

La em casa prajantar

O projeto esta ativo desde 2015

S&o Paulo

Um

Projeto dejantares
compartilhados que acontecem
nacasadaanfitria

Eaartedo encontro. Baseada
numa sensagdo de generosidade.
Oferecer ao outro seu tempo, o
seu espago, um pouco devocé. E
tem uma contrapartida: dar,
receber, retribuir, que éo
principio dadadiva. A
Hospitalidade estd em tudo

O ambiente corporativo também
demanda hospitalidade. Seja entre
funcionarios, entre funcionarios e
fornecedores ou fornecedores e
clientes. Até entre posi¢des
hierarquicas diferentes. No
ambiente virtual vejo da mesma
forma

Como trabalhei em eventos, acho
quetrago isso comigo. Deixo-as
livre prainteragir até certo ponto,
praevitar animosidades, interfiro.
Sempreinicio o servico com um
drink para que relaxem, pois
chegam mais fechadas e tensas.
Uso alimentos que proporcionam
alegriatambém. Aqui éumacasa e
ndo um restaurante

Com certeza. Tem gente que me
traz presente, que me manda
recado no dia seguinte, que vem
novamente. E um negécio muito
carinhoso e as pessoas sentem isso
quando elascomem

Celso Santos

Facilities Manager

Esta hd 2 anos e é responsavel por
todaaareadefacilitiesde 3
escritérios We Work

We Work Paulista -
Partedeumafranquiade

escritérios criadaem 2010.

S&o Paulo efaz parte de empresa

com maisde 500 escritérios

compartilhados espalhados pelo -
mundo, sendo 14 deles nacidade

de Sdo Paulo

250 funcionarios no Brasil -

O objetivo era construir uma
comunidade, maisdo que oferecer
bons espagos de trabalho. Além
disso, prega mudar as dindmicas
detrabalho, saindo dos modelos
de escritérios convencionais

Modelo de
negdcio

Percepgdo mudou. Hoje acha que
como vocé recebe uma pessoa e o
quanto vocé propiciapraqueela
queira estar ali

Hospitalidade

Quando vocétransformaa
empresa em um ambiente
hospitaleiro, fazcom que as
pessoas queiram estar ali. Ea
empresa ganha em produtividade.
Deve-se aplicar técnicas para atrair
emanter pessoas em seu ambiente

Competitividade

Apremissadaempresa é ser uma
comunidade, entdo os espagos
fisicos propiciam isso, mas
também hé o estimulo de
engajamento entre os usuarios,
principalmente pela organizagdo
deeventosinternos

Hospitalidade e
stakeholders

N&o necessariamente de
obrigagdo, mas de manter o local
nas mesmas condigdes que o
encontrou, em termos de limpeza,
organizagdo, etc.

Hospitalidade (e
dadiva)

ndo aplica

P1

P2

P1,P3

P2,P3

P2,P3

Quadro 8 - Sintese das respostas dadas pelos entrevistados do grupo 1 — Variavel Hospitalidade.

Fonte: Prépria autora, 2019.
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4.1.1 Hospitalidade em a@mbito comercial e como vantagem competitiva

As entrevistas tiveram inicio com o questionamento de conceito de Hospitalidade
para cada um dos participantes, para que as respostas fossem analisadas a partir do que
esse entrevistado entende por Hospitalidade, uma vez que a anélise poderia ser dificultada
caso 0 entrevistado entendesse que Hospitalidade é somente hospedar pessoas em
ambiente domestico, por exemplo. Um dos entrevistados, Celso Santos, chega a comentar
que ele realmente tinha essa percepcdo, mas que esta foi alterada depois que passou a
trabalhar na empresa “We Work”.

Para o grupo 1, as respostas sobre esse conceito estdo ligadas ao “hospedar”
apenas para a entrevistada Cristina Josefa, anfitrid Airbnb, que pra ela ¢ “hospedar um
cliente com o conforto do lar, para que se sinta em casa”. Para os demais, Claudia e
Celso, a percepcdo vai além. Comentam sobre 0 quanto vocé propicia para uma pessoa
estar em um determinado lugar, ndo necessariamente uma casa.

Por isso, é possivel ver na fala de dois entrevistados também o fator da
Hospitalidade como vantagem competitiva para uma empresa. Kumar, Lahiri e Dogan
(2017) falam sobre como é esperado que o servico tenha alta qualidade baseado
principalmente na interagdo pessoal e durante a entrevista, Claudia Gavioli menciona

sobre a Hospitalidade em ambito comercial

Se ela é uma vantagem competitiva...é, indubitavelmente pra mim é...
porque as pessoas se sentem mais acolhidas se a hospitalidade esta
presente. Se alguém chega em sua empresa e vocé recebe com um
cafezinho, vocé faz todo o ritual da hospitalidade, inevitavelmente,
aquela pessoa que é seu visitante, ou seu hdspede, ele vai se sentir mais
a vontade e também vai ficar uma porta aberta pra que isso seja
retribuido. Entdo, empresas que sdo mais hospitaleiras, que tem uma
persona mais hospitaleira, elas tendem a ser mais agradaveis pros seus
clientes.

Celso Santos concorda que a Hospitalidade pode se tornar uma vantagem
competitiva para uma empresa, mas por trabalhar em escritério compartilhado com uma
abordagem voltada a transformacdo do mundo do trabalho, ele trouxe a tona a
Hospitalidade em relagdo ao funcionario da empresa, 0 que na visdo dele traz
produtividade e, consequentemente, vantagem competitiva, por ter um staff mais feliz e
produtivo

Quando vocé transforma a empresa em um ambiente hospitaleiro, vocé
faz com que a pessoa queira estar ali. Entdo vocé atrai as melhores
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pessoas, VOCé garante que as pessoas estardo mais felizes e mais felizes
elas serdo mais produtivas. Elas voltam a dar retorno para a empresa...
de vérias formas, retorno financeiro, retorno de marca, retorno de ideias
de produto, e por ai vai.

4.1.2 Meta-hospitalidade e criagdo de comunidades

Outra questdo investigada foi a da meta-hospitalidade, conceito proposto por
Lugosi (2008) que no presente trabalho é abordado como o fato de os hdspedes
interagirem e serem hospitaleiros entre si. A presenca desta meta-hospitalidade ficou mais
visivel no projeto “La em casa pra jantar”, muito provavelmente pela configuracdo, que
trata de uma mesa para uma media de oito pessoas, compartilhando uma refeicéo.

A entrevistada Claudia conta um pouco das técnicas que aprendeu ao longo dos
anos para que essa interagao entre usuarios aconteca, como a escolha certa dos alimentos
(que contenham triptofano, por exemplo) e o ato de sempre servir um drink para que as
pessoas relaxem ja que é comum que cheguem um pouco mais fechadas.

Esta meta-hospitalidade também aparece no ambiente de co-working na visao do
gestor, mas ao analisar a fala de uma usuéaria de escritorio compartilhado (citada nas
entrevistas do grupo 2), percebe-se que ainda ndo € uma regra para todos.

Celso fala de espaco fisico, talvez por ser facilities manager, mas é interessante
enxergar como o proprio espaco fisico é projetado visando a estimular essa interagdo entre
0S USUArios.

A premissa da We Work é ser uma comunidade. Entéo se engana quem
acha que a We Work é simplesmente um espaco de trabalho
compartilhado (...) € muito mais que isso. E uma comunidade que une
450 mil membros no mundo todo (..) porque a gente consegue
interligar essas pessoas que estdo em andares diferentes, em salas
diferentes, em prédios diferentes, em paises diferentes. E como a gente
faz isso? Primeiro com o que a gente tem de area comum, de espaco
compartilhado, de salas com vidro e essa integragéo e interacao que eles
tém aqui dentro.

Aparece também neste objeto o esforco para a criacdo de uma real comunidade.
Além do espago fisico com areas em vidro, para facilitar a interacdo, a empresa
disponibiliza ainda um aplicativo, para que todos se conhe¢am e consigam se comunicar,
e estimula a realizacdo de eventos internos, onde os usuarios podem interagir, se conhecer
e até mesmo fazer negocios entre si. Alguns dos eventos chegam a ser organizados pelos

préprios usuarios.
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No entanto, essa dindmica ndo foi percebida no Airbnb. Apesar de removida a
tradicional relagcdo B2B/B2C e de o pilar principal deste tipo de servico ser a troca social
e o altruismo reciproco (KUMAR; LAHIRI; DOGAN, 2017), pela fala da anfitrid
entrevistada e de entrevistados dos outros grupos que utilizaram a plataforma, ndo haver
interacdo entre anfitrido e hdspede, muito menos um estimulo de interacdo entre o
hospede e a populacéo local. Nos casos ouvidos, anfitrides e hdspedes nem chegaram a
se ver.

O cuidado e a interacdo aparecem no ambiente virtual, ou seja, no processo de
reserva. Cristina, por exemplo, menciona que se preocupa sobre como as informacoes
chegam para os hospedes nas redes sociais e também durante o contato direto que tem
com o0s hdspedes. Usa aplicativo de mensagens para se comunicar com o hdspede antes
da reserva até 0 momento da ida do hdspede para a casa, porém chegando 14, deixa este
hospede a vontade e ndo o conhece pessoalmente. No entanto, fica a disposicdo para
qualquer ajuda que precisem durante a estadia, principalmente em relacéo a infraestrutura
da casa, com a qual é cuidadosa.

Uma das propostas do referencial tedrico foi a de que a Economia Compartilhada,
por sua conceituacao, traria implicita a questdo da dadiva tratada por Mauss (2008), pois
haveria uma necessidade de contrapartida quando do uso de tais servi¢os, uma vez que
promove relagdo entre pares e ndo puramente entre cliente e empresa. Algo semelhante
ao que ja vinha sendo observado por Caillé (1998) ao analisar a Economia solidéria, por
exemplo, e tratava de uma rede de obrigaces.

Nas entrevistas, a questdo da necessidade de retribuicdo apareceu de formas
diferentes. A anfitrid do Airbnb comenta que essa retribui¢do vem basicamente na forma
de uma avaliacdo positiva na plataforma online. Ja no escritério de co-working, Celso
comenta que a retribuicdo aparece no ato de se deixar as coisas como se encontrou, em
termos de organizacéo e limpeza. A forma mais proxima ao conceito do que Mauss aborda
sobre a dadiva aparece no projeto de jantar compartilhando, quando Claudia comenta que
ha pessoas que mandam recado no dia seguinte, que levam presente e que retornam a

experiéncia. Pra ela é um negdcio, mas envolve carinho e as pessoas sentem isso.
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A segunda variavel analisada no quadro é a Economia Compartilhada (Quadro 9),

que compreende as categorias Economia Compartilhada, Hospitalidade e Stakeholders.

VARIAVEL

INFORMAGAO BUSCADA

ENTREVISTADO 1 - Airbnb

ENTREVISTADO 2 - Ld em casa
prajantar

CATEGORIA
PALAVRA-CHAVE

ENTREVISTADO 3 - We Work

PROPOSICAO

Nome

Identificagdo do Cargo

entrevistado

empresa

Conceito

Economia
Compartilhada

urbanos

hospitalidade

Histérico detrabalho na

Dindmicas em ambientes

EC como promotorade

Cristina Josefa

Anfitrid Airbnb

Estda hd 1 ano administrando
locagBes de casas por Airbnb e
outras plataformas

Haver diversos servigos de forma
econdmica, onde se possa fazer
negocios sem custos altos de
execugdo. Ajuda aindana
geragdo derenda que poderiam
estar nainformalidade.

Eu sou muito abertaaisso e
acho um lugar como Sdo Paulo
muito positivo, mas eu moro
agora na periferia. Ld ndo tem
isso, mas se vocé for parauma
regido melhor, eu acho super
positivo eainda pode gerar
economia, poisvocé usufrui de
servigos sem gastar horrores

Acho atroca muito positivae
sou a favor dos servigos entre as
pessoas, mas isso depende da
regido onde se mora. Na
periferia essa questdo é mais
complicada

Maria Claudia Gavioli

Idealizadora do projeto
Jornalista, saiu do meio
corporativo e abriu o projeto
apds cursar gastronomia

Acho quea Economia
Compartilhada teveuma
modificagdo nos dltimos anos.
Antes eu achava que era quando
as pessoas queriam
compartilhar algo, como
roupas, ter um guarda-roupa
comum. Ou com acomida, a
gente quer comer caviar, mas é
caro, entdo agente compartilha
os custos e até as emogdes. Hoje
acho algumas empresas
transformaram isso num
simples negécio, como o Uber
por exemplo.

Eu ndo acho que centros
urbanos sejam mais hostis. O
meu negdcio, por exemplo, se
eu oferecer em uma cidade
pequena, vdo estranhar. Se
pensarmos no contexto da
Economia Compartilhada SP é
menos hostil que cidade
pequena (...) tem gente se
arriscando, com novasideias. Se
agente pensar em violéncia, ai
sim. Mas eu sou uma otimista
com acidade grande.

Acredito que pode estimular
sim. Penso nos apps de
empréstimos, por exemplo,
vocé precisadeum item e
alguém simplesmente por
generosidade te empresta, sem
nem te conhecer

Celso Santos

Facilities Manager

Esta hd 2 anos e é responsavel
por toda adrea defacilitiesde 3
escritérios We Work

Acreditaqueo
compartilhamento éanova
tendéncia, principalmente para
redugdo de custos de pequenas
empresas. No ambito mais
global, acredita ser tendéncia
também com o advento das

Economia
compartilhada

empresas de compartilhamento
decarros e bicicletas, dos quais
eleeos membrosdo We Work
sdo usudrios.

Qualquer lugar com grande
concentragdo de pessoas é
hostil, maseducagdo também
fazadiferenca.

Economia
compartilhadae
Hospitalidade

O uso deservigos de Economia

Compartilhada pode amenizar

essa hostilidade, poisvocé passa Economia
aconviver com o outro epensar compartilhadae
em seu bem-estar, como éo Hospitalidade
exemplo que ele cita no caso do

empréstimo de patinetes

ndo aplica

P1

P2

P2,P3

Quadro 9 - Sintese das respostas dadas pelos entrevistados do grupo 1 — Varidvel Economia

Compartilhada.

Fonte: Prépria autora, 2019.

Novamente é solicitada uma conceituacdo do termo principal para o entrevistado,

para entender a visdo de um ndo académico e verificar a relacdo do conceito e do objeto

com a proposicdo P1 do trabalho. Desta vez o termo perguntado foi Economia

Compartilhada.

Cristina Josefa, a anfitrid Airbnb, menciona como além da possibilidade de se

fazer negdcios sem custos altos, a Economia Compartilhada como alternativa de geracao
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de renda para pessoas que estariam na informalidade, os empreendedores por
necessidade. Isso se confirma na fala de Celso, que conta haver um cliente que ao se
passar a usar um escritério compartilhado conseguiu reduzir 30% do seu centro de custos
de sua empresa sem desligar nenhuma pessoa.

Ja Claudia Gavioli acredita que o termo passou por uma transformacéo. Algumas
empresas maiores, visando exclusivamente ao lucro econémico, descaracterizaram o
fenbmeno e transformaram simplesmente em um negdcio. Autores como Mair e
Reischauer (2017) e Stone (2017) ja alertaram para o fato de as grandes empresas estarem
atuando como negocios tradicionais, priorizando o lucro ao compartilhamento e a
formagéo de comunidade.

Este fato fica ainda mais evidente quando se analisa a falta de interacdo com o
hospede que, além de mencionada por Cristina, anfitrid Airbnb, é retomada em outras
entrevistas, principalmente com a usudria Silvia Citelli, que ja usou os servi¢cos da
plataforma sete vezes, mas nunca conheceu os anfitrides.

Fica clara a descaracterizacdo das grandes plataformas, desvencilhando-se da
esséncia da Economia Compartilhada e se tornando mera prestadora de servigos, como
abordou também Habibi et al. (2017) em um gréafico que demonstra um continuum entre
o compartilhamento puro e a mera prestacao de servigcos (mencionado no capitulo 2.2.3
do presente trabalho).

4.1.4 A Economia compartilhada e os grandes centros urbanos

O contexto no qual esta sendo estudada a Economia Compartilhada no presente
trabalho € o dos grandes centros urbanos. A partir da literatura analisada, principalmente
da teoria de autores como Bauman (2001, 2009) e Salles (2008), a hipbtese era a de que
0s grandes centros urbanos séo hostis e os servigos de Economia Compartilhada poderiam
de certa forma estimular a interacdo entre as pessoas neste ambiente.

Foi proposta entdo a P2 “A Economia Compartilhada pode ser facilitadora de
interacdo entre moradores dos grandes centros urbanos, promovendo relacbes de
hospitalidade, j& que demanda por parte dos colaboradores um papel de anfitrido na
prestacdo de servigos”.

Analisando as entrevistas, apareceram resultados que surpreenderam um pouco,
pois a pesquisadora pressup0s que naturalmente os grandes centros urbanos eram hostis,

mas isso ndo revelou como certeza nas conversas com o0s entrevistados.
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Claudia Gavioli discorreu sobre o tema

Eu ndo acho que os centros urbanos sdo mais hostis. Muito pelo
contrério, pelo menos no meu negocio. Se eu for oferecer isso numa
cidade pequena, as pessoas vao achar muito esquisito. Ele vai pensar:
por que eu vou la na casa dela pagar pra comer? (...) Entdo eu acho que
em ambientes urbanos, pra esse padrdo de Economia Compartilhada
gue estamos lidando, ¢ menos hostil do que se fosse numa cidade
pequena. Por que? Porgque tem mais gente, gente pensando em varias
coisas, querendo experiéncias diferentes, tem mais gente se arriscando.
E conforme vocé vai se metendo nesse assunto e vai entendendo um
pouco mais sobre do que essa Economia Compartilhada 14 da base é
feita, como foi pensada e como comecou a rolar e tal, é porque tem
gente querendo fazer diferente do que era. E essa gente acaba indo pra
centros urbanos porque é onde consegue emplacar. Porque se vocé for
fazer em lugar pequeno, vocé pode até dar sorte de conseguir fazer, mas
ai é sorte. Até porque nao vai ter fluxo suficiente.

Saindo um pouco do contexto da Economia, sobre as cidades como um todo, ela

continua

Se a gente tratar hostilidade como violéncia, sim. No fundo, eu sou uma
otimista com a cidade grande. Porque eu sai do interior e vim morar em
Sé&o Paulo. E eu conhego todo mundo do meu entorno. Eu saio de manhd
e cumprimento todo mundo. E era assim no outro lugar que eu morava
em S&o Paulo também. Quando eu vou onde eu morava, as pessoas se
lembram... e eu sempre morei em lugares proéximos de metrd, de
grandes hospitais, e tal...tem gente de todo jeito em volta, mas na
verdade sua vizinhanga é sua vizinhanca. Igual se estivesse em Itu, na
Penha, entdo eu ndo vejo isso. (...) Entdo ndo sei se isso é contrario ao
gue a maioria das pessoas diz pra vocé, mas eu ndo acredito que porque
uma cidade é grande necessariamente ela é hostil. Se vocé falar de
transito, de poluigdo, de barulho, ai sim € hostil, mas isso foge da algada
da gente, que é relacionamento, Hospitalidade, o encontro.

Importante observar que estas constata¢es fogem do que Ritzer (2007) menciona.

Ele diz que inospitalidade vem sendo padréo, mas isso néo foi completamente verificado

no trabalho, principalmente na fala de uma das entrevistadas do grupo 2, que mora em

outro estado e tem a sensacdo de ndo ter tantas relaces de hospitalidade do que quando

morava na cidade de S&o Paulo. Parece que hoje o senso comum que Salles (2008)

menciona, de que S&o Paulo é hostil, esta sendo gradativamente alterado.

Cristina Josefa comenta ainda da questdo das periferias. Pra ela Sdo Paulo ndo é

hostil dependendo do local e essa constatagdo também aparece nas entrevistas dos Grupos

2e3.
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Hoje estou muito aberta [a servi¢cos de Economia Compartilhada] e
moro na periferia, entdo na periferia ndo tem isso, mas se vocé vai pra
uma outra regiédo de S&o Paulo, isso flui melhor, essa troca, essa divisao,
essa distribuicdo, acho super positivo...e isso gera economia. Vocé
usufrui sem gastar horrores. (...) Esse lance de carro, por exemplo, de
ndo ter carro e compartilhar e alugar... todas essas alternativas eu sou
favoravel, mas isso depende de a pessoa ter a mente aberta pra isso e
também da regido que se mora, né? Porque na periferia € mais delicado.

Ja Celso aponta a importancia da educagdo, mencionando que

Qualquer lugar em gque vocé tenha uma grande concentracdo de pessoas
vai ser um ambiente hostil. E claro que vocé pegar uma cidade como
Oslo, na Noruega, onde as pessoas tém uma educacao e uma cultura
diferente vai ter um clima menos hostil do que Séo Paulo ou Cidade do
Meéxico, por exemplo. Mas eu ndo tenho a menor duvida de que quando
vocé passa a trabalhar na Economia Compartilhada, vocé aproxima as
pessoas. E faz com que as pessoas tenham um pouco mais de seguranga
nas relacOes, nas tratativas e isso faz com que o clima seja menos hostil.
A gente vé um grande movimento e cidades como Sao Paulo é um
exemplo disso. Ontem mesmo eu sai do escritério da Berrini e fui até o
escritério de Pinheiros usando um patinete®. Muitas vezes eu desgo aqui
da Consolagdo e vou até o escritério de Pinheiros usando bicicleta
compartilhada ou carro compartilhado. Isso facilita muito e a gente vé
que ndo hd um clima tdo hostil quando a gente senta pra comer num
shopping, onde as mesas sdo compartilhadas. No transporte coletivo, ja
depende do horério (risos)... em suma ndo é um clima tdo hostil. (...)
Entdo a Economia Compartilhada vem pra isso também, porque quando
eu uso um patinete elétrico, automaticamente eu tenho que deixar no
melhor lugar possivel pra outra pessoa usar. Eu tenho que deixar fora
do ambiente de circulagdo pra que outra pessoa ndo se machuque e
ontem mesmo meu patinete por exemplo estava acabando a bateria e
veio outra pessoa usar e eu avisei: olha a bateria esta acabando, é melhor
vocé ndo pegar esse. Eu poderia muito bem ter virado as costas e
pensado: ah, problema dele, que acabe a bateria com ele e ndo comigo.
Melhor ele do que eu. Entdo quando vocé acaba cada vez mais inserido
nisso, e ai a gente vai pra servigos diversos, como fazendas, hortas
compartilhadas, e uma série de outros elementos que fazem com que
talvez o ser humano fique mais humano. E isso diminua a hostilidade.
Nao tenho a menor duvida disso.

Apesar de a hostilidade ndo necessariamente aparecer como regra, é importante
mencionar a questdo da inseguranca. Celso comenta que o uso dos servi¢os de Economia
Compartilhada deixa as pessoas mais seguras, mas nos relatos de Cristina (Grupo 1),
Tamara e Silvia (Grupos 2 e 3) aparece a questdo da inseguranga na cidade, que é

ratificada pelos vizinhos de Claudia, do “La em casa pra jantar”, que conta que teve

® Em S#o Paulo h& um servigo de compartilhamento de patinetes elétricos para pequenos deslocamentos.
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reclamacdo em seu prédio, pois achavam que o projeto dela era algo inseguro, por
aparentemente deixar estranhos entrarem nas dependéncias do prédio, demanda comum
de vizinhos tanto de projetos de jantares compartilhados como de apartamentos a

disposicao na plataforma Airbnb, que em alguns condominios paulistanos é proibido.

4.1.5 Teoria dos Stakeholders e suas relagfes nos servicos de Economia
Compartilhada

Foi apresentado o mapa de stakeholders proposto pela autora (Figura 13) no qual
o0 entrevistado deveria identificar o seu segmento, os participantes da cadeia e sugerir a
exclusdo ou inclusdo de elementos no mapa.

Os objetivos principais eram observar se reputacédo online era algo realmente
importante e se os prestadores de servigos de Economia Compartilhada se sentiam
anfitrides ou se a plataforma os estimula a agir como tal.

O primeiro objetivo se justifica, pois, conforme mencionado no referencial
tedrico, quanto mais avaliacbes um produto tiver, mais popular ele serd (LIANG et al.,
2017), o que ajuda a gerar futuros negdcios (MAO; LYU, 2017). Nos servicos de
Economia Compartilhada, normalmente as avalia¢6es sdo vias de médo dupla, onde tanto
o fornecedor como o consumidor sdo avaliados. Os resultados desta etapa estdo
sintetizados no Quadro 10.

N&o houve consenso total entre os entrevistados sobre o melhor modelo de
stakeholders. Dentre as inclusdes, apareceram 0s elementos: startups, empreendedores
informais e terceiro setor e um dos entrevistados sugere tirar Governo e entidades de
classe / sindicatos.

Iniciando com as exclusdes, estes itens ndo possiveis de se retirar ao se analisar
outros servicos de Economia Compartilhada e as noticias sobre eles. Durante algum
tempo, as cidades debateram sobre a regulamentacao de plataformas como Uber e Airbnb
e sobre a incidéncia de impostos sobre elas.

O entrevistado Celso, por exemplo, menciona como o governo é ponto chave
nessa dindmica, ao falar justamente de regulacdo e impostos, o que é suportado na
literatura, conforme afirmam Hong e Lee (2017)sobre haver uma tendéncia regulatéria

nas menores esferas de governo (como as prefeituras).
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ENTREVISTADO 2 - Ld em casa
prajantar

ENTREVISTADO 3 - We Work
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CATEGORIA

Nome

Identificagdo do Cargo

entrevistado L
Histérico detrabalho na

empresa

Defini¢do

Defini¢do darelagdo
entre pares

Relagdo entre pares
Teoriados
stakeholders

Colaboradores anfitrides

B2P

Cristina Josefa

Anfitrid Airbnb

Esta ha 1 ano administrando
locagBes de casas por Airbnb e
outras plataformas

O mapa fazsentido, mas
incluiria ainda as startups e os
empreendedores informais

Acho que o universo
empreendedor esta abrindo
novas possibilidades nesta
dindmica. O empreendedorismo
estd muito inserido nas
periferias e arelagdo entre pares
vai depender daregido ondeela
acontece

Depende dadesenvolturade
cada um. No meu caso prefiro
deixar o cliente confortavel e
seguro apenas. E depois, o boca-
a-boca é fundamental pramim,
eoqueajuda é essa questdo das
avaliagesonline

Todas as vezes que precisei da
plataforma Airbnb, me
responderam, mas é no tempo
deles. Hoje prefiro outra
plataforma maissimples

Talvez natentativa de agradar a
todos, aferramenta se tornou
um pouco complexa. Ha
treinamento online, mas hoje
prefiro outras plataformas mais
simples

Maria Claudia Gavioli

Idealizadora do projeto
Jornalista, saiu do meio
corporativo e abriu o projeto
apds cursar gastronomia

Neste mapa, entendo meu
projeto como negdcio, ao
centro, mastiraria governo e
entidades de classe

Quanto acomunidade, tem a
online, na qual divulgo meu
projeto, mas se eu pensar nos
vizinhos, eles podem emplacar
ou empacar o projeto. Ja tive
reclamagdo devizinhos que
questionaram a seguranga do
projeto parao prédio, por
exemplo. Defendi que entram
naminha casa pessoas que
conhego

Em relagdo ao meu perfil pessoal
de Facebook, por exemplo, acho
queisso podeinfluenciar. Tomo
cuidados, mas ndo vou deixar de
ser quem sou. Meu negdcio é
pequeno, entdo isso ndo me
impacta muito. Ndo posso ter
risco deuma comida com gosto
de queimado, ou com um
cabelo. Isso ndo pode
acontecer. Ecom isso tomo
cuidados. Avalio outros
projetos em plataformas com
cuidado também, a pessoa tem
queentregar o quedivulga

Pramim, éonde acontecea
cena. Um ritual que precisa ser
respeitado por todos os
envolvidos. Fui em uma casa
umavezquea meninaerauma
graga, mas ndo tinhaamenor
nogdo de como receber gente
em casa

Tem queter treinamento sim.
No Airbnb, por exemplo, tem
webinar com pessoas que ddo
dicas de como receber, arrumar
o quarto, deixar mapinha. £
importante, porque todo
mundo acha que sabe receber
bem (...) mas vocé vai em casas
de pessoas que ndo sabem nem
falar

Celso Santos

Facilities Manager

Estd hd 2 anos e é responsavel
por toda a drea defacilitiesde 3
escritérios We Work

N&o excluiria ninguém do mapa,
mas acrescentaria o terceiro
setor

Tem um relagdo central ai que é
o governo. O governo é afetado
diretamente, porque tem que
criar leis que regulamentem o
setor eimpostos, como no caso
deum Uber juntos, por exemplo

N&o hd avaliagdes de usudrios,
mas hd redes sociaisinternas. De
todaforma, o que fazcom que
usudrios se tornem conhecidos
entre si sdo os eventos
presenciais, organizados por
elesmesmos

Otimedecomunidade, que é
responsavel pelo espago fisico, é
maior que os demais,
justamente para dar todo os
suporte necessario para os
usudrios do espago

Apesar de ter autosservigo, todo
otimerecebetreinamento,
inclusive para pautasde
inclusdo de portadores de
deficiénciasfisicas

PROPOSICAO

PALAVRA-CHAVE

- ndo aplica
Stakeholders P3
Stakeholders P3
Stakeholders P3
Hospitalidade,
competitividade P1,P3
em servigos
Hospitalidade, P1P3
stakeholders !

Quadro 10 - Sintese das respostas dadas pelos entrevistados do grupo 1 — Variavel Stakeholders.

Fonte: A prépria autora,

2019.

A comunidade também tem papel determinante. No caso do projeto “L4 em casa

prajantar”, isso € visto na fala de vizinhos da anfitria, que consideram a atividade perigosa

e que coloca em risco a seguranca dos moradores, por permitir a entrada de estranhos no

prédio. A importancia da comunidade é reforgada em casos reportados na midia, como o

da cidade de Barcelona, que ja ndo comporta o fluxo de turistas e culpa a plataforma

Airbnb tanto pelo aumento excessivo de visitantes como pela especulagdo imobiliaria
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causada ali, o que acaba espantando a populacéo local e resignando-os a morar em bairros
mais periféricos pelo alto pre¢o dos iméveis em bairros centrais (EL PAIS, [s.d.]).

Outra dindmica a se perceber principalmente na plataforma Airbnb é a de como
esta fugiu de seu proposito ao longo do tempo, que era proporcionar uma experiéncia
auténtica, em casas de locais e proporcionar maior interagdo com a comunidade. Na fala
dos usuérios entrevistados fica claro como a maioria dos anfitrides e hospedes nunca
interagem, nem ao menos se veem em muitos dos casos. Cristina Josefa, por exemplo,
acha que o cliente deve ficar a vontade, entdo nem encontra com ele.

Conforme mencionam Mao e Lyu (2017), a reputacéo online é algo importante na
dindmica entre os stakeholders, pois é a partir dessa reputacdo nas redes é que se tem
mais chance de fechar novos negécios.

Cristina Josefa vé que a retribuicdo por parte do hdspede, mencionada quando se
discutiu dadiva, vem na verdade na forma de uma avaliacdo positiva. E importante
lembrar, no entanto, que na plataforma Airbnb, a avaliacdo do anfitrido é obrigatoria e sO
a partir dela é que o hospede também consegue ver a sua avaliacdo (pois ambos os pares
sdo avaliados nesta dindmica). De qualquer forma, tal avaliacdo € importante para que 0s
préximos hospedes se sintam a vontade para reservar a casa.

Tanto no projeto L& em casa para jantar como na plataforma Airbnb, as
entrevistadas mencionam o poder do boca-a-boca. J& Celso comenta mais sobre o poder
de a interacdo entre 0s usuarios no &mbito virtual proporcionar chances de eventos, onde
a interacdo fica mais intensa ainda no ambito presencial, ou seja, é 0 ambiente chega mais
préximo da metéfora de lagos sociais (SANTOS, 2014) e da criagdo de comunidades.

Claudia, consciente do poder desta reputacdo online, traz a tona ainda um fator

importante em tempos de redes sociais e discordancias politicas

Acho que algumas pessoas que visitarem meu Facebook e lerem o que
eu escrevo ndo vao vir na minha casa, porque eu tenho uma posicéo
politica, por exemplo. Tomo cuidado? Sim. Mas também néo abro méo
de ser quem eu sou.

Para que esta dindmica de comunidade e de ligacdo entre membros seja ainda mais
forte, o ideal € que gestores atuem como anfitrides também para os usuarios provedores
de servicos (KUMAR; LAHIRI; DOGAN, 2017).

No caso da plataforma Airbnb, se a colocassemos no centro do mapa de

stakeholders, ha uma falha na dindmica, quando lemos o relato de Cristina Josefa e a
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dificuldade no uso da plataforma. A empresa ¢ muito mais anfitrido com o usuario
consumidor (o hospede) do que com o anfitrido dono da casa. Ela menciona, por exemplo,
o desconforto em n&o saber o processo depois que o hospede escolhe a casa dela. De ndo
achar a plataforma amigavel e com a interacdo desejada, preferiu migrar para outra.

No entanto, no presente trabalho preferiu-se colocar a casa do anfitrido no centro
do mapa, assim como um projeto pequeno em vez de plataforma, assim é possivel
explorar o microambiente, ou seja, onde realmente ha a interacdo entre as pessoas. Aqui
a plataforma é considerada muito mais um tipo de infra-estrutura do que elemento central,
ela é uma forma de distribuicdo (MAIR; REISCHAUER, 2017).

Colocando essas pessoas como 0s gestores é possivel identificar a real dindmica
em vez de relatos pautados em politicas empresariais e muitas vezes com discursos
prontos. A escolha pelo entrevistado do co-working também foi estratégica, pois ele é um
facilities manager, ou seja, atua em nivel micro, sendo responsavel por tudo o que
acontece no espaco.

E a partir dessa explanagdo sobre os elementos centrais do mapa e a escolha dos
entrevistados, € discutida a questdo de os gestores também agirem como anfitriGes e
treinar seu staff para também o serem. Com uma mudanca atitudinal, é possivel agradar
o cliente ou o0 hdspede e ainda estimular sua lealdade (LASHLEY, 2004; WADA, 2007).
Se considerarmos os funcionarios de uma empresa como 0s hdspedes, podemos perceber

o0 poder da Hospitalidade na fala de Celso Santos

Ai vocé vé que a empresa coloca pingue pongue, coloca sofa, pinta a
parede de colorido, mas no final do dia as regras sdo as mesmas de uma
empresa dos anos 80. A questdo de hierarquia da mesma forma, a
guestdo de bater o ponto da mesma forma, vocé ndo ter flexibilidade, a
pessoa te olha feio se vocé atende um telefonema pessoal no horario de
trabalho, se vocé abre um LinkedIn ou Instagram, ainda que seja rapida,
as pessoas te olham de uma maneira a te julgar. Entdo, adianta vocé
colocar um soféa bacana e colocar no lobby ou na drea comum do seu
escritorio? O elemento central dessa transformacao pra vocé ter mais
Hospitalidade é a cultura.

Ele comenta ainda como o staff é treinado para proporcionar essa relacdo de
Hospitalidade com 0s usuarios, porém esses usuarios também recebem um manual de

como se inserir na cultura da empresa

O usuario recebe logo no comeco, quando ele vai integrar e como a
gente tem pessoas e entrando e saindo todo més, todos 0s meses a gente
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tem o “new orientation”, que ¢ uma apresenta¢do de Power Point, onde
diz 0 que pode e o que ndo pode (...) exemplo: o horario da sala deve
ser respeitado, se vocé agendou para as 13h as 15h, quando acabar vocé
tem que sair, porque tem outra pessoa que talvez va fechar um negdcio
e ele precisa da sala. Nao é pra ficar um tempao 14 ndo fazendo nada,
que tem outra pessoa pra usar. Como acontece em escritorios
convencionais onde as pessoas vdo dormir dentro do banheiro (risos).
Aqui tem um sofé pra vocé ficar confortavel, isso ndo quer dizer que
vocé va deitar no sofd, tem a questdo do tom de voz, de como vocé se
comporta aqui, como se comporta quando passa no corredor. (...) Eu t6
dando alguns exemplos, mas isso € muito mais amplo. (...) A gente ndo
consegue contar com 0 bom senso de todas as pessoas, até porgue bom
senso pra um é diferente do que pro outro. Entdo nos temos que fazer
essa orientacéo, é importante.

Sobre o staff, Celso complementa

E para nos, staff, também. Nds temos uma série de treinamentos que
sdo obrigatdrios. O time de comunidade também tem o dobro de
treinamentos. Recentemente nds tivemos um treinamento de
acessibilidade atitudinal, ou seja, como vocé tem a atitude correta ao
atender pessoas que tenham qualquer tipo de deficiéncia. 1sso também
é um tipo de hospitalidade muito importante inclusive, que é a
verdadeira inclusdo e ndo segregacgdo das pessoas ou segmentacéo das
pessoas. NOs estamos incluindo essas pessoas dentro desse nosso
ambiente.

Mesmo quando o projeto é pequeno e em casa, como é o caso do L& em casa pra
jantar, de Claudia Gavioli, o treinamento para o bem receber e a Hospitalidade também

se faz importante. Ela discorre que

N&o acho que sou melhor que os outros, mas eu estudei isso, fago isso
ha muito tempo. Trabalhei com eventos, tive cursos, tive que aprender
a falar publicamente... e vocé vai na casa de uma pessoa que nao
consegue falar, vocé fica travado, ai a coisa ndo anda. A pessoa ndo
sabe o traquejo de oferecer um drink pra amenizar a situacdo. T6
falando do drink, que ¢ uma muleta, mas que funciona. Gerar um
assunto que é comum, porque tem coisas que é questdo de treinar.
Porque com um treinamento de Hospitalidade (eu chamo de
treinamento de Hospitalidade, mas nem sei se 0 termo existe), pra que
as pessoas facam de um jeito melhor aquilo que elas pretendem fazer.
Porgue todo mundo acha que recebe bem (...)

Por ultimo, ao analisar o caso da plataforma Airbnb para com os anfitrides, fica
claro como a falta da sensacdo de Hospitalidade pode afetar a relacdo e acabar

interrompendo negdcios, como a experiéncia de Cristina Josefa
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Todas as vezes que eu precisei [do staff Airbnb] e, claro que néo é téo
imediato, mas hoje dou preferéncia a outra plataforma, que é mais
simples. A comunicagdo é mais simples, mais rapida, os canais tém
mais opcdes. Talvez o Airbnb por ser tdo mundial tenha que chegar num
senso comum pra atender a todos, mas acabou se tornando um pouco
complexo. Tem alguns treinamentos online, que chamam de
webinars.... mas pra mim outras plataformas nacionais s&o muito mais
simples e também sdo da Economia Compartilhada.

A partir dos relatos destes trés entrevistados, os dados foram cruzados com 0s

obtidos das entrevistas com os Grupos 2 e 3, como sera Vvisto a seguir.

4.2 Discussao a partir dos dados dos Grupos 2 e 3

4.2.1 Airbnb

Conforme mencionado anteriormente, apds as entrevistas com gestores ou
idealizadores de projetos pertencentes ao setor de servigos de Economia Compartilhada,
foram ouvidos os stakeholders, ou seja, pessoas indicadas pelos entrevistados para que
também dessem seus pareceres sobre os temas abordados.

O primeiro objeto a ser apresentado sera o Airbnb, que trouxe as respostas mais
destoantes em relacdo a esséncia, a teoria do que é Economia Compartilhada e confirmou
a tese de Habibi et al. (2017) de que atualmente os servigos oferecidos por grandes
plataformas vém passando por uma descaracterizagdo se afastando do real
compartilhamento de servicos.

Foram ouvidas uma gestora de rede hoteleira internacional, configurada no mapa
de stakeholders como “concorrente” ¢ uma usuaria da plataforma ha bastante tempo,
denominada no mapa como ‘“usuario consumidor”’. Ambas deram insights que
complementaram a entrevista de Cristina Josefa, anfitrid Airbnb entrevistada no Grupo 1.

O Quadro 11 traz uma sintese das respostas. E possivel perceber que ambas
acreditam que existe hospitalidade em ambito comercial, mas que no caso especifico do
Airbnb ndo vemos o fendbmeno da meta-hospitalidade de que Lugosi (2008) trata
estimulada pela plataforma.

Bruna Bloise comenta que

Os hotéis vém cada vez mais apostando em acdes pra fazerem o0s
hospedes interagirem entre si. Muito mais os hotéis do que o Airbnb,
por exemplo, porque o Airbnb é uma coisa muito vocé e o dono do
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apartamento ou da casa que vocé vai alugar. Um contato direto e tudo
mais, mas vocé ndo sabe quem sdo os vizinhos, vocé ndo vai ter um
convivio mituo com eles normalmente, enquanto hotéis hoje em dia e
posso até falar pela Marriott, hoje temos varias marcas que exploram o
convivio entre os hospedes. Entdo por exemplo a marca Aloft é uma
marca bem jovial que a gente diz, bem voltada pra tecnologia,
conectividade, musica. Entdo, por exemplo, vocé entra no lobby do
hotel, ele vai te convidar a ficar ali. E um ambiente gostoso, de gente,
com gente jovem, masica, normalmente algo pra fazer, como uma mesa
de bilhar. Entdo acho que os hotéis tém cada vez mais esse conceito de
fazer com que as pessoas convivam.

A gestora ainda complementa sobre o Airbnb especificamente

Eu acredito e vejo o Airbnb mais como uma ferramenta mais préatica e
mais barata porque também ndo tem os servicos que o hotel oferece
normalmente, né? Apesar que a gente sabe que algumas casas oferecem
até servico de camareira, de lavanderia e tudo mais, mas normalmente
o Airbnb é uma coisa mais préatica. Por exemplo: quero ir pro Rio de
Janeiro, mas ndo quero ficar em hotel porque vai sair um pouco mais
caro, entdo vou procurar um apartamento ou casa que me atenda. Mas
eles ndo fazem com que vocé conviva com os outros hdspedes ou com
a comunidade local, eu pelo menos néo vejo isso, posso estar enganada.

E, lembrando que Silvia usou a plataforma sete vezes, ela comenta

Na&o tive nenhuma experiéncia até hoje desse tipo. Na maioria das vezes
nem conheci o anfitrido pessoalmente. No maximo existem
informacGes da regido, mas interagdo com a populacdo local, ndo.

Lembrando entdo o relato de Cristina Josefa, a anfitrid Airbnb, de que nunca
conheceu seus hospedes, no caso do Airbnb especificamente, pode-se refutar a teoria de
que os servicos de Economia Compartilha estimulam a interacdo entre as pessoas,
todavia, mais uma vez é importante lembrar dos relatos e dos estudos da literatura de que
grandes plataformas vém perdendo a esséncia do compartilhamento. Além disso, se for
analisado o diagrama de VVenn proposto por Lashley (2004), nesta dindmica onde anfitrido
e héspede nédo se veem, ndo é encontrada também gestdo da experiéncia da Hospitalidade,
que é o ponto de convergéncia dos dominios doméstico, comercial e social da

Hospitalidade.
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ENTREVISTADO G3 - Airbnb CATEGORIA

PROPOSIGAO

. INFORMAGAO .
VARIAVEL BUSCADA ENTREVISTADO G2 - Airbnb
Nome Bruna Bloise
Cargo Senior Sales Manager

Antes fui da Melia e da Accor. Ja
trabalhei também no
departamento de Alimentos e

Identificagdo do

entrevistado
Historico de trabalho na

empresa Bebidas do Emiliano e fui hostess
no programa de treinamento da
Disney em Orlando.

Nome Marriott

Funcionaria da rede ha 5 anos e
meio

Tempo de relagdo com
empresa ou plataforma

Identificagdo da
empresa

Sao Paulo, mas o headquarters
fica em Betesda (EUA) e tem
mais 700 hotéis pelo mundo

Nio se relaciona diretamente,
mas se considera concorrente e ja
usou como hospede

Local

Por que se relaciona com
a plataforma

Hospitalidade ¢ a agdo de receber
bem, de acolher as pessoas, ¢
tratar as pessoas bem, fazé-las se
sentirem confortaveis, em um
ambiente gostoso. E o ato de
receber as pessoas.

Defini¢ao

Pensando num ambiente de
hotel, onde eu atuo, acho que ¢ o
basico do basico, mas a gente
ainda vé muito hotel por ai ainda
errando no basico (risos), mas eu
acho que no geral no ambiente
comercial, a hospitalidade passou
a ser meio que um commodity

Hospitalidade na realidade
comercial

Os hotéis vém cada vez mais
apostando em agdes pra fazerem
os hospedes interagirem entre si.
Muito mais os hotéis do que o
Airbnb, que ¢ uma coisa muito
vocé e o dono do apartamento,
mas vocé nao sabe quem sao os
vizinhos (...) ja na Marriott, hoje
temos varias marcas que
exploram o convivio entre 0s
hospedes, como a marca Aloft.
[Airbnb] eles ndo fazem com que
VOCé conviva com 0s outros
hospedes

Meta-hospitalidade e e

e criagdo de comunidades
Hospitalidade

Eu acredito que um hotel
consegue até te surpreender mais
do que a casa de alguém. Eu
acho que quando vocé se
hospeda na casa de um
conhecido, é meio que basico. E
uma pessoa que te conhece, que
tem um carinho, que sabe do que
vocé gosta, que te quer bem, que
esta te recebendo, entdo vocé
meio que ja tem a expectativa
que sera bem recebido. Agora
num hotel, claro, vocé esta
mexendo também no bolso,
entdo voceé vai exigir o minimo
pelo que esta pagando, né? (...)
entdo eu acredito que sim, que da
a sensagdo de retribuir.

Obrigagdes anfitriao x
hospede

Silvia Citelli

Turismoéloga

. . - nao aplica
Trabalha em agéncia de turismo P

de luxo, sem relagao profissional
com a Airbnb Brasil

Airbnb -

Usuaria da plataforma ha 5 anos,
tendo usado o servigo 7 vezes

Mora em SP e ja usou a
plataforma fora do Brasil, tendo -
sido 3 vezes no Japao.

Modelo de

L P1
negécio

Experiéncia local e custos

Ser bem acomodado em um
ambiente charmoso, confortavel
e limpo.

Hospitalidade P2

Hotéis e restaurantes podem ser
hospitaleiros quando recebem de
forma carinhosa e existe
comunicagdo bacana com donos
e funcionarios do
estabelecimento e pode ser uma
vantagem competitiva neste
mundo em que as pessoas
interagem pouco.

Competitividade P1, P3

Nao. Na maioria das vezes nem

conheceu o0 anfitrido

pessoalmente. No méaximo recebe Hospitalidade e
informagdes, como mapas e dicas stakeholders
locais, sem nenhuma interagdo

com locais.

P2, P3

Nao fago questdo de retribuir,
mas sim de respeitar as regras da
casa e deixa-la organizada.

Hospitalidade (e

didiva) P2.P3

Quadro 11 - Sintese das entrevistas dos Grupos 2 e 3 — Variavel Hospitalidade - Objeto Airbnb.

Fonte: A prdpria autora, 2019.
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No quadro 12 é apresentada uma sintese das respostas sobre a variavel Economia
Compartilhada, que analisa a questdo da Hospitalidade x Hostilidade em grandes centros
urbanos e investiga a percepcao desses stakeholders sobre a possibilidade de os servicos

de Economia Compartilhada serem promotores de Hospitalidade.

VARIAVEL INI;g;I\:/IAAD(;AAO ENTREVISTADO G2 - Airbnb ENTREVISTADO G3 - Airbnb CATEGORIA PROPOSIGAO
Nome Bruna Bloise Silvia Citelli
Cargo Senior Sales Manager Turismologa

Antes fui da Melia e da Accor. Ja
trabalhei também no o . - nao aplica
I . Trabalha em agéncia de turismo
Historico de trabalho na  departamento de Alimentos e ~ -
. L ; de luxo, sem relagao profissional
empresa Bebidas do Emiliano e fui hostess ; .
. com a Airbnb Brasil
no programa de treinamento da
Disney em Orlando.

Identificagdo do
entrevistado

Economia compartilhada pra

mim ¢ um termo bem genérico  Acho que ¢ quando vocé divide

(risos). Pode ser em relagdo a servigos com outras pessoas,

recursos, justamente como o como no caso do Uber Juntos. Economia
Airbnb ou como o Uber (...) Em teoria é 6timo, mas em paises compartilhada
Mas ¢ basicamente o fato de nao em desenvolvimento nao ha

mais consumir e acumular e sim  muita adesio.

compartilhar

Conceito p1

Eu acho que grandes cidades

podem sim ser um ambiente

hostil, mas vai depender de pra para um turista estrangeiro que

Economia Dinamicas em ambientes quem estamos falando. Eu acho fica em regices nobres, nio. Mas

Compartilhada ~ urbanos que pode sim ser um ambiente se a pessoa ¢ desavisada, a cidade

hostil, cadtico, uma cidade com Pode ser cruel.

muita gente, muito barulho,

muito movimento.

Economia
compartilhada e P2
Hospitalidade

A economia compartilhada em Na teoria funciona, mas na
grandes cidades pra mim na Praticatem a questio do medo,
verdade gera praticidade. (...) da_ confianga. Nao sei se abriria
. N minha casa para outras pessoas.

Mas gerar interagdio com a | . ) ; ;

idad di q Hoje o Airbnb funciona muito
comunidade  eu 1SCOTC0  majs como uma plataforma de
plenamente, eu ndo acho que ajuguel comum, mas sem as
isso faca com que vocé interaja. burocracias.

Economia
compartilhada e P2, P3
Hospitalidade

EC como promotora de
hospitalidade

Quadro 12 - Sintese das entrevistas dos Grupos 2 e 3 — Variavel Economia Compartilhada - Objeto
Airbnb.

Fonte: A prépria autora, 2019

Sobre a dindmica dos centros urbanos ambas as entrevistas mencionam como a
hostilidade pode ser relativizada. Silvia, por exemplo, comenta que em regides nobres
pode nao haver hostilidade, mas que a cidade pode sim ser cruel. Essa teoria é confirmada
nos relatos de Cristina Josefa, quando fala da periferia e até um pouco na fala de Claudia
Gavioli, que comenta que quando se vai ao centro da cidade, por exemplo, sem se
conhecer ninguém, pode haver sim o sentimento de hostilidade.

Em um grande centro urbano como S&o Paulo fica evidente a quest&o da excluséo.
H4 bairros mais nobres nos quais a estrutura € melhor e dai a percepcéo ¢ a de que pode

haver mais relagcOes de Hospitalidade. Na entrevista de Celso Santos, por exemplo, ele
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menciona zonas nobres da cidade, como Faria Lima, Pinheiros e Avenida Paulista. Silvia,
que é moradora da Vila Madalena, inclusive usa a expressdo “Pequena Bélgica” para
denominar esses bairros onde as realidades ndo séo tdo duras como seriam nas zonas
extremas da cidade. Depois da entrevista, ao perguntar a ela por que usou o termo
“Pequena Bélgica”, ela comentou que pensa em “Little Belgica”, ou seja, faz alusdo ao
pais europeu pra denominar uma bolha de prosperidade em uma cidade que na verdade é
caotica e que ndo tem uma democratizacao das condi¢des de infraestrutura e de segurancga.

Essa exclusdo pode afetar as interacGes e, consequentemente, as relacdes de
hospitalidade. Bauman (2001, 2009) fala ainda, sobre o medo nas cidades, sobre o
individualismo e que ha uma corroséo da cidadania, além de um exacerbamento do medo
do vizinho, havendo uma recusa em se confiar no outro. Nesses casos, 0S servigos de
Economia Compartilhada ndo necessariamente seriam passiveis de estimular a
Hospitalidade entre as pessoas.

Silvia deixa claro esse medo ao comentar que até teria vontade de abrir sua casa,
mas sente medo. Bruna e Silvia deixam claro que no caso do Airbnb, este funciona muito
mais como uma forma mais pratica e menos burocratica de se alugar uma casa do que
necessariamente uma ferramenta de interacéo entre as pessoas.

A ultima variavel a ser analisada com as entrevistadas pertencentes ao grupo de
stakeholders relacionado ao Airbnb é justamente sobre esta relacdo entre Stakeholders
(Quadro 13). Nesta etapa visou-se a investigar as percepcdes destes participantes em
relacdo aos pares e a questdo da reputacdo online, além de explorar a opinido sobre se 0s
anfitrides realmente exercem esse papel quando disponibilizam suas casas pela
ferramenta e se esta, quando usada, de certa forma estimula essa relagao de Hospitalidade
entre 0s pares, ou seja, entre anfitrido e hdspede.

Silvia Citelli acha que ndo, que a ferramenta nao estimula essa relacdo e, apesar
de ser usuéria da plataforma ha algum tempo, comenta que sé seria uma anfitria no caso
de ter uma casa extra, uma casa vazia. Tamara, a entrevista do grupo 3 do projeto “ La
em casa pra jantar” corrobora com essa visdo quando comenta que plataformas como
Airbnb e Uber agem muito mais em um segmento que ela denominaria “Economia

Ociosa”. Ela comenta

Pramim o Airbnb deveria ser chamado de economia ociosa. As pessoas
ndo compartilham nada. Elas disponibilizam uma casa que estava vazia,
mas ndo ha compartilhamento de nada. Muitas vezes vocé nem vé o
anfitrido, s6 na hora que pega a chave. Eu tive experiéncias com
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anfitriGes por conta do tipo de casas que aluguei, mas na maioria das
vezes isso ndo acontece com as pessoas. A mesma coisa o Uber, ja esta
profissionalizado, vocé entra ali no carro e funciona basicamente como
um taxi e alguns tém até carro alugado, entdo ndo esta compartilhando
nada. Entdo pra mim, deveria ser economia ociosa, vocé tem uma casa
ou um carro que estd parado e vocé usa momentaneamente pra prestar
Servigo pra outras pessoas e fazer uma renda.

VARIAVEL lN';gch:DgAAO ENTREVISTADO G2 - Airbnb ENTREVISTADO G3 - Airbnb CATEGORIA PROPOSIGAO
Nome Bruna Bloise Silvia Citelli
Cargo Senior Sales Manager Turismologa

Identificacio do Antes fui da Melia e da Accor. Ja

X trabalhei também no . . nao aplica
entrevistado L © 3 Trabalha em agéncia de turismo P
Historico de trabalho na  departamento de Alimentos e ~ -
X L X de luxo, sem relagao profissional
empresa Bebidas do Emiliano e fui hostess | .
. com a Airbnb Brasil
no programa de treinamento da
Disney em Orlando.
_ Elementos estdo corretose ndao  Airbnb entra realmente como
Definigiao . 4 & Stakeholders P3
alteraria plataforma central no mapa
inica i estd bem completo, ndo penso iri i indicai
Definigdo da relagdo entre P € p Excluiria entidades sindicais do Stakeholders P3
pares em nada que esteja faltando. mapa de stakeholders
Nio tive nenhuma experiéncia
até hoje desse tipo. Na maioria
das vezes nem conheci O A ideia inicial era a de relagio
Relagio entre pares anfitridto  pessoalmente.  No entre hospedes e anfitrides, mas  Stakeholders P3
méaximo existem informagdes da Nna pratica isso nao acontece.
regido, mas interagdo com a
populagdo local, nao.
Da minha propria experiéncia
Teoria dos com o Aribnb e as pessoas bem N heci nenh Hospitalidade,
- L. - e m men n I nenhum e
stakeholders Colaboradores anfitrises  proximas da minha familia, €M a0 MENos CONNECI NENUM - ¢, s etitividade P1, P3
L dos anfitrides, entao nio. .
€Oomo pais, irmao e irma, nao. em servigos
Foi aquele contato bem business
Pode até ser que tenha um viés
ai por eu ser trabalhar rede de
hotel, né? (risos) Nao sei, mas
eu ndo sei... acho que da praser o problema é a questio da
B2p um anfitrido de Airbnb bem confianga. Eu s6 seria anfitria se Hospitalidade, P1 P3

tivesse um imovel que nao esteja stakeholders

utilizando.

legal se vocé quiser ser, mas
isso pra mim acho que demanda
tempo, dinheiro, e 0 Airbnb na
verdade eu vejo que é uma coisa
mais rapida e bem pratica.

Quadro 13 - Sintese das entrevistas dos Grupos 2 e 3 — Variavel Stakeholders - Objeto Airbnb.
Fonte: A prdpria autora, 2019.

Bruna Bloise admite ainda que na opinido dela pode haver um viés, por trabalhar
em rede hoteleira, mas além de contar que acha que o contato entre anfitrido e hospede
ser bem business, ela fala ainda sobre a plataforma Airbnb como puramente uma forma
de se economizar. Ela acha que da pra ser sim um bom anfitrido, mas que isso demandaria
tempo e dinheiro. Ja Silvia complementa comentando que nunca conheceu nenhum

anfitrido e que, se fosse se tornar uma, seria apenas para disponibilizar um imovel que



101

ndo estivesse utilizando (a “Economia Ociosa” mencionada por Tamara. Um
complemento adicional a esse pensamento é a resposta de Cristina Josefa, que conta que
também nunca conheceu nenhum hdéspede.

Se a plataforma Airbnb fosse a Unica a ser analisada neste trabalho, poderia ser
dito que os servicos de Economia Compartilhada ndo estimulam a interacdo e,
consequentemente, ndo promove relagdes de Hospitalidade nos centros urbanos. Sejam
essas relagcbes de Hospitalidade entre anfitrido e hdspede ou na relacdo de meta-

hospitalidade e contato com a populacéo local.

4.2.2. L4 em casa pra jantar

O objeto seguinte que foi analisado pela visdo dos Grupos 2 e 3 de entrevistados
foi o “La em casa pra jantar”, projeto de jantares compartilhados realizado por Claudia
Gavioli. A sintese das respostas sobre a variavel Hospitalidade esta contida no Quadro
14,
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VARIAVEL INFORMACAO BUSCADA ENTREVISTADO G2 -La em casa ENTREVISTADO G3 -Laem casa CATEGORIA PROPOSICAO

prajantar prajantar
Nome Flavia Pinto Tamara

Idealizadora do projeto de _ N
Profissional de educagdo

Cargo jantares compartilhados "Quitutes i trei R
Identificacdo do o corporativa e treinamentos . .
A ¢ de Mainha ndo aplica
entrevistado i .
Criou o projeto para a plataforma
Histérico detrabalho na Dinneer e hojedivulgatanto por Empreendedoradaareade
empresa meio de plataforma, como de treinamentos
formaindependente
Nome L4 em casa prajantar L4 em casa prajantar
Tempo derelagdo com .
P ¢ H42 anos Usou umavez
empresaou plataforma
Local SP SP
Identificagdo da J& fui em vérios jantares
empresa compartilhados, por motivos
Por queserelacionacoma S3o colegas de profissdo, porém pessoais. Prefiro do queum Modelo de P1
plataforma concorrentes. restaurante, porquenacasatem  negdcio
um lado afetivo, personalizado.
Quase um toquedearte.
. E o receber, acolher de uma
Implicaem detalhes de K s ¢
N X maneira que dd espago pro outro L
Definigdo acolhimento e quesetorneum R q pagop Hospitalidade P2
) ) sesentir avontade, ser como ele
diferencial. R
é.
O ambiente comercial é mais N3o muda muito. E uma coisa de
impessoal e o desafio é conseguir  dar atengdo. Identificar a
Hospitalidade narealidade estabelecer o minimo de necessidade do outro e fazer o .
X R X L R i Competitividade P1,P3
comercial relacionamento mais pessoal e maximo para atendé-la. Ainda que
personalizado, parando setornar sejaimpessoal, é possivel ser
frio. hospitaleiro.
Hospitalidade Tenho um perfil deinteragdo, mas

Promovo momentos deinteragdo era visivel que a anfitria faziaum
Meta-hospitalidadeee entre os participantes, conforme o esforgo para deixar todos a Hospitalidadee

P2, P3
criagdo de comunidades grupo, com videos, poesia e vontade, puxar assunto e fazer stakeholders
musica, tudo personalizado. com que todos conversassem e se
divertissem
Sinto que sentem uma Vou tedar a percepgdo de outro
L o responsabilidade de divulgar nas  servigo que usei: o Airbnb. Vocé o
ObrigagGes anfitrido x L ~ . ~ . Hospitalidade (e
) redes sociais, mas ndo de ajuda paga pra se hospedar, entdo vocé L P2,P3
héspede L . o . ) dadiva)
pratica na organizagdo e/ou s6 vai sentir essa necessidade se for
limpeza do espago. com um anfitrido de primeira.

Quadro 14 - Sintese das respostas Grupos 2 e 3 — Variavel Hospitalidade — Objeto L& em casa pra
jantar.

Fonte: A prdpria autora, 2019.

Os stakeholders ouvidos nesta etapa da pesquisa empirica foram Flavia Pinto,
idealizadora do projeto de jantares compartilhados “Quitutes de Mainha” e Tamara
Azevedo, hospede que ja participou de um dos jantares compartilhados oferecido por
Claudia Gavioli em seu projeto “La em casa pra jantar”.

O primeiro ponto de convergéncia entre as duas entrevistadas foi de que no &mbito
comercial, as relacbes sdo mais impessoais, mas que a personalizacdo no servigo é
possivel e esta é uma ferramenta para se ter relacbes de Hospitalidade neste tipo de
ambiente. Claudia, em contrapartida, no primeiro ciclo de entrevistas deu sua opinido de
que empresas sao “organismos vivos formados por pessoas, sem gente as empresas nao

existem. Entdo como hospitalidade é entre pessoas, ela esta dentro das empresas”.
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Quanto a meta-hospitalidade também ha uma convergéncia nas respostas. Flavia,
como anfitrid, tenta ao maximo aproximar seus convidados usando técnicas como videos,
musica e poesia. Claudia contou que no caso dela, a ferramenta usada era uma bebida,
assim as pessoas ja se abriam um pouco mais. Tamara, como hospede, conta que tem um
perfil de interacdo, que gosta de se relacionar com as pessoas, mas que também percebeu
a atitude da anfitrid em deixar todos a vontade e fazé-los interagir.

O artigo de Lugosi (2008) define meta-hospitalidade como estados temporarios
de mutualidade que séo diferentes das manifestacGes racionais de hospitalidade. Para o
autor, seria muito mais um estado emocional do que racional, e percebe-se neste momento
como as anfitrids se utilizam de instrumentos, como oferta de comida e bebida
especificos, arte, como poesia e musica, para se atingir este estdgio mais emocional e
assim gerar a interacdo, tdo importante para um projeto de compartilhamento de refeicdes.

Para as categorias inseridas na varidvel “Economia Compartilhada”, foram
sintetizadas as respostas no Quadro 15 e é interessante perceber novamente uma
convergéncia na resposta das entrevistadas dos trés grupos.

Sobre as relagdes nas cidades e se 0s servicos de Economia Compartilhada
promovem relacGes de Hospitalidades, ambas ddo relatos que se complementam. No
topico sobre hostilidade x hospitalidade nos centros urbanos, mais uma vez as
entrevistadas tiveram respostas similares. Para Flavia, é necessario que se entenda a
l6gica das cidades e isso envolve certo empenho, mas que existe relacGes de
Hospitalidade sim. J& Tamara traz um relato ainda mais significativo para a discussao.
Ela conta que atualmente mora em uma cidade no estado de Minas Gerais, mas que,
provavelmente pela falta de vinculos, sentia que quando morava em Sao Paulo tinha
muito mais relacdes de Hospitalidade do que na atual cidade.

Em conversa pos-entrevista ela pde em xeque a tipica hospitalidade mineira e
durante a entrevista ela relata como ja convidou pessoas diversas vezes para ir a sua casa
e nunca ninguém foi, a0 mesmo tempo em que nunca ninguém a convidou também. Falou
do tempo em que sua casa na cidade de Sao Paulo sempre tinha visitas para compartilhar
uma refeigéo.

Claudia Gavioli também relatou que ndo acredita que Sdo Paulo seja hostil, uma
vez que veio do interior e tem a certeza que mantem boas relagdes na cidade, conhecendo
seus vizinhos e moradores do entorno.

Todas elas acreditam ainda que os servigos de Economia Compartilhada

promovem relagdes de Hospitalidade nos centros urbanos. Para Claudia, por exemplo, o
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projeto dela chega até a ser invidvel em uma cidade pequena. As pessoas poderiam
estranhar e se perguntar por que motivo pagariam para comer na casa de um estranho.
Flavia analisa que no projeto dela quem vem de fora chega a ser abragado pela cidade.
Tamara também concorda com a questdo das relacdes de Hospitalidade, mas novamente
questiona o termo Economia “Compartilhada”. No caso das grandes plataformas, acha
que isso ndo ocorre, resposta que converge tambeém com as das entrevistadas para o objeto
Airbnb.

) ) ENTREVISTADO G2 - L ENTREVISTADO G3 - L4 _
VARIAVEL INFORMAGAO BUSCADA SR -eameEE STADOG3-ldemcasa  \rrcopia  PROPOSICAO

prajantar prajantar

Nome Flavia Pinto Tamara

Idealizadora do projeto de - .
Profissional de educagdo

. . Cargo jantares compartilhados "Quitutes i K
Ident|ﬁc-acao do de Mainha" corporativa e treinamentos nio aplica
entrevistado
Criou o projeto paraa plataforma
Histérico detrabalho na Dinneer e hojedivulgatanto por Empreendedoradaareade
empresa meio de plataforma, como de treinamentos
formaindependente
Uma maneira dedesfrutar a
abundénciade servigos no mundo
Umarealidade atual que vem se de umaforma otimizada. Ja
estabelecendo eseconsolidando  grandes empresas como Airbnb e .
Conceito especialmente com as startups Uber deviam chamar economia Economl_a P1
que aproximam as pessoas e ociosa, porque ja ndo ha mais compartilhada
servigos. compartilhamento de nada evocé

apenas usa algo parado pra fazer
renda.

Pramim falar que os centros

urbanos sdo hostis € um tremendo

esteredtipo. Hojemoroem MGe  Economia

as pessoasiam naminhacasa. Por compartilhadae P2
aqui até hojendo hapramimessa Hospitalidade

interagdo entre pessoas que eu

tinha em SP.

Economia Acho hostil, mas é necessério
Compartilhada Dinamicas em ambientes  entender aldgica dacidadeeisso
urbanos envolve tempo e empenho, mas
afirmo: existe amor em SP

Com certeza os servigos de

Acho que promove sim. Tive
Economia Compartilhada quep

experiéncias assim também com

promovem hospitalidade e . o Economia
EC como promotorade N " . . Airbnb, que a anfitrid confiou em .
o interagdo. No meu projeto, vejo X , compartilhadae P2,P3
hospitalidade ) mim, mas denovo, acho que é s
que pra pessoas que vieram de Hospitalidade

. L mais economia ociosa do que
fora, foi sem duvida umaformade q

. compartilhada nesse caso.
ser abragado pela cidade. P

Quadro 15 - Sintese das respostas Grupos 2 e 3 — Variavel Economia Compartilhada — Objeto L&
em casa pra jantar.

Fonte: A prépria autora, 2019.

O quadro 16 apresenta a Ultima variavel analisada: stakeholders. O mapa de
stakeholders apresentado faz sentido para as duas entrevistadas desta etapa e as inclusdes
sugeridas sdo a de influencers digitais, que se estudada mais a fundo poderia até ser
pensada como uma forma de midia P2P (entre pares), fugindo do modelo de midias
tradicionais e resgatando a discussdo sobre capital reputacional. Sobre este tdpico as duas

opinam explicando que é tanto um selo de qualidade para o trabalho como também uma
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forma imperfeita de avaliacdo. A segunda inclusdo sugerida no mapa de stakeholders foi
a academia, nas palavras da entrevistada: “o conhecimento técnico”.

Sobre as questdes de os colaboradores agirem como anfitrides e o suporte de uma
empresa para que ajam como tal, por se tratarem de projetos pequenos, ndo opinaram
sobre 0 assunto. No entanto, Tamara Azevedo deu sua opinido sobre a plataforma Airbnb,
que conta com treinamentos online para capacitar o anfitrido a receber melhor,

informac&o presente também na entrevista de Claudia, do Grupo 1 de entrevistadas.

VARIAVEL INFORMACAO BUSCADA ENTREVISTADO G2 -La em casa ENTREVISTADO G3 -Laem casa CATEGORIA PROPOSICAO

prajantar prajantar
Nome Flavia Pinto Tamara

Idealizadora do projeto de . .
Profissional de educagdo

Cargo jantares compartilhados "Quitutes i trei R
Identificacdo do . corporativa e treinamentos N .
A < de Mainha n3o aplica
entrevistado X .
Criou o projeto paraa plataforma
Histérico detrabalho na Dinneer e hojedivulgatanto por Empreendedoradaareade
empresa meio de plataforma, como de treinamentos
formaindependente
Sevocé minhaempresa no meio, o faztod tid .
N . mapa faztodo sentido pramime
Definigdo seria provedor/fornecedor com ~ 'p o . P Stakeholders P3
ndo incluiria ninguém.
certeza
Incluiriainfluencers porquea
opinido deterceirosimporta pra
Defini¢do darelagdo entre  Os demaisitens estdo todos muita gente eincluiriaos
& ¢ 'g‘ , . Stakeholders P3
pares corretos especialistatambém, que sdo
pessoas com conhecimento
técnico, como os académicos
Em plataformas como o Dinneer,
serve como um selo de qualidade Ach 12 émuito ditil
) ~ . cho que ela é muito util, mas
Teoriados Relagdo entre pares do meu trabalho. As parcerias e i q R Stakeholders P3
X . imperfeita.
stakeholders concursos internos estimulam
ainda mais.
Dinneer vem trabalhando para ter
notoriedade pelo trabalho de -
i X 'b"l)'d d Ach N i lad d Hospitalidade,
— midia evisibilidade que vem cho quendo aplica peladonado e
Colaboradores anfitrides X q X 9 P mp competitividade P1,P3
buscando. Eisso favorece os projeto ser aanfitrid K
. R em servigos
anfitrides. Parcerias e concursos
fortalecem o meu trabalho
Comecei meu trabalho sem Também ndo se aplica ao projeto
B2pP nenhuma plataforma, mas hoje da Claudia, masno Airbnb sei que Hospitalidade, PL P3
devo meu crescimento a aempresa da essetipo desuporte stakeholders ’
plataforma. sim, eisso éimportante.

Quadro 16 - Sintese das respostas Grupos 2 e 3 — Varidvel Stakeholders — Objeto La em casa pra
jantar.

Fonte: A prépria autora, 2019.

No caso dos projetos de jantares compartilhados, a dindmica é diferente do
Airbnb. Percebe-se um processo mais “artesanal”, com personalizagdo, esforco para
proporcionar interacdo entre os usuarios e como promotores de Hospitalidade,
principalmente em grandes centros urbanos, pois em cidades menores muito

provavelmente o projeto ndo faria sentido por questdes culturais e de fluxo de visitantes.
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Este tipo de projeto destoa do servigo oferecido pelo Airbnb pela relacdo direta
entre as pessoas, a interacdo genuina, a cena hospitaleira dentro da casa de um anfitrido,
mesmo que tendo uma relacdo monetéria envolvida e a questdo da dadiva presente, que
vem na forma de um contato posterior ou de uma avaliacdo online positiva. Dos objetos
analisados, este € 0 que mais mantém as caracteristicas do conceito de Economia
Compartilhada proposto por Rifkin (2000), Botsman e Rogers (2011) e Schor (2014).

4.2.3. We Work

O objeto seguinte a ser analisado sob a lente dos entrevistados dos grupos 2 e 3 é
0 escritério de co-working We Work.

Esta etapa foi um pouco mais delicada, pois ambos 0s entrevistados ndo quiseram
divulgar o nome da empresa para o qual trabalham, sendo que um deles chegou inclusive
a pedir anonimato. Por ser fornecedor do escritério, achou que se colocaria em posi¢do
delicada caso desse alguma opinido que de certa forma atingisse a empresa para a qual
presta servico. O anonimato foi respeitado. Além disso, foram os entrevistados com
respostas mais curtas, sem desenvolver muito os temas propostos.

No Quadro 17 esta presente a sintese das respostas dos entrevistados quanto a
variavel Hospitalidade e aqui, pela primeira vez, aparece uma resposta voltada primeiro
para 0 ambito comercial. Para o entrevistado do grupo 3, a Hospitalidade pode ser
considerada “uma estratégia para atrair e fidelizar clientes”. Ele complementa que deve
estar na esséncia da empresa, que deve ser algo natural, mas a resposta é a que mais destoa
de todos os outros oito entrevistados.

Quando ai sim perguntados sobre o ambito comercial, fica mais claro que o
contetdo das respostas é pensando muito dentro de seus ambientes de trabalho. A
entrevistada Mariana, por exemplo, como sabe que o objeto de estudo € o escritério onde
trabalha inclui itens como ergonomia e privacidade no quesito Hospitalidade.
Provavelmente esta resposta venha do fato de pensar no que precisa que o escritorio
compartilhado ofereca a ela para que possa ser considerado um ambiente onde haja
relacGes de Hospitalidade.

Aqui inclusive cabe um paréntese de como na resposta de outros trés entrevistados
(Bruna Bloise, Silvia Citelli e Celso Santos) aparece a questdo do ambiente fisico. O

entrevistado do grupo 3, aqui denominado como An., comenta ainda que algumas
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empresas desenvolvem justamente mais esse lado das instalagdes, com “ambientes

descolados”, mas se esquecendo das relagdes humanas.

VARIAVEL

Identificagao do
entrevistado

Identificagao da
empresa

Hospitalidade

INFORMAGAO
BUSCADA

Nome
Cargo

Historico de trabalho na
empresa

Nome
Tempo de relagdo com
empresa ou plataforma
Local
Por que se relaciona com
aempresa

Defini¢ao

Hospitalidade na realidade
comercial

Meta-hospitalidade e e
criagdo de comunidades

Obrigagdes anfitriao x
héspede

ENTREVISTADO G2 - We
Work

Mariana Campos

Executiva de contas

Ha 2 meses na empresa, mas com
experiéncia na area, pois acabou
de mudar de trabalho
Confidencial

2 meses

SP

Porque sua empresa se mudou
para 0 novo escritorio

E o bem receber, fazer o hospede
se sentir a vontade e confortavel

No meu contexto incluir
ergonomia e privacidade faz
parte da Hospitalidade dentro de
um ambiente empresarial. Ha
empresas com uma cultura mais
fria e vocé sente na visita, logo
na recepgdo. Pode ser vantagem
competitiva sim.

No dia a dia todo mundo ¢ mais
focado, mas as sextas acontece
uma pausa pra interagao entre as
empresas que usam 0 mesmo
espago sim

Ha um respeito pelas regras,
como manter o siléncio e ndo
atrapalhar os demais, mas nao

sinto tanto essa sensagio de

retribui¢do nao.

ENTREVISTADO G3 - We
Work

Andnimo

Proprietario de empresa do
segmento de facilities

Fundador. A empresa foi criada
em 2012

Confidencial
1 ano

SP e interior

Somos contratados para prestar
Servigos ao escritorio

Hospitalidade ¢ uma das
principais estratégias para atrair,
fidelizar e propagar novos
clientes, mas que deve ser feito
de forma natural, tem que estar
na esséncia da empresa.

E um dos principais lugares que
deveria ter uma 6tima
hospitalidade, em um ambiente
comercial pouco hospitaleiro,
colaborador e cliente nao se
sentem a vontade (...) cuidar do
ambiente fisico também é uma
forma de Hospitalidade

Os escritorios compartilhados
criam um ambiente estrutural,
arquitetura e decoracio para ter
interacdo, mas poucos fazem
acdes pessoais e cultural para
iSS0, Vejo que S&0 apenas
ambientes descolados, mas
poucos usuarios interagem entre
eles.

N3o sei se tem gratiddo, apenas
que curtem o espago, a
retribuigao vem na forma do
marketing boca a boca, eles
indicam para outras pessoas.

CATEGORIA PROPOSIGAO

Modelo de
negocio

Hospitalidade

Competitividade

Hospitalidade e
stakeholders

Hospitalidade (e
dadiva)

nao aplica

P1

P2

P1, P3

P2, P3

P2, P3

Quadro 17 - Sintese das respostas Grupos 2 e 3 — Variavel Hospitalidade — Objeto We Work.

Fonte: A prdpria autora, 2019.

A meta-hospitalidade também é um elemento que aparece em menor intensidade.

A entrevistada Mariana confessa que acaba ficando mais focada no trabalho no dia-a-dia,
sem ter interagdo com os demais usuérios do escritorio. O entrevistado An. comenta sobre
o espago fisico que tem design “descolado”, mas que na pratica a interagdo nao € tao
intensa. Neste caso, a titulo de comparacdo, meta-hospitalidade € mais evidente do que
entre os usuarios da plataforma Airbnb, mas bem reduzida quando comparada aos

projetos de jantares compartilhados.
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Outro detalhe de observacdo é quando Mariana conta que prefere separar a
interacdo para as sextas-feiras, comportamento enraizado que destoa da fala de Celso

Santos sobre as sextas x segundas-feiras. Ele no momento da entrevista comentou que

Toda segunda feira nés temos o que chamamos de TGIM, porque nés
agradecemos a segunda e ndo a sexta, porque nos temos gana de
trabalhar. Entdo em todo TGIM n6s temos um tema. Tem semana que
é uma barbearia, tem semana que tem brigadeiro, tem que semana em
que temos um evento de empreendedorismo, tem semana que vem um
advogado falar de leis para startups e por ai vai. Esses eventos, sejam
eles voltados mais para neg6cios, sejam voltados para a descompressao,
unem as pessoas. Porque vocé vem aqui participar de um evento e ai
vocé conhece uma pessoa que vocé tem contato visual, porque as
paredes séo de vidro, e comecga a conversar... se interessar pelo o que as
pessoas fazem.

E importante salientar que a usuéria entrevistada trabalha em escritorio
compartilhado ha apenas dois meses. Mudou-se para um escritério compartilhado apenas
uma semana depois de contratada na empresa na qual trabalha e pode ser que ainda néo
esteja totalmente inserida na nova cultura.

Quanto a dadiva e sentimento de retribui¢cdo, novamente aparece a questdo do
marketing boca-a-boca, ja mencionado nas entrevistas sobre a plataforma Airbnb. Néo se
parece ter sentimento de retribuicdo, apenas a questdo de se seguir as regras do espaco,
algo que ficou evidente também na fala de Celso Santos, o entrevistado do Grupo 1 sobre
0 objeto.

Um escritorio é, dos objetos analisados, 0 que mais se pode perceber a questdo
dos intersticios da Hospitalidade que falam Gotman (2013) e Camargo (2015).
Normalmente o ambiente é intrinsecamente mais tenso, com muitas obrigacdes e,
dependendo da empresa, pressdes. Ao mesmo tempo, envolve interacdo humana a todo
tempo e implica em alteragdes na forma de trabalho por conta da divisdo de espaco
(SCHOPFEL; ROCHE; HUBERT, 2015). Ainda dentro de um escritério pode ser
aplicada a dinamica que Ritzer (2007) comenta, a do compartilhamento de espaco com
estranhos a0 mesmo tempo que se responsabiliza por seguranca, bem-estar e felicidade.

Sobre a variavel Economia compartilhada (Quadro 18), sobre o conceito da

Economia em si para Mariana é apenas uma forma de dividir produtos e servi¢os, mas

10 TGIM — thank God it’s Monday, em referéncia a expressio comumente usada “Thank God It’s Friday”,
ou gracas a deus que é sexta feira em tradugdo livre.
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An. menciona a expressao “consumo com proposito” e fala do dividir algo que nado se
esta utilizando.

Para ambos, os centros urbanos séo hostis por motivos similares: o tempo, ou a
falta dele. Os dois mencionam que com a correria do dia a dia é dificil dar atencéo as
pessoas. Novamente, pode ter influéncia nas respostas o viés do objeto, que é relacionado
ao mundo do trabalho e localizado em uma das principais avenidas da cidade. Tanto que
Mariana comenta que seu bairro ndo (ela mora em um bairro residencial na zona leste da
cidade). Outra informacéo presente e que apareceu nas respostas das demais entrevistadas
dos outros objetos € o da violéncia, o que faz com que as pessoas sejam mais
desconfiadas.

Tal desconfianca misturada com a falta de tempo séo elementos presentes nas
respostas e que fazem com que ambos 0s entrevistados achem que 0s servicos de
Economia Compartilhada ndo necessariamente sejam promotores de Hospitalidade nos

centros urbanos.
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< INFORMAGAO ENTREVISTADO G2 - We ENTREVISTADO G3 - We %
VARIAVEL BUSCADA Work Work CATEGORIA PROPOSIGAO
Nome Mariana Campos Andnimo
Identificagao do Cargo Executiva de contas Proprietario de empresa do

- men faciliti - io apli
entrevistado segmento de facilities nio aplica

Ha 2 meses na empresa, mas com

Historico de trabalho na S ., X
experiéncia na area, pois acabou

Fundador. A empresa foi criada

mpr m 2012
empresa de mudar de trabalho em 20
Quando um produto ou servigo
s&o utilizados por varias
L pessoas, quando ha consumo i
. Um forma de dividir produtos e i Economia
Conceito . com proposito e as pessoas . P1
servigos . . , compartilhada
disponibilizam algo que esta
acumulando poeira para quem
esta precisando da mesma coisa.
. . Nas grandes cidades, o tempo é
Acho hostil porque a vida é dg d 15 P
corrida e estressante que ndo da UM 00S granaes viloes para que
tempo de as pessoas se a cidade seja hostil. As pessoas
. . . . . 5 5 Economia
Dinamicas em ambientes  relacionarem, principalmente na Sempre estao correndo e ndo dao compartilhada e P2
urbanos Paulista. Mas adoro meu bairro, ¢ atengdo as pequenas coisas (...), Hospitalidade
) residencial, tranquilo. Mais  além do que vivemos atualmente
Economla longe, mas mais tra_lnqu!lo (a com avioléncia, as pessoas
Compartilhada entrevistada ¢ do interior).

andam desconfiadas pelas ruas.

Com certeza, pois é um ambiente

mais calmo e com 6timas

estruturas no meio do caos, a

estrutura forca as pessoas
Promove pouca interacio. Nao ¢ ficarem mais préximas, mas
meu contexto. Tenho interagio €SSas empresas promovem a Economia
com empresas vizinhas na sexta, interagdo, tem toda a estrutura e compartilhada e P2, P3

mas no geral minha vidanao  servigos, uma 6tima  Hospitalidade

permite muito tal interagao nao. receptividade, mas as pessoas

ainda ndo interagem entre si de

uma forma natural, ainda esta

longe de ter uma interagdo como

num bar.

EC como promotora de
hospitalidade

Quadro 18 - Sintese das respostas Grupos 2 e 3 — Variavel Economia Compartilhada — Objeto We
Work.

Fonte: A prdpria autora, 2019.

Teoria dos Stakeholders é a ltima variavel analisada do objeto We Work e traz a
ultima etapa de analises de entrevistas do trabalho (Quadro 19). Sobre o mapa de
stakeholders apresentado, a entrevistada do grupo 2 propos a inclusdo da empresa que
administra o prédio, principalmente a parte de recepcdo, por onde todos 0S Usuarios e

visitantes devem passar.
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« INFORMAGAO ENTREVISTADO G2 - We ENTREVISTADO G3 - We o
VARIAVEL BUSSADA orik Wk CATEGORIA PROPOSIGAO
Nome Mariana Campos Anénimo
Identificacao do Cargo Executiva de contas Proprietario de empresa do

: segmento de facilities - nao aplica

entrevistado ;

Ha 2 meses na empresa, mas com

experiéncia na area, pois acabou
de mudar de trabalho

Definigao Vejo o escritorio no centro sim Pra mim esta ok Stakeholders P3

Historico de trabalho na
empresa

Fundador. A empresa foi criada
em 2012

Eu incluiria a empresa que
administra o prédio como um
todo, pois todos, independente

do co-working, passam primeiro

No caso de prestagdo de certos

Defini¢ao da relagdo entre servigos, para o usuario do

Stakeholders P3

pares N X s escritorio compartilhando acaba
pela recepgdo pra identificagao. sendo irrelevante
Ali a Hospitalidade também deve
ser aplicada.
Com certeza, pois ¢ um ambiente
A relagdo entre pares no mais calmo e com 6timas
escritorio de co;_'mforklngt,e poluca estruturas no meio do caos, a
no meu caso. Ha um estimulo,
Relagao entre pares estrutura forga as pessoas Stakeholders P3

principalmente as sextas, mas fi X .
normalmente estou mais focada ~ 1'CareM MAIS proximas, mas
no meu trabalho ainda esta longe de ter uma

interagdo como num bar.

Teoria dos
stakeholders

Entre usuarios e funcionarios

Aqui tem um sistema self service, SIM» acabam tendo uma relagio

diferente dos escritorios mals proxima com 0s que mais o
S N Hospitalidade,
_— tradicionais, onde vocé conhece frequentam. Com os .
Colaboradores anfitrides . o . . competitividade P1, P3
a copeira, a faxineira. Massou  fornecedores ha uma relagdo em servicos
nova aqui, entao nao conhego mais indireta, acaba sendo

todas as dinamicas apenas uma influéncia positiva

no servigo prestado.
Eu acredito que os funcionarios

B2P passem por treinamento, pois *
vejo um comportamento padrao

Hospitalidade,

stakeholders PL.P3

Quadro 19 - Sintese das respostas Grupos 2 e 3 — Variavel Stakeholders — Objeto We Work.
Fonte: A prdpria autora, 2019.

Tanto a definicdo da relacdo entre pares como o da reputacdo online foram pouco
explorados. A primeira entrevistada conta que no proprio ambiente da equipe dela o
estimulo maior de que a interacdo com os demais usuarios do espaco seja as sextas-feiras,
0 que impede que tenha interagcdo com tais Usuarios.

Outro detalhe que menciona é que, como tais escritorios contam com autosservico,
onde esta presente uma copa com o café, agua e até chopp, ndo ha, como nos escritorios
tradicionais, interacdo com colaboradores de areas de manutencdo e servi¢co, como
copeiras e equipes de limpeza.

O fornecedor entrevistado presta servico e mantem uma equipe que visita 0
escritdrio todos os dias, mas conta que faz parte de um segmento que € invisivel aos olhos
das pessoas, e que s se ddo conta do trabalho deles quando este trabalho estd mal feito
ou ndo feito. Outro detalhe que conta é que sua prestacédo colabora para a manutencdo do
ambiente fisico e, consequentemente, do bem-estar das pessoas e que isso por si so ja é

uma forma de Hospitalidade da empresa (escritério) para com o usuario.
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N&o soube dizer se treinamento faz parte das atividades do staff do escritorio e a
usuaria comenta que acredita que sim, pois percebe um comportamento padrdo nos
funcionarios do escritorio. No entanto, elogiou as equipes que fazem parte da recepcao
geral do prédio.

Este foi um objeto de dificil analise, pois o gestor deu uma longa e detalhada
entrevista, com muitos insights sobre Economia Compartilhada e Hospitalidade,
enquanto os entrevistados dos grupos 2 e 3 foram bem mais sucintos e deram relatos de

guem néo parecia estar tdo inserido no mundo do co-working.

4.3 Discusséo sobre proposicdes e objetivos

4.3.1 Proposicdes

A partir da apresentacdo e discussdo dos dados levantados na pesquisa empirica e
na pesquisa tedrica, serdo analisadas as proposi¢des do trabalho a fim de verificar se

ambas confirmam ou refutam tais proposicdes.

P1 - “A relacéo de Hospitalidade na Economia Compartilhada n&o esté restrita

ao Turismo e contribui para a competitividade de uma organizacdo ”

Pode-se dizer que a primeira proposicao do presente trabalho esta confirmada.

Foi constatado em algumas entrevistas que a Hospitalidade pode ser configurada
como vantagem competitiva em uma empresa e contribui para o relacionamento com os
clientes e até entre funcionarios. No entanto, o que foi verificado é que apesar de os
primeiros estudos verificados sobre Economia Compartilhada terem um recorte muito no
Airbnb, esta relagdo ndo esté restrita ao Turismo. Foi observada essa relagdo com mais
intensidade nos objetos de compartilhamento de refeicbes e de co-working.
Contraditoriamente, onde menos foi observada essa relacdo entre Hospitalidade e
Economia Compartilhada foi justamente na plataforma Airbnb. Foram mencionadas
também algumas vezes a plataforma Uber.

Na teoria, autores como Wada e Moretti (2014) discutem que na prestacdo de
servicos 0 momento do encontro prestador e cliente pode ser determinante para a
qualidade percebida. Além disso, a Hospitalidade em si ja ndo esta restrita ao Turismo,

como apresenta Lugosi (2017). Na visdo do autor (que foi o recorte utilizado para esta
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pesquisa), a Hospitalidade orbita segmentos como Turismo, organizagdes, varejo, entre
outros.

Mais uma vez levando-se em conta que a escolha dos objetos estudados na
presente dissertacdo foram variados e escolhidos também com base nos tedricos que
estudam a Economia Compartilhada, como Rifkin (2000), Botsman e Rogers (2011),
Schor (2014), Belk (2014), Mair e Reischauer (2017), Habibi et al. (2017), Karlsson et
al. (2017), Kumar et al. (2017), foi obtido o embasamento necessario para a analise das

entrevistas e confirmacéo da proposicao.

P2 — A Economia Compartilhada pode ser facilitadora de interacéo entre
moradores dos grandes centros urbanos, promovendo relacdes de hospitalidade, ja que

demanda por parte dos colaboradores um papel de anfitrido na prestacao de servicos

Com base no cruzamento do referencial tedrico e na analise de contetdo das
entrevistas realizadas durante o processo de pesquisa empirica, pode-se dizer que esta

proposicdo foi parcialmente confirmada.

Foi constatado que a Economia Compartilhada pode ser facilitadora, porém néo
em todos os setores. Este estimulo a interacdo ndo foi observado no objeto Airbnb. Além
disso, os colaboradores ndo foram vistos como anfitrido nem na dindmica da casa, nem
na plataforma, que foi o caso da anfitrid Airbnb entrevistada, que acabou abandonou o
uso da plataforma, justamente por falta de Hospitalidade no ambiente virtual.

Jé& a usuaria entrevistada (hdspede) nunca conheceu um anfitrido, o que corrobora
a visdo de que os servicos intermediados pela plataforma ndo necessariamente estimulam
relacBes de Hospitalidade. A gestora de rede hoteleira, em contrapartida conta sobre os
esforgos das redes de hotéis para estimular a interacdo entre héspedes, 0 que remete a
meta-hospitalidade estudada por Lugosi (2008). Esta mesma gestora de rede hoteleira
conta ainda a sua propria experiéncia como usudria Airbnb, na qual também ndo teve
qualquer interagdo e conta da experiéncia da familia com anfitrides da plataforma que foi
bem “business”. Outro relato recorrente é sobre um objeto que ndo foi contemplado na
pesquisa, mas de uso muito difundido em uma cidade como S&o Paulo, que é o Uber.

Estes dois casos de plataformas tém respaldo tedrico nos estudos de Habibi et al.

(2017), que comenta sobre a descaracterizacdo das plataformas, que atualmente visam ao
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lucro somente, e de Kumar et al. (2017) que contam como a plataforma Airbnb néo
promove interacdo com a populacédo local e ainda desgasta destinos turisticos.

O gestor da We Work, todavia, traz relatos muito interessantes, como quando
relata seu uso do patinete compartilhado e como seu relacionamento com os habitantes
da cidade mudou, sendo mais hospitaleiro. Ele relata também uma bela experiéncia
profissional na gestdo do escritdrio, na qual vem tentando corroborar para uma mudanca
da mentalidade sobre o trabalho.

No entanto, os stakeholders do escritorio compartilhado mencionam falta de
tempo e violéncia como elementos que impedem que as pessoas interajam, por mais que
haja servigos de Economia Compartilhada disponiveis. No caso da usuéria do escritorio,
por exemplo, ela até comenta que ha a¢Bes para que as pessoas interajam, mas que ela
esta tdo focada no trabalho no dia a dia, que prefere deixar tal interacdo apenas para as
sextas feiras.

Por ultimo, uma dinamica totalmente diferente é observada nos projetos de
jantares compartilhados. Claudia Gavioli e Tamara Azevedo sdo grandes entusiastas da
Economia Compartilhada e Flavia Pinto conta que deve o sucesso de seu projeto de
jantares compartilhados a plataforma Dinneer, com seus projetos de divulgacdo e
CONCUrsOs.

Ficou clara a diferenca conforme o objeto estudado. O que mais esta convergente
com a proposicao é o de jantares compartilhados. Temas como personalizacdo, carinho,
Hospitalidade foram recorrentes nas respostas das trés entrevistadas e todas concordam
que sim, que tais projetos (e outros servicos de Economia Compartilhada) podem
estimular as relagdes de Hospitalidade nas grandes cidades.

Um ponto de atencdo nesta etapa € que vem havendo uma mudanga na
conceituacdo de Economia Compartilhada e isso fica evidente na fala de duas das
entrevistadas. A entrevistada Tamara Azevedo, por exemplo, fala em substituir o termo
por “Economia Ociosa”, quando se estiver falando de grandes plataformas, o que traz a
tona a teoria de Bataille, do consumo do desnecessario. Hoje o que esta parado precisa de
um destino e uma das alternativas é o compartilhamento, mas o que p6de ser visto é que
ele ndo é genuino e sim visa a prosperidade econdémica.

De qualquer forma, ainda ha iniciativas que promovem o compartilhamento e
promovem a interacdo, conforme teoria de Habibi et al. (2017) apresentada na Figura 9 e
dentre os objetos, tal iniciativa é a de compartilhamento de jantares. Por isso, a proposicao

fica parcialmente confirmada.
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P3 — Por focar nas relagfes entre pares, a Economia Compartilhada traz novas

dinamicas entre as empresas e seus stakeholders

A P3 foi confirmada.

Houve observacao da presenca de novas dindmicas nessas relagdes entre pares. A
dindmica diferenciada mais observada nas entrevistas foi a do boca-a-boca e como este
vem em forma de dadiva em alguns casos. A partir da teoria sobre reputacao online, na
qual uma boa imagem na web faz com que prestadores de servigos do segmento tenham
mais negocios (MAO; LYU, 2017) e que também traga certa seguranca para fazer
transacdes online (SCHOR, 2014), foi levantada a opinido dos entrevistados sobre este
tema.

O que foi observado, principalmente na questdo sobre a necessidade de se
retribuir, € que os clientes que gostam de um servi¢co, como agradecimento, avaliam
positivamente nas midias online e redes sociais. Uma nova dinamica também, que é
mencionada na literatura, mas nao foi levantada pelos entrevistados ¢é a da possibilidade
de recusa de hospedagem por parte de um anfitrido baseada na reputacdo online do
hospede. Os anfitrides tém o direito de recusar uma reserva, algo que um hotel, por
exemplo, ndo pode fazer.

Sobre escritdrios de co-working, foi possivel perceber na fala dos entrevistados
dos grupos 2 e 3 que ainda € latente nos centros urbanos questdes como falta de tempo,
violéncia e desconfianca, todavia hd um esforco para se implementar uma nova cultura
do trabalho e relacéo entre os pares. H4 movimentos de mudanca da cultura das empresas,
como vestimenta mais despojada, estimulo a interacdo, além de espacos mais propicios
tanto a interagdo como a pausas para divertimento, uma vez que todas essas atitudes
tornam o0 espaco propicio ao bem-estar e troca de conhecimento (BOUNCKEN;
REUSCHL, 2016).

Essas atitudes podem também ser configuradas como forma de Hospitalidade das
empresas para com seus funcionarios ou usuarios e sdo confirmadas na fala do
entrevistado do grupo 1. Este mesmo entrevistado faz uma comparagdo com escritorios
dos anos 1980, mas ressalta também que ndo se deve apenas mudar o ambiente fisico,

mas sim todo 0 modo de se pensar a cultura empresarial.
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Outra nova dindmica é o do receber amador. As casas de aluguel estdo presentes
h& muito tempo, porém um relato que apareceu nas entrevistas é de que o anfitrido deve
ser preparado. O entrevistado comenta que todo mundo acha que recebe bem, mas ha
ferramentas de treinamento online justamente para quebrar este senso comum. Nem todo
mundo recebe bem como ficou claro nas entrevistas, entdo se preparar previamente, para
receber de forma mais profissional, mesmo que ndo interaja com o hdspede e pensar em
sua posterior avaliacdo online € uma nova dindmica.

Por ultimo, deve-se ressaltar que essas novas dindmicas nem sempre sao positivas
e um caso expressivo é o do overtourism em alguns destinos turisticos, como é o exemplo
de Barcelona, um dos mais citados pela midia (EL PAIS, [s.d.]). Nesta nova dindmica a
populacéo local, devido ao excesso de turistas e a especulacdo imobiliaria, acabam tendo
de se mudar de bairro ou até mesmo de cidade e, por isso, passam a ter uma relacdo de

hostilidade para com os turistas.

4.3.2 Objetivos e problema de pesquisa

O objetivo geral do presente trabalho foi o de

Compreender se a Economia Compartilhada promove relacdes de hospitalidade

entre seus stakeholders em seus diversos modelos de negdcio.

O objetivo foi atingido uma vez que foi possivel analisar trés objetos pertencentes
a diferentes modelos de negdcio dentro da Economia Compartilhada e ainda ouvir relatos
de um quarto objeto que ndo foi contemplado na pesquisa, mas que sempre 0S
entrevistados mencionaram, que é o Uber.

O que ficou claro a partir da literatura e das respostas dos entrevistados é que esta
havendo uma transformacdo no conceito de Economia Compartilhada a partir do
momento que as empresas ganham escala, ou seja, quando crescem e se transformam em
grandes plataformas, muito provavelmente pelo volume de negdcios e a necessidade de
lucros mais substanciais, vai se perdendo a esséncia do setor, que € a do compartilhamento
e do uso colaborativo. Passa a ser uma mera prestacdo de servi¢co com troca financeira,
porém sem o apelo do lago social, da interacdo e da Hospitalidade entre os habitantes dos

grandes centros urbanos.
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Os casos que ilustram mais essa dinamica € o do Airbnb (objeto contemplado na
pesquisa) e do Uber (empresa ndo contemplada como objeto de pesquisa, porém
mencionada por diversos entrevistados).

No entanto, em projetos menores ainda é possivel perceber essa relacdo de
Hospitalidade, em modelos de negdcios como o de escritérios compartilhados, chamados
de co-working, e nos projetos de compartilhamento de jantares, modelos que
proporcionam jantares nas casas das pessoas, normalmente mediados por plataformas
online, sejam elas blogs ou aplicativos.

Um dos entrevistados comenta, por exemplo, que conforme foi sendo mais imerso
no mundo do compartilhamento, mudou tanto seu conceito de Hospitalidade como
também passou a usar mais plataformas e a ter um olhar mais atento sobre o outro, como
no caso em que relata que ao usar um servico de compartilhamento de patinetes elétricos

se preocupa em alertar o proximo no caso de a carga da bateria estar baixa.

J& os objetivos especificos propostos foram

e Identificar a percepcdo dos moradores de um grande centro urbano sobre as
relacbes de hospitalidade durante transacBes de servicos de Economia
Compartilhada;

e Entender se as empresas de Economia Compartilhada percebem a hospitalidade
como uma vantagem competitiva;

e Verificar se 0s gestores e funcionarios das empresas de Economia Compartilhada

se sentem no papel de anfitrides e como executam esse papel.

Todos os objetos especificos foram também atingidos, uma vez que foi possivel
verificar nas entrevistas que alguns ndo identificam os centros urbanos como hostis e
entendem que os servicos de Economia Compartilhada promovem maior interacéo entre
as pessoas e, consequentemente, relacdes de Hospitalidade.

Ao mesmo tempo, quando analisado um ambiente de trabalho, é possivel perceber
que ainda hd uma certa percepc¢édo de hostilidade nas cidades e muito relacionada com a
falta de tempo, mas que ha empresas lutando para mudar a cultura do trabalho e aumentar
as relacdes de Hospitalidade em ambientes de trabalho compartilhados. Por dltimo, foi
possivel ainda identificar nas entrevistas como o Airbnb ndo necessariamente estimula

relacfes de Hospitalidade, apenas tornou-se uma forma prética de aluguel de temporada.
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Nos trés objetos, foi possivel identificar no Grupo 1 de entrevistados que
consideram a Hospitalidade uma vantagem competitiva. Todavia, 0 caso onde isso nao €
aplicado é novamente com o Airbnb, pois a anfitrid entrevistada prefere deixar os
hospedes a vontade e normalmente ndo os conhece.

Quanto ao terceiro objetivo, este também foi alcancado uma vez que na analise de
entrevistas relativas aos trés objetos foi possivel verificar tais dindmicas. No escritdrio
compartilhado o gestor se esfor¢ca muito para estimular relagdes de Hospitalidade, com
olho atento a detalhes, porém ainda ha funcionarios e fornecedores com uma mentalidade
diferente, ainda mais relacionada ao modelo tradicional, assim como seus usuarios.

No Airbnb esta dindmica ndo é observada nem no caso entre anfitrido e hdspede,
nem entre os funcionarios da plataforma e os anfitrides. Por tltimo, no caso dos jantares
compartilhados, é onde a Hospitalidade mais se exacerba, porém ndo ha esta questdo de
funcionarios envolvida, pois sdo projetos pequenos com, no maximo um colaborador.

Em suma, todos os objetivos do trabalho foram atingidos com base no referencial

tedrico levantado e na pesquisa empirica realizada.

Por fim, o ultimo topico a ser analisado é a questdo do problema de pesquisa

proposto

“Por que a adogdo de principios da Economia Compartilhada pode ser um

promotor de hospitalidade nos centros urbanos?”

Habib et al. (2017) propuseram um continuum no qual os extremos representavam
compartilhamento puro e prestacdo de servigos pura (Figura 9). Dentre alguns dos
elementos apresentados estdo reciprocidade, lacos sociais, sentimento de propriedade
(quando ambas as partes se sentem responsaveis sobre o objeto utilizado), relevancia do
dinheiro, independéncia (o consumo depende de um par), etc.

Ao longo da pesquisa foi realmente possivel observar que a Economia
Compartilhada realmente abrange um amplo leque de servigos e foi observado ainda que
a adocdo de tais principios da Economia Compartilhada pode ser promotor quando muda
as dindmicas de relacionamento principalmente em nivel micro, em ambientes mais
intimistas, mais personalizado. Dai isso se impregna como um novo comportamento
atitudinal e pode se propagar em outras esferas da vida, como foi visto no relato do gestor

do escritorio compartilhado.
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No entanto, quando o servi¢o de Economia Compartilhada é pouco personalizado
e foge da sua esséncia da colaboracdo, do compartilhamento e passa apenas a usar uma
plataforma tecnolégica como distribuidora de servicos e ndo héa interacdo alguma entre 0s
pares, essa dinamica nao foi observada. Dai entdo, além de ndo se configurar como
promotor de hospitalidade, pode exercer o efeito contrério, como é o caso mencionado da
cidade de Barcelona, na qual os moradores ja cansados do excessivo fluxo de turistas (0
chamado overtourism) condenam a plataforma Airbnb e, consequentemente, hostilizam

0s visitantes da cidade.

CONSIDERACOES FINAIS

Esta pesquisa teve por objetivo estudar a questdo da Hospitalidade relacionada aos
servigcos de Economia Compartilhada, um fenbmeno em ascensao, mas com producéo
académica ainda insipiente no Brasil.

A discussédo teve como pano de fundo os centros urbanos, que se pressup0s no
inicio do trabalho que eram hostis, baseando-se principalmente na literatura de Bauman
(2001, 2009), que afirmava que o homem estd vivendo tempos fragmentados, de
ansiedade e de efemeridade das relagdes em uma época denominada “Modernidade
Liquida”. No entanto, ao longo da pesquisa, foi identificado que alguns participantes nao
necessariamente enxergam as grandes cidades como um ambiente hostil.

Percebeu-se ao longo do trabalho que havia uma certa romantizacdo da Economia
Compartilhada, que viria impregnada de ideais e transformaria o0 mundo em um ambiente
de compartilhamento e interacdo entre estranhos, além de otimizacdo de servigos e
reducdo de residuos no planeta.

No entanto, foi percebido que outras varidveis devem ser adicionadas nesta
equacdo, como a violéncia e a desconfianca nas grandes cidades, além de ter sido claro
nos estudos tedricos e empiricos que o fenémeno mudou ao longo dos anos, com uma
descaracterizacdo do uso de plataformas. A monetizacdo e geracdo de grandes lucros
foram apontadas como algumas das causas.

Apesar de ser um mercado que movimenta milhdes, ainda ha plataformas que ndo

emplacaram e ndo conseguem escala para lucrar e no Brasil um fendmeno observado é
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que algumas dessas plataformas aparecem como oportunidade de renda extra e forma de
fugir de um emprego informal.

Foi identificado ainda que a Economia Compartilhada realmente vem mudando a
forma como as pessoas compram, se locomovem e viajam, mas ela ndo é restrita a
Turismo e servigos de mobilidade. Diversos segmentos de servigos hoje sofrem a
influéncia desse novo método de consumo e troca de servigos e alguns geram relagdes de
Hospitalidade, enquanto outros se configuram como uma mera prestagédo de servigos.

Um achado interessante € o de como os hotéis vém trabalhando para estimular a
interacdo entre as pessoas, indo alem de um lobby bonito e um quarto confortavel. As
relagbes humanas passaram a ter um papel mais determinante no desenho das estratégias
desses empreendimentos. O mesmo acontece no ambiente de trabalho, cada vez mais se
pensando formas de humanizar os escritorios. Algo tdo normal como um jantar também
é ressignificado, com compartilhamento ndo somente de refeicGes, mas também o de
emocdes ao se juntar estranhos a mesa.

A Hospitalidade é fundamental para a analise de todas essas relagGes. Ela esta
presente nos trés segmentos de servicos analisados e foi verificado na pesquisa empirica
que a Hospitalidade comercial € uma realidade para as pessoas e que essa pode realmente
se configurar como vantagem competitiva.

Os teoricos propostos neste trabalho trouxeram luz a temas ainda pouco
explorados no Brasil, um pais com indice de violéncia e desemprego altos, com uma
populacdo acostumada a informalidade no campo do trabalho, mas que ainda assim tem
uma populacdo que acredita que os centros urbanos ndo necessariamente precisam ser

hostis e que a Hospitalidade permeia realmente as relagdes.

LimitacOes da pesquisa

A amostragem pequena e ndo analisar que grandes centros urbanos sdo diferentes
entre si. HA uma variavel importante nas cidades latino-americanas e de paises em
desenvolvimento que € o da seguranca. A questdo da violéncia das grandes cidades pode
ser impeditiva de se avaliar as reais possibilidades das ferramentas na promogéo de
Hospitalidade entre as pessoas.

Como sugestdes para pesquisas futuras: inserir o olhar dos estudos da Economia
sobre o0 fendbmeno, que ainda ndo tem um consenso de definicdo e que a maioria dos
entrevistados percebe como algo que vem sendo cada vez mais descaracterizado de seu

propésito original.
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Outra sugestao é a aplicacdo do olhar dos teoricos do Turismo, que € importante,
convergindo principalmente com o overtourism e a necessidade de lucro sobre o bem-

estar dos cidadaos de um destino turistico.
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APENDICES

Apéndice 1 - Transcricdo de Entrevista com especialista — Prof. Dr. Max von
Zedwitt, especialista em inovagao
E: Entrevistador:
M: Max von Zedwitt

E: Gostaria de saber se em suas pesquisas sobre inovagdo vocé encontrou
companhias prestadoras de servicos também, porque em suas aulas notei que havia
bastante empresas de perfil de desenvolvedoras de produtos. Entdo, neste caso, vocé
chegou a encontrar empresas do género além das empresas de tecnologia e se, em caso
positivo, se havia alguma empresa do segmento de Economia Compartilhada

M: Muitas das empresas que estudei de certa forma também oferecem servicos. A
Microsoft, por exemplo, hoje em dia basicamente oferece servigcos. Vocé ndo compra
mais simplesmente um produto, vocé compra servigos, sistemas operacionais, softwares
e coisas do género. Entdo ao meu ver essas empresas ja fazem parte do setor de servigos.
Mas em termos de prestacdo de servico puro, talvez empresas de servigos financeiros,
como bancos. Nao houve muita cobertura de empresas do tipo, na verdade, muito por
conta do tipo de trabalho que estdo desenvolvendo, é mais efémero, mais transitorio. Nao
tem uma producdo de hardware. Eles tém seu desenvolvimento de P&D, mas é tdo
facilmente copiado por outros, porque servicos ... uma empresa de seguros, por exemplo,
faz varias pesquisas e tentam satisfazer seus clientes, com sistemas cheio de matematica

e estatistica por tras dele, mas ndo adianta. Porque de 20 empresas de seguros, elas todas
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podem copiar o servigo de uma, entdo a apropriacdo dos resultados da pesquisa € muito
fraca. Por isso, ndo tenho olhado tanto para esse tipo de companhia, tenho olhado mais
para as que tem chance de patentes mais fortes.

E: Agora, sobre tecnologias disruptivas, como as mostradas por empresas de
Economia Compartilhada, que papel vocé acredita que elas desempenhem na nossa
sociedade hoje?

M: Um papel enorme! Vemos hoje gigantes como a Airbnb (...) e na verdade todo
o0 sistema de apps, plataformas, tudo que é compativel com sistemas 10S e Android
basicamente s6 é possivel pela Economia Compartilnada por trds. Direta ou
indiretamente. E espero que muito mais esteja por vir. Tecnologias hoje em dia vdo muito

além de produtos. Ha categorias de servigos que ninguém jamais imaginou ...

E: N&o ha mais retorno, né?

M: Néo, ndo ha. A ndo ser que haja um enorme colapso da Internet (risos)

E: Que empresas vocé mencionaria e fale mais um pouco sobre sua opinido sobre
elas. Vocé falou um pouco sobre o Airbnb, mas quais mais vocé acha que sdo as

principais nesse setor?

M: Nenhuma empresa em particular me vem a mente que venha fazendo algo de
muito maravilhoso. O que percebo € que elas tém cada vez mais apelando forte com
ofertas de ICO™ e também o crowdfunding. O ICO é baseado em tecnologia blockchain,
cujo produto mais conhecido € o bitcoin. O dinheiro vem fazendo um by-pass nos IPOs,
que séo gerenciados por bancos. O dinheiro agora circula direto pelas pessoas. Pra mim
isso € um bom caminho. Nesse contexto, a tecnologia de blockchain pode ser um primeiro
sinal de Economia Compartilhada virando de ponta-cabeca nossa nocdo de confianca.
Porque costumavamos confiar nas coisas por autoridades certificadas. No caso de moedas
estrangeiras, por exemplo, ha o Federal Reserve, ou qualquer que seja o 6rgdo regulatério
conforme o pais, mas que é o orgéo oficial da Uni&o. Entéo o blockchain rompe com essa

I6gica e a0 mesmo tempo é transparente. Qualquer um pode fazer parte e intervir. Por

11COo significa Initial coin offerings, que é a tendéncia das criptomoedas, como o Bitcoin.
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isso, pra mim € Economia Compartilhada, porque é também uma confianca
compartilhada. Ninguém mais te passa pra tras porque é um processo transparente. Outro
exemplo que posso falar é o da Wikipedia, é aberto. Qualquer um pode comentar,
adicionar, revisar. E acredito que possa ser uma ferramenta confiavel, porque aquele que
tiver uma intencdo maliciosa, e tentar alterar dados ou a historia, sempre havera pessoas
em maior nimero atentas resguardando para que isso ndo aconteca e o dado correto venha

a tona.

E: E sobre o compartilhamento em si? Vocé acha que é uma coisa nova ou ha na
verdade o resgate de um comportamento antigo?

M: Bem, acho que sempre esteve ai. SO voltou de uma forma diferente.

E: A tecnologia de alguma forma ajudou a resgatar tal comportamento?

M: Sim, a tecnologia fez com que passassemos a compartilhar de novas formas.
Voltando ao caso dos IPOs, por exemplo. Antes da tecnologia de blockchain eu tinha que
ir a um banco, e era tudo mais caro, num processo mais moroso. Agora até

financeiramente, as coisas sdo mais faceis. Posso compartilhar isso com outras pessoas.

E: Mas pra isso, vocé concorda que se deva ter uma boa reputacdo online?

M: Sim, mas a boa reputacdo a gente sempre teve que ter. E no online, ja tinha os
certificados digitais. E uma coisa que sO esta mais democratizada, porque ha um niimero
maior de pessoas contribuindo e interagindo, antes eram poucas pessoas que precisavam

de tais certificacOes.

E: E como vocé vé essa relacdo P2P. Vocé que as empresas estido de mente aberta
para este fendbmeno ou elas ainda tém de mudar seus mindsets ou tentam lutar contra?
Como vocé vé esse fendmeno de pessoas fazendo transacdes entre elas mesmas? Porque
as vezes elas ndo precisam mais de determinadas empresas, mas apenas de uma

plataforma tecnologica

M: Em um certo numero de produtos isso talvez funcione, mas ha um artigo

publicado em 2011 mais ou menos na Sloan Management Review que diz que nao é
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simplesmente uma relacdo entre pares, mas sim uma relacdo entre seu computador e meu
computador, mediada por alguém. De alguma forma é moderada, porque temos toda uma
tecnologia por tras.

E: E vocé acredita que ainda assim, com as transacfes ocorrendo entre pessoas

fisicas, as relagdes entre as pessoas possam mudar de alguma forma?

M: Acho que as pessoas estdo muito mais conectadas, fazendo parte de uma
comunidade, e ha um desvio geracional. Os mais velhos podem ter mais dificuldades em
se engajar e confiar em pessoas que nunca conheceram, porque pra eles confianca é
baseada em algo pessoal. E hoje em dia, confianca é baseada em interacdo, e obviamente

0s mais jovens podem ter mais facilidade nessa dindmica.

E: e vocé acredita que de alguma forma essas interaces possam estimular uma
relacdo de hospitalidade entre as pessoas?

M: eu acho que agora h& oportunidades de as pessoas se engajarem em uma
variedade de comunidades, de grupos e talvez reduzir preconceitos e falsas informacdes
e impressdes. Mas ha um problema, com essas redes tdo abertas e a interacdo a todo
momento, h& organizagdes e governos que mal intencionadamente se utilizam dessas
dindmicas para desinformar pessoas, principalmente espalhando o que chamamos de fake
News. Fake News infelizmente ndo é algo direcionado a mim ou a vocé, mas é algo para
enganar o mundo, pra fazer todos de tolos. E h& sim governos que deliberadamente
alienam pessoas postando certos tipos de fake News, e infelizmente muitas pessoas acham
que a informacéo € confiavel porque ela é amplamente espalhada. Particularmente, na
China, ha estimativas de mais de 2 milhdes de pessoas que postaram noticias em revistas
e jornais em prol do governo comunista chinés ou qualquer outra organizacéo do tipo.
Mas isso ndo € exclusivo da China. Ocorre no Brasil, ocorre na Alemanha, etc. H&
publicacGes em inglés nos EUA exclusivamente para manipular a opinido publica. No
caso chinés, os numeros sdo altos porque essas pessoas recebem dinheiro do partido.
Entdo isso é claramente fake News deliberada com o objetivo de desviar o olhar da

opinido publica.
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E: e como te contei um pouquinho antes, em nossos estudos acreditamos que na
Hospitalidade, agimos como anfitrides. Vocé acredita que empresas possam agir como

anfitrids para com seus clientes e ter uma vantagem competitiva com isso?

M: Como eu disse, para as empresas as relacées de confianca séo valiosas e se
seus clientes tém tempo e valorizam isso. Porque conhego empresas que nao se importam
em absolutamente nada com este tipo de assunto. Quanto mais rapido, mais barato,

melhor e eles ndo estdo nem ai para a experiéncia de seu cliente.

E: E como vocé vé o advento dos espacos de co-working? Vocé acha que mudou
a dindmica do trabalho. Me lembro, por exemplo, de vocé contando de sua experiéncia
na Coreia do Sul, onde o espaco era fechado, quase um cofre. Entdo vocé acredita que
seja aplicavel a diferentes paises, de backgrounds diferentes, e que esteja mudando as

relacOes de trabalho?

M: Acho que tenha muito a ver com a cultura organizacional da empresa. Se ela é
aberta, os espacos de co-working poderdo ser usados, assim como aceleradoras,
incubadoras. No Oriente hd algumas empresas bem abertas, como na China, por exemplo,
com pessoas mais jovens, ou de jovens empreendedores, menos conservadoras. Ai elas
sdo mais abertas a isso. Ou aquelas que trabalham em ambientes altamente inovadores.
Co-criacdo, inovacdo global, co-desenvolvimento, todas essas coisas sdo mais faceis de
se realizar em espagos abertos. E comum, por exemplo, quando se tem um projeto muito
inovador, contratar, terceirizar, uma empresa hiper moderna por um periodo de tempo,
seja 3 meses, 6 meses, ou quanto tempo leve o projeto e isso sO é possivel quando as duas
empresas envolvidas sejam abertas e tenham uma cultura organizacional que permita essa

dinamica.

E: Ok, muito obrigada por suas contribuicdes!
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Apéndice 2 — Entrevistas com idealizadores ou gestores de projetos de Economia

Compartilhada — Grupo 1

Entrevistada: Cristina Josefa — Anfitrid Airbnb

E: Antes de comegarmos, me conta um pouco sobre sua experiéncia com a
plataforma Airbnb.

C: Olha, confesso que ndo fiquei muito tempo na plataforma porque o que mais
me dificultava era saber qual era o processo com o cliente, 0 que acontecia. Entéo pra eu

entrar na ferramenta e iniciar o processo € simples, foi simples na época, mas a duvida
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era: ¢ quando o cliente clicava em “reservar”, o que acontece depois? Entdo quando
entrava nesse momento, a gente fica um pouco a mercé da empresa, ndo tem uma
comunicagdo muito clara. Eu passava uma mensagem pelo Messenger deles e ai tinha que
aguardar uma pessoa responder no tempo deles. Entdo ndo estavam muito claras as regras.
Ao mesmo tempo que era muito detalhado, ndo era pratico pra quem estava comecgando

a usar.

E: E quanto tempo vocé ficou na plataforma?

C: Ja faz um tempo que sai, mas fiquei em torno de 12 meses.

E: E aqui em S&o Paulo mesmo?

C: Sim, aqui em SP.

E: Entdo por que a época vocé anunciou a casa no Airbnb? O que te motivou a
usar a plataforma.

Ah, na verdade foi pela visibilidade e pela abrangéncia, sabe? Como ela global,
achei que ia ser mais facil conseguir hdspedes. Mas hoje eu uso outras plataformas que

séo mais simples pra mim.

E: Ok, entdo vamos comecar com algumas perguntas relacionadas ao tema
Hospitalidade. Qual sua visdo de Hospitalidade? O que é a Hospitalidade pra vocé?
C: Bem...deixa eu ver. Pra mim €é hospedar um cliente com o conforto do lar.

Fornecer pra ele um conforto como se ele estivesse em casa.

E: Como vocé vé a Hospitalidade em um ambiente comercial? VVocé acredita que
exista?

C: D4, se tiver clareza de informacdes, clareza de conteitdo mesmo. Por exemplo,
eu cuido de casas por meio de plataforma e eu procuro ser muito clara nas informacoes
gue eu passo e também me preocupo com a imagem pra pessoa que esta querendo fechar

areserva.

E: Fale um pouquinho também do ambiente virtual.
C: Entdo, me preocupo em como as informagdes chegam pra eles nas redes sociais

e também no contato direto que eu tenho com os hdspedes. Eu acho que pra quem esta
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manuseando, e nem todo mundo é expert no assunto... eu ainda venho do segmento do
Turismo, entdo tenho algumas facilidades na comunicacdo, mas e quem ndo é? Ha

dificuldades nessa dinamica, mas talvez hoje isso tenha melhorado.

E: Vocé acha que Hospitalidade pode ser uma vantagem competitiva para uma
empresa ou plataforma tecnologica?

C: Totalmente. A seguranga que o cliente tem quando entra dentro desse produto,
hotel, pousada, casa, se reflete positivamente. Importante também pro boca-a-boca, que
a gente teve e tem, e acaba se tornando em novos clientes que a gente acaba conquistando.

A experiéncia do cliente pra esse boca-a-boca. A Hospitalidade € tudo.

E: Quando vocé disponibiliza uma casa por meio de plataforma, acredita que haja
hospitalidade entre quem reserva e o anfitrido?

C: Eu acho que o Airbnb é uma ferramenta inovadora, veio pra quebrar conceitos,
é uma novidade, e ela veio com o intuito de estreitar a comunicagdo. De tornar tudo mais
pratico. Entdo talvez da minha experiéncia, pra quem esta comecando a usar a ferramenta,
tem muitas davidas, né? Porque a gente ndo sabe o depois, como é que flui, mas pra quem
esta reservando a ferramenta € 6tima... porque é préatica, tem um padrao, todas as casas
devem seguir uma linha, deve-se respeitar os padrfes da plataforma... entdo isso pro

cliente é maravilhoso, né?

E: Vocé acha que os anfitrides de casas fazem algo que estimulem a interagdo com
0s hdspedes e entre 0s hospedes e a populacéao local?
C: Na verdade, ha a caseira acompanhando esse processo de recepcdo e depois 0s

hospedes ficam a vontade.

E: E quando esta em casa, vocé sente que o hospede tem uma certa necessidade
ou desejo de retribuicdo?

C: Naverdade, eu costumo acompanhar esse processo. Em termos de manutencéo,
ndo ha obstaculo, mas a gente tem tipo uma caseira la que recebe as pessoas la e que esta
a disposicéo para resolver questdes pontuais durante a estada e claro deixando o cliente a
vontade. Entdo a gente vende a ideia de “o conforto do lar”. Entdo pra qualquer
necessidade, ela esta ali pra atender e eu fico com o foco na venda. E ha ainda a avaliagéo,

eles acabam fazendo essa retribuicdo formalizando uma avaliagdo na plataforma, que
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geralmente sdo bem positivas. A Unica reclamacéo é em relacdo a ar condicionado, mas
isso iria encarecer muito a diéria. Entdo a gente por enquanto é um luxo que ndo esta nos

planos.

E: O que é Economia Compartilhada pra vocé?

C: Agora estou um pouco envolvida no mundo do empreendedorismo, entdo
entendo que € o ato de as pessoas darem as maos, terem diversos tipos de servico de uma
forma econdmica, onde elas podem fazer o negdcio delas de uma forma econémica, de
um jeito que ndo tenham custos altos pra executar. O que beneficia todo mundo.
Principalmente no Brasil, que as pessoas precisam de formas de geracgao de renda e muitas

vezes ndo conseguem fazer isso de forma formal, entdo essas plataformas ajudam muito.

E: Pensando em contexto de cidades, acredita que Sao Paulo, por exemplo, seja
um ambiente hostil?

C: Depende muito da mente. Se for uma mente aberta e que pensa de forma
organica, de forma que tudo possa ser reciclado, eu acho muito positivo um lugar como
Sdo Paulo. Hoje estou muito aberta e moro na periferia, entdo na periferia ndo tem isso,
mas se vocé vai pra uma outra regido de S&o Paulo, isso flui melhor, essa troca, essa
diviséo, essa distribuicdo, acho super positivo...e isso gera economia. VVocé usufrui sem

gastar horrores.

E: Vocé acha que empresas de Economia Compartilhada promovem mais
interacdo entre a populacao das grandes cidades?

C: Esse lance de carro, por exemplo, de ndo ter carro e compartilhar e alugar...
todas essas alternativas eu sou favoravel, mas isso depende de a pessoa ter a mente aberta

pra isso e também da regido que se mora, né? Porque na periferia é mais delicado.

E: E o que acha dessa relacdo que passa a acontecer entre pessoas e ndo necessariamente

num ambiente comercial que chamamos de B2C. O que acha disso?

C: De novo, acho que depende de gque regido estamos falando.



139

E: A partir deste mapa de stakeholders, levando em conta a plataforma Airbnb,
identifiqgue no mapa quem faz parte dessa dindmica e exclua aqueles que ndo fazem

sentido. Se achar que existe algo ou alguém que néo foi citado, por favor mencione quem.

C: Acho que o atual universo empreendedor esta abrindo possibilidades de refletir
sobre essas dindmicas, e o empreendedorismo também esta muito dentro das periferias.
E quando vocé comeca a entrar mais nesse universo, vocé vé que isso estd sendo
trabalhado.

E: Vocé diz sobre mercado informal?
C: Isso. Exatamente. Esse universo empreendedor e também o de impacto social.
Entdo ndo excluiria ninguém e ainda incluiria as startups e os trabalhadores /

empreendedores informais.

E: Vocé acha que plataformas de Economia Compartilhada, como a Airbnb, por
exemplo, promove uma relacdo entre hospedes e anfitrides?

C: Nao necessariamente.

E: E como dono da casa, vocé acha que atua como anfitrido ?
Isso vai depender de cada proprietario. 1sso vai muito da habilidade e desenvoltura
de cada um, porque ele tem que deixar o cliente confortavel e seguro. Mas dificilmente

conheco os héspedes.

E: E nesse universo, qual a sua percepcdo sobre a Reputacdo online?
Pra gente é fundamental a avaliacdo, pois como disse gera a divulgacéo pelo boca-

a-boca.

Vocé acredita que o staff Airbnb também atua como anfitrides ?
Todas as vezes que eu precisei e, claro que ndo é tdo imediato, mas hoje dou
preferéncia a outra plataforma, que é mais simples. A comunicacao é mais simples, mais

rapida, os canais tém mais opgoes.

Talvez o Airbnb por ser tdo mundial tenha que chegar num senso comum pra

atender a todos, mas acabou se tornando um pouco complexo. Tem alguns treinamentos
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online, que chamam de webinars.... mas pra mim outras plataformas nacionais sdo muito

mais simples e também sdo da Economia Compartilhada.

Entrevistado 2 — Maria Claudia Gavioli — La em casa pra jantar

E:Qual sua percepc¢do sobre a palavra Hospitalidade?

MC: Hospitalidade pra mim € a arte do encontro. Eu acredito que a Hospitalidade
é baseada numa sensacédo de generosidade, que é de oferecer ao outro o seu tempo, 0 seu
espaco, um pouco de vocé, da sua vida. Um pouco do que vocé é. E tem uma
contrapartida. Quando vocé faz, o outro também faz. Entdo é o dar, receber e retribuir,
né? Que é o principio da dadiva. Entdo pra mim a base da Hospitalidade é a dadiva, mas
a Hospitalidade ela se manifesta nas mais diversas atividades das pessoas, mas ela esta

em tudo, numa relacéo de receber na sua casa, em uma informacéo que vocé da na rua,
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ela estd no transito muitas vezes, quando vocé deixa alguém entrar na sua frente, entdo

pra mim eu vejo Hospitalidade em todas as coisas.

E: E nas empresas, acha que existe Hospitalidade?

MC: Eu acho que o ambiente corporativo inevitavelmente demanda hospitalidade.
Pra mim hospitalidade tem que estar no ambiente corporativo, seja entre os funcionarios,
seja entre os funcionarios e fornecedores ou fornecedores e clientes, entre posicoes
hierarquicas diferentes, porque as empresas no meu ponto de vista sdo organismos Vivos
formados por pessoas, sem gente as empresas ndo existem. Entdo como hospitalidade é
entre pessoas, ela estd dentro das empresas. Se ela € uma vantagem competitiva...€,
indubitavelmente pra mim é...porque as pessoas se sentem mais acolhidas se a
hospitalidade esta presente. Se alguém chega em sua empresa e vocé recebe com um
cafezinho, vocé faz todo o ritual da hospitalidade, inevitavelmente, aquela pessoa que é
seu visitante, ou seu hdspede, ele vai se sentir mais a vontade e também vai ficar uma
porta aberta pra que isso seja retribuido. Entdo, empresas que sdo mais hospitaleiras, que

tem uma persona mais hospitaleira, elas tendem a ser mais agradaveis pros seus clientes.

E no ambiente virtual?

Vejo da mesma forma. Por exemplo, no meu caso que tenho estudado sites de
compartilhamentos de refeicdes, eles podem ser meros informativos, mas eles podem ser
muito hospitaleiros e acolhedores...ambientes que vocé queira visitar mais, que se
preocupam em trazer (claro sdo formados por pessoas por tras) ... quando vocé desenha
um site, uma plataforma, vocé deve inevitavelmente pensar que ali por tras tem uma
pessoa, ou seja, tem que ter uma cor, fonte, videos agradaveis... e isso no sentido de

hospitaleiros mesmo, de acolhedores.

Meta-hospitalidade — interagdo entre eles

Entdo, eu acho que como eu trabalhei com eventos muitos anos, eu trago isso
comigo. Eu trabalhava com eventos corporativos, desenhando ambientes, situacoes e
circunstancias que fizessem com que as pessoas quisessem estar naquele lugar, né? E ai
eu sempre brinco, que quando vocé da uma festa vocé tem que se preocupar até em
chamar o chato, que € o cara que vai dispersar a rodinha pra formar outra (risos) porque
isso faz o evento acontecer de verdade e as pessoas se integrarem e todo mundo falar com

todo mundo. Quando vocé recebe na sua casa é claro que quem vem tem uma expectativa
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de que vocé vai fazer de tudo pra ser acolhedor, s6 que o L& em casa pra jantar por
exemplo ele é um negdcio, mas ele ndo pode ser um negdcio como um restaurante. Tem
que ser uma outra relacdo. Porque as pessoas estdo procurando uma relagéo diferente de
um restaurante. Eu deixo elas distantes entre si pra interagirem entre elas até certo ponto,
porque quando é na sua casa ndo pode sair uma indisposicédo politica, de time de futebol.
Tem que ir até um limite, que vocé impde. Por mais que vocé seja o cozinheiro, vocé é
um player, mas é minha funcédo e de quem esta me ajudando no dia, de ndo deixar o clima
esquentar. Ai tem varios subterfugios pra isso, pras pessoas relaxarem. Quando elas
chegam, elas estdo travadas, entdo vocé ja oferece um drink pra ficar mais leve... no
comeco esta todo mundo falando baixinho, sé com seu parceiro. Daqui a pouco, o alcool
ja fez um pouco de efeito e as pessoas ja estdo mais alegres e isso a comida também tem
impacto. Entdo ndo sei outras pessoas, mas eu tento colocar alimentos que sei que trazem
alegria pras pessoas, porgue isso é verdade, porque quando vocé coloca um ingrediente,
uma quimica em determinada comida. Eu sempre falo do triptofano, entdo eu quando
estou triste, como amendoim...porque amendoim me deixa alegre porque tem o triptofano.
Entdo inevitavelmente, nos meus jantares, tem ali um grdo de bico, uma coisa que faz
com que as pessoas fiqguem mais alegres. Parece magia, mas na verdade isso também foi
pensado. E ai quando vocé vé, essa relacdo esta acontecendo, ta rolando ali. Eu ndo tive
nenhum episédio de indisposi¢cdes, mesmo tendo pessoas muito diferentes e sabendo
disso porque recebo briefing das pessoas. Qual a idade, com quem que ela vem, o que ela
faz.... as vezes vem um amigo do amigo do amigo e vocé intui, mas mesmo assim eu
mando um email com regras, me comunico. Ela ndo pode chegar atrasada por exemplo
sendo vai perder o primeiro servico, as vezes até o segundo. Entdo véo as regras e eu
peco: me fale um pouquinho de vocé. As pessoas sao abertas quando vem nesse tipo de
atividade e elas contam... entdo vocé controla os lugares na mesa e distribui os lugares de
maneira a ndo criar animosidades. Pode dar trabalho? Pode. Mas ndo aconteceu comigo.
As pessoas que trabalham neste tipo de projeto tém a percep¢do que os convidados séo
mais abertos. Uma colega me contou que teve problema uma vez, mas o negdcio dela ja
€ muito mais um restaurante ja, entdo é diferente. Ela ndo senta na mesa junto, nao fica
conversando, ndo conta a historia do prato, etc. Ela me contou que o desejo dela era
montar um restaurante, mas como néo tinha dinheiro pra montar o restaurante, ela montou
esse negocio. Eu também, foi a mesma coisa, mas eu entendo que aqui é a minha casa.
Entdo se voceé vier aqui na minha casa e seu filho tiver sono numa determinada hora, ele

vai dormir na minha cama ou no meu sofa, ou vou pér um desenho na minha televisao.
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Porque aqui € uma casa, ndo € um restaurante. No caso dessa pessoa que estava falando
€ mais similar a um restaurante, tem mais formalidades, ndo pode ir crianga... pra bebida
alcodlica tem as mesmas regras de um restaurante. Aqui ja igual a vocé ir num jantar na

casa da sua vo ou sua tia.

E vocé acredita que de certa forma depois que 0s hdspedes estdo aqui, aparece a
necessidade de retribuir?

Ah, sim aparece com certeza. Tem gente que me traz presente, tem gente que me
manda recado no dia seguinte dizendo “nossa, foi fantastico”, ou que vem de novo porque
quer ter a experiéncia outra vez. Porque assim, como ndo é um restaurante e € uma coisa
que eu faco porque eu quero treinar pratos, poder executar coisas que eu ndo tenho
oportunidade de fazer em casa porque somos sO eu e meu marido, eu testo, texto, texto
até ficar do jeito que eu quero. Entdo € um negocio muito carinhoso, e as pessoas sentem
isso quando elas comem. Ai eu tenho gente que me escreve depois do evento dizendo que
se sentiu na festa de Babete, sabe? Poxa, eu chorei na hora que eu li. Eu fiquei muito
emocionada porque eu ndo sou uma eximia cozinheira, ndo sou uma chef de cozinha 3
estrelas, entendeu? Eu tenho consciéncia disso. Os meus pratos sdo mais proximos do
caseiro do que da alta gastronomia. Entéo, vocé saber que vocé emocionou com aquilo
que vocé ofereceu € porque seu coracgdo tava 4, entdo tem sim retribuicdo. Eu ja fui
convidada pra jantar na casa de outras pessoas, s6 pra ir entendeu? E as pessoas vieram

na minha casa pagando. Entdo tem retribuicdo sim. Nao € regra, mas acontece.

Entdo partindo um pouco pro conceito de Economia Compartilhada, como vocé
definiria esse termo?

Entdo, quando eu comecei a fazer o “La em casa pra jantar”’, eu me baseei no que
eu tinha lido até entdo sobre Economia Compartilhada, que era naquele momento (e eu
acho que a Economia Compartilhada teve uma modificagdo nos ultimos anos. Uma
modificacdo na execucdo da Economia Compartilhada)... a ideia que eu tinha la no
COmeco era assim: as pessoas querem, por exemplo... eu tenho uma roupa muito legal e
que eu quero compartilhar com outra pessoa. Entdo eu me relino com quem também tem
e a gente cria um ‘“guarda roupa unico” que pode ser disponibilizado pra quem esta nesse
grupo e também pra outras pessoas. E ai, como a roupa tem que ser lavada isso e aquilo,
entdo tem que haver uma remuneragdo. Com a comida, € a mesma coisa... a gente gostaria

de comer caviar, mas é caro, entdo se a gente comprar junto, a gente pode compartilhar,
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todo mundo experimenta e a gente compartilha também a emocao daquilo. Mas existe
uma questdo financeira nessa histdria porque isso tem que ser pago, € uma Economia, né?
Acontece que nem sempre 0s principios mais nobres das coisas se transformam na
nobreza do seu carater. Muitas vezes elas se transformam s6 em negdcios. E o caso do
Uber. A ideia do Uber era genial. Era vocé estar em um caminho, informar pra um monte
de gente que vocé estava naquele caminho e de repente tinha quatro pessoas no seu carro
e isso facilitaria em tudo. VVocé na verdade enfrentaria o sistema, de deixar por exemplo
0 transito cadtico pra sO alguns ganharem, e vocé de alguma maneira teria algum
compartilhamento inclusive de emocGes. Porque vocé estaria fazendo o caminho com
aquela pessoa, voceé vai saber da vida dela e tal. Acabou que isso virou um negécio muito
grande e ai entra o conceito de disrup¢cdo mesmo, que é um business como qualquer outro
hoje. Acho que teve uma modificacdo na ideia de Economia Compartilhada. Essa é a
minha visdo. Ndo sou uma grande estudiosa da area. Inclusive hoje ndo vejo mais meu
projeto como parte da Economia Compartilhada, eu acho que ele comegou com esse
principio, mas hoje ele € muito mais um negocio de Hospitalidade. N&o pretendo ficar
rica com ele, mas tem muita gente que pretende ficar rico com esse tipo de negdécio, que
é o0 caso do Dinneer, do Eat With, de tantos que um esta comendo o outro. Entdo como
eu vejo hoje...o Dinneer que é uma plataforma de compartilhamento de refeicéo, eu ja fiz
a conta. Ele ndo se paga. Porque o dono do Dinneer recebe 10% de quem se inscreve e
10% do chef anfitrido. Entdo se meu jantar custa 50 reais, ele recebe 5 de mim e 5 do
outro. Quantos ele precisa fazer pra pagar o site que ele tem? A plataforma que ele tem?
Ai ele me falou assim: que ele j& fez mais 500 jantares. Entdo faz a conta: 500 jantares e
vamos dizer que em cada um tenha 4 pessoas. Entdo vamos dobrar, que ele ganhe 20 por
jantar por cabeca. Se ele fez 500, e ganhou 80 em cada um. Ele ganhou 40 mil. E isso em
guanto tempo? A mim me parece que esse investidor de negdcios da Internet, ele esta
alcando que alguém compre o neg6cio dele daqui a pouco. Ele t& fazendo um
investimento, ta girando o negdcio, fazendo parcerias, criando novidades no modelo ( e
dentro dessas novidades tem patrocinadores, parcerias, como é o caso do Masters of
Barilla, Brahma, que mandou cerveja, tiveram pessoal do Masterchef indo na casa de
varios anfitrides pra atrair pessoas), mas isso tudo me parece, ao fazer a conta, que pra
conta fechar, é 0 que o cara ta fazendo um investimento pra ser comprado. Como um
broker mesmo, ele espera que alguém chegue e compre o negécio dele mesmo. E ai um
grande, como foi o caso do Uber ou do Airbnb, que tem uma escala t&o grande, que vai

ter apenas um ou dois grandes players mundiais ganhando. E ai o Eat With é o que compra
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todo mundo. A mim, ndo me parece que tem outra funcdo. Como meu negdcio é da porta
pra dentro, tanto faz pra mim. Mas olhando esse neg6cio de Economia Compartilhada, se
o foco é Economia Compartilhada, eu acho que esse tipo de negdcio ja esta fugindo disso,
ele esta nas plataformas de Internet, ja esta nesse degrau depois, nesse degrau que um dia
a Economia Compartilhada chegou a ser. E ndo sei mais se vale a pena chamar de

Economia Compartilhada.

Entdo ainda no gancho da Economia Compartilhada, estamos em Séo Paulo, uma
grande cidade entdo queria saber duas coisas. Primeiro, se vocé acha que os grandes
centros urbanos sejam mais hostis e, se sim, (e vamos pensar na Economia Compartilhada
em sua esséncia) vocé acha que as plataformas de Economia Compartilhada ajudam a
minimizar essa possivel hostilidade?

Eu ndo acho que os centros urbanos sdo mais hostis. Muito pelo contrario, pelo
menos no meu negédcio. Se eu for oferecer isso numa cidade pequena, as pessoas vao
achar muito esquisito. Ele vai pensar: por que eu vou la na casa dela pagar pra comer?
Por outro lado, em uma cidade grande, vocé tem estrangeiros. O estrangeiro tem saudade
da comida da terra dele, entdo ele vai pra esse tipo de evento porque ele vai encontrar
muitas vezes na comida ou em quem vai um outro estrangeiro. Entdo eu acho que em
ambientes urbanos, pra esse padrdo de Economia Compartilhada que estamos lidando, €
menos hostil do que se fosse numa cidade pequena. Por que? Porque tem mais gente,
gente pensando em varias coisas, querendo experiéncias diferentes, tem mais gente se
arriscando. E conforme vocé vai se metendo nesse assunto e vai entendendo um pouco
mais sobre do que essa Economia Compartilhada 1a da base é feita, como foi pensada e
como comecou a rolar e tal, € porque tem gente querendo fazer diferente do que era. E
essa gente acaba indo pra centros urbanos porque é onde consegue emplacar. Porgue se
vocé for fazer em lugar pequeno, vocé pode até dar sorte de conseguir fazer, mas ai é
sorte. Até porque ndo vai ter fluxo suficiente. Quantas pessoas vao pra cidade de Iporanga

por ano, por exemplo?

E ai descolando um pouco da Economia Compartilhada, vocé acha que os grandes
centros urbanos sdo mais hostis? N&o apenas em relacao a esses servicos mencionados...
Se a gente tratar hostilidade como violéncia, sim. No fundo, eu sou uma otimista
com a cidade grande. Porque eu sai do interior e vim morar em S&o Paulo. E eu conhego

todo mundo do meu entorno. Eu saio de manh& e cumprimento todo mundo. E era assim
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no outro lugar que eu morava em S&o Paulo também. Quando eu vou onde eu morava, as
pessoas se lembram... e eu sempre morei em lugares proximos de metrd, de grandes
hospitais, e tal... antes eu morava perto do Hospital das Clinicas e agora moro perto da
Santa Casa...tem gente de todo jeito em volta, mas na verdade sua vizinhanca é sua
vizinhanca. lgual se estivesse em Itu, na Penha, entdo eu ndo vejo isso. Acho assim...acho
que tem uma hostilidade, e quando vocé esta andando na rua, 14 no centro da cidade, vocé
ndo frequenta comumente, ninguém sabe quem vocé é e ndo olha na sua cara, mas ndo e
iSso que caracteriza uma cidade. O lugar em que vocé mora € 0 seu entorno, € uma
comunidade. VVocé vai a uma igreja, vocé compra pdo em determinado lugar, vai a um
determinado supermercado. As caixas do supermercado, por exemplo, insistem em néo
te conhecer. Vocé vai dez vezes, na décima primeira ela vai te conhecer (risos). Entéo
ndo sei se isso é contrario ao que a maioria das pessoas diz pra vocé, mas eu ndo acredito
que porque uma cidade é grande necessariamente ela é hostil. Se vocé falar de transito,
de poluicdo, de barulho, ai sim é hostil, mas isso foge da alcada da gente, do que €

relacionamento, Hospitalidade, o encontro.

Entdo voltando a Economia Compartilhada, vocé acha que ela pode estimular esse
encontro e, de certa forma, promover mais Hospitalidade em um centro urbano?

Acho, acredito nisso sim. Eu fico pensando naquelas plataformas de empréstimos
de coisas. VVocé precisa de uma furadeira, vocé ndo tem e alguém que tem simplesmente
por generosidade, simplesmente por generosidade disponibilizou a furadeira pra vocg,
acreditando que vocé ndo va ferrar a vida da pessoa. VVocé vai devolver a furadeira muito
bem, obrigado. Porque vocé emprestou ou pediu emprestado uma furadeira, vocé pode
muito bem emprestar um aspirador de p6. Entdo como ja falei antes, acho que isso virou
Economia, e ndo mais Economia Compartilhada, mas o principio da Economia
Compartilhada que era esse de, por exemplo, “preciso de copos azuis, quem tem?”, ah
isso facilita. Acho que a Economia Compartilhada tende a usar a Hospitalidade pra
acontecer. Eu posso estar redondamente enganada, mas da mesma forma que empresto
coisas de conhecidos, eu poderia ter emprestado de um conhecido. Por que ndo? Eu
emprestaria as coisas da minha casa para um desconhecido. E acho que tem mais gente

assim.
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E ai entdo partindo um pouco pra teoria dos Stakeholders. Olhando esse mapa
queria saber se concorda com os elementos, se tiraria alguém e nos slots vazios se incluiria

alguém.

Vamos colocar uma perspectiva que € a seguinte: eu estudei marketing, entdo pra
mim nao fica tdo complicado eu imaginar o “L4 em casa pra jantar” como empresa ¢ ai
olhar essas coisas. Pode ser que outras pessoas que tenham um negocio como 0 meu nao
achem isso que estou falando, mas quando pensei 0 meu projeto, acho que os dois que
tiraria sdo o “entidades de classe” e “governo”. Agora, comunidade faz porque a partir da
sua comunidade é que vocé faz a sua divulgacdo, que vocé comeca a fazer o neg6cio a
fazer acontecer. A primeira mesa que montei, eu pensei na minha comunidade e em quem
eu poderia chamar e que tivesse perfis diferentes, pra eu poder montar uma mesa e
funcionar. Entdo isso faz sentido. Usuario consumidor e provedor fazem sentido. Porque
0 projeto estd em uma plataforma, que € um blog, mas ele € uma plataforma de Internet,
que as pessoas entram, sabem que tem e conseguem contracenar e entéo reservar. 1sso faz
sentido. O convidado é quem aqui. Fornecedores sim, porque vocé precisa ter pessoas de
confianca. Por mais que vocé tenha alguém que faca as compras pra vocé, tem que ser em
um lugar que vocé saiba que vai ter 0s itens que VOCé precisa, porque as pessoas esperam
e VOCé espera que vocé consiga atender dentro de um determinado padrdo, entdo sim,
fornecedores deve constar. Esta muito ligado. Tenho fornecedor de vinho por exemplo
gue me ajuda na escolha pra harmonizacdo. Colaboradores, eu tenho. Eu conto com o
Silas, que serve o vinho, ajuda a receber, contracenar, por a masica. E eu tenho alguém
que me ajuda a lavar louca, porque sdo muitos servicos e preciso que alguém também me
ajude a servir. Concorrentes eu tenho. E ai em se tratando de stakeholders pode ser desde
um Mc Donald’s até outros projetos, porque tem outras pessoas que oferecem esse mesmo
tipo de servigo. Entdo quando eu sou divulgada em uma plataforma, eu concorro com
outras que oferecem a mesma coisa. E ai como se lida com os concorrentes? Depende de
como Vocé vai se posicionar: se vocé vai oferecer uma experiéncia mais premium, com
mais cursos (pratos), se tem alguém que toca piano, por exemplo, se eu ofereco a histdria
da comida. Tenho concorrentes sim. A midia é indispensavel. Quando vocé vai divulgar
esse tipo de coisa e consegue entrar num caderno Paladar'?, imediatamente vai ter um

monte de gente que vai pelo menos achar aquilo legal. E uma midia muito especifica, de

12 Caderno de Gastronomia do Jornal “O Estado de S. Paulo”.
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gente que gosta de comer bem, e que gera uma certa curiosidade. Melhor ainda se vocé
entrar em um “Jornal Hoje”, nesses programas como o “Destino Certo”. E eu sempre
trabalhei o “L4 em casa pra jantar” sendo a propria assessora de imprensa, entdo eu
divulgo release, eu falo com um monte de gente da imprensa. E super dificil emplacar,
mas as vezes um pessoal pergunta se estou fazendo ainda. Dai sai uma linha, mas é uma
linha que ajuda. Entdo midia € indispensavel.

Quanto a entidade de classe, acho que ndo entra tanto, mas uma coisa que é
importante ressaltar é em relacdo aos vizinhos. Dependendo da sua comunidade de
vizinhos, ela pode emplacar ou empacar o seu negdcio. Eu ja fui chamada em uma reuniéo
de condominio pra ser avisada que eu ndo podia fazer o que eu estava fazendo. Porque eu
punha em risco 0s outros vizinhos. Dai eu tive que peitar e dizer que ndo, que eu sei quem
estava entrando na minha casa, né ? se alguma acontecer, o risco é todo meu. Acabou que
ficou meio dissuadido, mas na verdade os meus vizinhos, alguns muito preconceituosos,
e dai hostis, acham que isso ndo tem que acontecer. Que isso é uma loucura. Como é que
vocé pde gente que vocé nunca viu pra jantar dentro da sua casa? Mas ai é um cultivo da
cultura do medo e eu td fora, mas dai deveria ter uma bolinha pros vizinhos no meu

negocio.

Queria que falasse um pouco sobre o valor do capital reputacional no mundo
virtual.

Ah, sei la...acho que ndo sou ninguém rsrsrsrs

eu vejo isso sim. Acho que algumas pessoas que visitarem meu Facebook e lerem
0 gue eu escrevo ndo vao vir na minha casa, porque eu tenho uma posicéo politica, por
exemplo. Tomo cuidado? Sim. Mas também ndo abro méo de ser quem eu sou. Se eu
acho que isso interfere, sim. Mas também nao fico pensando nisso, porque meu negacio
é pequeno, ndo é um sustento pra minha vida, entdo nesse sentido ndo me impacta muito
porque é pequeno, mas se crescesse, mas ai acho que tem que ter muito cuidado. Néo
pode ter risco de uma comida com gosto de queimado, ou com um cabelo. Isso ndo pode

acontecer.

No caso das plataformas como o Dinneer, tem as avaliagdes, néo.
Sim, tem. E eu fago parceria com eles e informo muitas coisas que estéo erradas.
E sempre que tem uma atividade nova, sou chamada porque sabem que véo ter um

feedback honesto. Porque também vou no projeto de outras pessoas. E é preciso cuidado,
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porque as pessoas podem divulgar um negdécio e servir outro. E ai vocé tem que dizer a
verdade. De vocé dizer “olha, eu fui na casa dela e a primeira coisa que eu vi foi uma lata
de lixo. Vocé ndo recebe ninguém em um espaco onde do lado da mesa tem uma lata de
lixo.” Teve lugares que eu fui que eu preferi nem fazer o comentario porque se eu fizesse
a pessoa nunca mais ia ter ninguém na casa dela. Mas dai vocé pode me perguntar: mas
ndo é desonesto? Talvez seja, mas deixa a pessoa sacar por ela mesma ou ter uma linha
direta com a pessoa e contar diretamente pra ela. Ndo vou estragar o negocio dela. Mas
até a pagina 2, porque se ela insistir, ai tem que ser falado, sendo 0s outros vao ser
enganados. As pessoas vdo com uma expectativa e dai o anfitrido ndo tem o cuidado de

servir um guardanapo limpo pra vocé, ndo da. Dai vocé vai pro restaurante.

E dai vocé puxa pra proxima pergunta, que é da relacdo P2P, que é entre pares.

Sim, porgue quando vocé vai pra casa de outra pessoa, VOcé tem que ter certos
cuidados. E dai vem a cena. A cena hospitaleira. Essa cena hospitaleira, esse “teatro”,
precisa ser respeitada. E um ritual que se deve respeitar, entdo esse ritual deve ser
respeitado por todos os envolvidos. Como aqui por principio aqui € um anfitrido e um
convidado, um tem que estar com a casa preparada, tem que estar limpa, com a mesa
posta. E por outro lado, vocé foi a casa da outra pessoa e vocé ndo vai ter 0 mesmo
tratamento que teria em um restaurante, vocé ndo vai fazer um comentario negativo da
mesma que faria pra um restaurante, caso tenha uma experiéncia negativa. Porque muitas
vezes como vocé tem uma proximidade, é mais dificil. Fui em uma casa uma vez, que a
menina era uma graca, mas ela ndo tinha a menor nog&o de receber gente na casa dela. E
essa que deixou o lixo na porta, que serviu o bolinho cheio de gordura, que ndo sabe
cozinhar, a mesa nao estava pronta. Ndo tem noc¢éo de hospitalidade. Fico pensando que
a gente podia dar um treinamento de Hospitalidade, porque ela ndo se comunica, pergunta
se esta com sede, se quer mais suco, essas coisas. Mas eu ndo vou ferrar a vida dela, ela

esta na maior das boas intencdes pra fazer aquilo.

E ai eu ia te perguntar mesmo de treinamento. Num sentido mais macro, pensando
em empresa, tem que ter treinamento.

Tem que ter sim. Eu ofereco meu apartamento no Airbnb, por exemplo. E no
Airbnb de tempos em tempos tem uma coisa de “fale com o master...nao sei como
chama”, tem um webinar com uma pessoa que te da dicas, de como receber melhor, de

como deixar o quarto arrumado, de ter mapinha da cidade, coisas que as plataformas,
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sendo empresas que sdo, ainda que elas tenham gente que ndo sdo empregadas delas, elas
precisam oferecer pra essas pessoas um treinamento minimo. E ai est4 o grande pulo do
gato, como comegou como Economia Compartilhada, agora € uma empresa. E pra vocé
perpetuar isso, a empresa precisa melhor o servico, e pra vocé melhorar o servico, esse
cara que € o seu “empregado”, ele precisa cumprir um certo “service level agreement”,
um nivel minimo de servico. Entdo, eu ja pensei muito e é uma coisa que pretendo fazer,
é oferecer treinamento de Hospitalidade pra gente que recebe em casa. Ndo acho que sou
melhor que os outros, mas eu estudei isso, faco isso ha muito tempo. Trabalhei com
eventos, tive cursos, tive que aprender a falar publicamente... e vocé vai na casa de uma
pessoa que ndo consegue falar, vocé fica travado, ai a coisa ndo anda. A pessoa ndo sabe
o traquejo de oferecer um drink pra amenizar a situagdo. To falando do drink, que € uma
muleta, mas que funciona. Gerar um assunto que € comum, porque tem coisas que é
questdo de treinar. Porque com um treinamento de Hospitalidade (eu chamo de
treinamento de Hospitalidade, mas nem sei se 0 termo existe), pra que as pessoas fagam
de um jeito melhor aquilo que elas pretendem fazer. Porque todo mundo acha que recebe
bem, tem gente que acha que receber bem é deixar vocé a vontade. Deixar a chave da
casa na sua mao, e entrar e sair na hora que vocé quer. Ja vi em varios lugares sobre isso,
vocé tem que deixar uma coisinha pra pessoa comer, Vocé tem que pensar na toalha de
banho, que a pessoa ndo vai achar sozinha, um sabonete novo e ndo o que ja estava no
seu banheiro. Se vocé ndo fez isso na sua vida, foi a outros lugares, foi em varios hotéis,
javiajou bastante, vocé ndo sabe disso. Entdo, por que ndo ensinar quem esta comecgando?

E tem gente que faz isso naturalmente. Que te deixa a vontade, mas tem gente que n&o.

Entrevistado 3 — Celso Santos — We Work

E: Celso, conta um pouquinho da sua atividade aqui dentro da We Work.

C: O meu cargo € facilities manager e sou responsavel por toda a instalagéo e parte
de servicos da We Work, entdo costumo dizer que, do piso ao teto, € responsabilidade
minha e da minha equipe. NOs temos que manter a funcionalidade e o design dos

ambientes conforme o projeto.
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E: Quantos colaboradores ha aqui? E vocés dividem por unidade, por escritério?

C: Naarea de facilities, nds dividimos por portfolio. A gente tem algumas métricas
pra definir os responsaveis, e dentro da metrica cada profissional cuida de 2 a 3 prédios.

Hoje nds temos 10 prédios em SP e temos 10 pessoas.

E: E o total de funcionarios da We Work no Brasil?

C: No6s temos 250. Cresceu bastante.

E: Conte a motivacdo da empresa. O que ela faz? De onde surgiu a ideia?

C: A We Work veio pra mudar o jeito de as pessoas trabalharem. E a ideia dos
dois fundadores. Um, que € o0 Adam, que foi criado em Israel, naquelas comunidades bem
tradicionais que tem 14, entdo pra ele crescer e a vida dele no sentido de compartilhamento
é algo comum. E o outro fundador é o Miguel, que é um arquiteto e passou a olhar
para 0s escritérios como uma coisa chata, entediante. O mundo inteiro falando em
criatividade, resolucédo de problemas, e vocé pensar de maneira inteligente e ele olhava e
falava: como vocé vai pensar de maneira inteligente em um escritério todo branco e onde
voceé trabalha em um quadradinho? Entdo os dois tiveram a ideia de criar um escritorio
onde as pessoas pudessem ter a alegria e a felicidade de trabalhar. Fazer o que ama em
um espaco que ela goste de estar. Ja que ela vai estar 8, 10 horas do dia dela, que ela possa
estar feliz aqui. E também que ela possa no decorrer do dia a dia dela, que ela possa fazer
outras coisas da rotina da pessoa. N&o € porque ela esta aqui das 8 as 18h ou das 9 as 18h,
que ela vai ficar extremamente focada apenas no trabalho. Que ela possa criar
relacionamentos, que ela possa trazer o cachorro, de vez em quando parar uns 5
minutinhos e responder um email pessoal, resolver um problema no banco, alguma coisa

assim. Entdo, é um ambiente projetado para o futuro do trabalho, essa é a ideia.

E: Que legal. E ai como te falei, 0 tema da minha pesquisa € a Hospitalidade.

Queria entender a sua percepg¢édo de Hospitalidade.

C: Hospitalidade, quando a gente, quando escuto a palavra, da a ideia do sentido
de receber em casa ou algo relacionado a hotel ou hospital. Parece que € muito no sentido
de ajuda. Exemplo: eu vou ajudar vocé a estar aqui dentro, que é um pouco do sentimento

gue a gente tem de hospital, de um enfermeiro que esta la pra te dar um travesseiro,
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levantar sua cama, te dar comida. Mas desde que eu comecei a trabalhar na We Work, eu
comecei a entender a palavra de uma forma diferente. O sentido de Hospitalidade pra
mim é outro. Hospitalidade é muito em como vocé recebe a pessoa e COmo a pessoa se
sente bem naquele ambiente, o quanto ela quer se manter naquele ambiente. Porque eu
posso muito bem tentar ter Hospitalidade e tentar receber vocé bem em casa e vocé nao
se sentir bem. Entdo Hospitalidade pra mim é como vocé propicia um ambiente que a
pessoa queira se manter ali dentro e se sentindo bem, segura, confortavel. Entdo pra mim,

todas essas palavras, todos esses adjetivos fazem parte do sentido de Hospitalidade.

E: Ok, e dai entdo aplicado em empresa, como vocé vé isso? Vocé acredita que
uma empresa possa ser, de certa forma, hospitaleira e isso trazer uma vantagem

competitiva para ela?

C: Quando vocé pensa nos escritorios dos anos 80, que era aquela caixinha,
quadradinha, onde vocé trabalhava... 0 que € que mais incomoda as pessoas? Por que as
pessoas querem tanto que chegue a sexta feira ou que chegue as 5 da tarde pra elas
poderem ir embora? O que € que elas ndo tém nesse ambiente que elas buscam em outro
lugar? Que elas buscam num bar, num jogo de futebol, em sua propria casa, vendo
seriado, enfim... esses elementos fazem com que a pessoa ndo tenha uma boa
produtividade, ndo queira trabalhar, ndo queira estar naquele ambiente. Quando vocé
transforma a empresa em um ambiente hospitaleiro, vocé faz com que a pessoa queira
estar ali. Entdo vocé atrai as melhores pessoas, VOCcé garante que as pessoas estardo mais
felizes e mais felizes elas serdo mais produtivas. Elas voltam a dar retorno para a
empresa... de varias formas, retorno financeiro, retorno de marca, retorno de ideias de
produto, e por ai vai... como que uma empresa pode se tornar hospitaleira? Buscando
quebrar essas barreiras do que pode ser um elemento contrario a pessoa querer estar aqui.
Entdo quando a gente entra em um ambiente da We Work, por exemplo, em que vocé
pouco Vé paredes e vocé vé bastante paredes de vidro, onde vocé tem uma sensacgdo de
amplitude, onde vocé ndo ta fechado, onde vocé vé as pessoas do outro lado e vocé
comega a ter contato visual com as pessoas, onde vocé estd aqui trabalhando e comega a
sentir o cheiro do café. Te da uma sensacdo de estar em casa... ai Vocé se senta no sofa,
vocé trabalha num ambiente coletivo, vocé mesmo vai |4 e tem um autosservico, é.... mas
ao mesmo tempo vocé tem uma infraestrutura de empresa grande. Vocé tem uma internet

de alta qualidade, vocé tem um café bom, vocé tem um banheiro limpo e adequado, entéo



153

a pessoa se sente feliz por estar aqui, mas ao mesmo tempo ela se sente confortavel e
segura por estar em um ambiente propicio para desempenhar as fungfes dela. Entéo eu
encaro que as empresas podem se tornar hospitaleiras dessa forma: buscando elementos
para atrair e reter as pessoas naquele ambiente. Nao reter porque ela tem que bater o ponto

as 5 horas, mas reter porque ela quer estar ali....

E: E isso vai muito além do espaco fisico, né?

C: Muito além... na verdade, o espaco fisico € mais um elemento nessa cadeia. Na
verdade, na maneira como voceé se relaciona com seus funcionarios, ndo s6 em relagéo
aos beneficios, mas em relacdo as politicas, as regras, a We Work por exemplo, a
vestimenta dela, ela ndo define. Vocé vem como vocé vem, como vocé esta... vou como
sou. Vocé usa camiseta hoje amanha vocé quer uma camisa, coloca uma camisa € as
pessoas te respeitam. Ndo € um ambiente em que vocé ja acorda bufando porque tem que
passar uma camisa. Entendeu? Vocé pega uma camiseta qualquer e vem. E no dia que
voCé quiser vir de camisa, tudo bem. As pessoas te respeitam, te recebem bem. Entendeu?
Vocé estd aqui trabalhando e tem suas entregas. Deu 3 da tarde e vocé tem um
compromisso pessoal e precisa sair, as pessoas nao vao ficar te olhando e falando: esta
desmotivado hoje? Porque o principal disso ndo é o elemento fisico, mas o elemento
cultural que a empresa traz. O fator cultura € muito mais importante que o fator fisico.
Porque quantas empresas a gente num vé na revista Exame ou num jornal e pensa: olha
como a empresa é moderna! Ai vocé vé que a empresa coloca pingue pongue, coloca sofd,
pinta a parede de colorido, mas no final do dia as regras séo as mesmas de uma empresa
dos anos 80. A questdo de hierarquia da mesma forma, a questdo de bater o ponto da
mesma forma, vocé ndo ter flexibilidade, a pessoa te olha feio se vocé atende um
telefonema pessoal no horario de trabalho, se vocé abre um LinkedIn ou Instagram, ainda
que seja rapida, as pessoas te olham de uma maneira a te julgar. Entdo, adianta vocé
colocar um sofé bacana e colocar no lobby ou na &rea comum do seu escritorio? O

elemento central dessa transformacao pra vocé ter mais Hospitalidade é a cultura.

E: Além do espaco fisico, 0 que a We Work faz para estimular a interagéo tanto

entre 0S USUArios como entre 0s usuarios e os colaboradores daqui?

C: A premissa da We Work é ser uma comunidade. Entdo se engana quem acha

que a We work é simplesmente um espago de trabalho compartilhado. A We work é muito
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mais que isso. E uma comunidade que une 450 mil membros no mundo todo. Por que
uma comunidade? Porque a gente consegue interligar essas pessoas que estdo em andares
diferentes, em salas diferentes, em prédios diferentes, em paises diferentes. E como a
gente faz isso? Primeiro porque o que a gente tem de area comum, de espaco
compartilhado, de salas com vidro e essa integracéo e interacdo que eles tém aqui dentro.
Nos temos um aplicativo que faz com que as pessoas troquem informacgdes e facam
negocios entre eles. Cinquenta por cento dos membros (detalhe: membro porque
comunidade ndo tem cliente, tem membro), entdo 50% dos nossos membros hoje, eles
fizeram negdcios entre si. E um ndmero muito relevante. Toda segunda feira nds temos o
que chamamos de TGIM?®3, porque nos agradecemos a segunda e ndo a sexta, porque nos
temos gana de trabalhar. Entdo em todo TGIM nés temos um tema. Tem semana que é
uma barbearia, tem semana que tem brigadeiro, tem que semana em gue temos um evento
de empreendedorismo, tem semana que vem um advogado falar de leis para startups e por
ai vai. Esses eventos, sejam eles voltados mais para negdcios, sejam voltados para a
descompressao, unem as pessoas. Porque vocé vem aqui participar de um evento e ai vocé
conhece uma pessoa que vocé tem contato visual, porque as paredes sdo de vidro, e
comeca a conversar... se interessar pelo o que as pessoas fazem. E as proprias pessoas que
estdo aqui dentro sdo os palestrantes muitas das vezes. S80 as pessoas que estdo
organizando o evento. Muitas pessoas que estdo aqui € um especialista em publicidade
pra falar de midias para startups, por exemplo. E 0 nosso publico em geral iniciou na We
Work como um publico um pouco mais descolado para facilitar isso. Eram
empreendedores de pequenas startups que foram crescendo. E hoje as grandes empresas
procuram a We Work. Pra vocé ter uma ideia, 30% das empresas que tdo no Fortune 500
sdo membros do We Work. Ou seja, nds temos muitos membros que Sao empresas
grandes que buscam essa interacdo, buscam essas ideias e a We Work tem um ambiente
propicio pra isso. Até a nossa prépria area comum, onde vocé pega o seu café, vocé pega
Sua agua, sua agua saborizada, ou mesmo um chopp, que serve inclusive pra celebrar,
tudo isso faz com que as pessoas tenham esse contato. Porque a pessoa vem aqui e tem
uma conversa além daquela conversa de elevador, de hoje té frio, hoje vai chover, hoje ta

calor... a pessoa vem aqui e fala: ah, vocé trabalha aqui? VVocé é membro daqui? E isso

13 TGIM — thanks God it’s Monday, em referéncia & expressio comumente usada “Thanks God It’s Friday~,
ou gracas a deus que é sexta feira em tradugdo livre.
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desenvolve uma conversa. Entéo as coisas fluem de um jeito natural porque a culturae o

ambiente We Work propiciam isso. Além das ferramentas, é claro.

E: Entendi... E vocé falou dessa interacao, desses eventos serem feitos até pelos
préprios membros da comunidade, vocé acha que entre eles...quando recebem algo de

bacana, vem naturalmente uma necessidade de retribuigéo?

C: Sim. E isso de formas diferentes inclusive. De uma forma muito mais
simplista...n0s temos aqui um sistema de autosservigco como mencionei. Vocé pega um
copo dagua que vem escrito “ndo me leve, me lave”. Onde vocé consome dgua ou chopp
e vocé ndo deixa em cima da mesa ou dentro de uma sala de reunido. Porque vai vir uma
outra pessoa utilizar esse ambiente. Entdo, as pessoas cuidam do ambiente porque elas
recebem um ambiente cuidado. Entdo eu sento aqui agora com vocé e o ambiente esta
limpo e organizado e acabei de tomar meu café, quando eu sair daqui, eu vou manter o
ambiente da mesma forma. Entdo, pensando em elementos fisicos, isso € bem notério.
Porque as pessoas tém que cuidar e compartilhar do mesmo espaco. Mas isso vai além.
Nos tivemos aqui diversos casos de membros que receberam uma informagéo interessante
em uma palestra ou em um evento e pediram pra comunidade e ai um adendo que
comunidade que é o nome do time que a gente da pra quem administra o prédio, que fica
ali na recepcdo, essas pessoas recebem muitas solicitacdes de membro pedindo pra fazer
eventos aqui. Porque eles falam, poxa recebi uma informacéo legal sobre midias s6 que
eu também queria colaborar porque tenho um elemento importante aqui de marketing que
ndo foi retratado e eu quero falar, isso acontece muito na parte legal, entdo alguns
advogados pedem pra falar e dar depoimentos e falar sobre determinados temas... é claro
que isso também um chamariz pra negdcios. A pessoa que esta falando ali também espera
que alguém levante a mao e contrate os servicos dele...e isso acontece com muita
frequéncia. E acontece com muita frequéncia também um elemento que a gente chama de
member touch, que a gente tem uma possibilidade de evento em ocasides especiais...um
aniversario, aniversario de empresa, um membro que fechou um grande contrato ou
negocio, nés fazemos alguns agrados, alguns mimos. E acontece que depois esses
membros também fazem isso, tanto com a comunidade quanto com outros membros.
Entdo eles usam isso como uma forma de agradecer e celebrar. Entdo, faz eventos e
convida os membros daqui pra participar, pra celebrar com eles as vezes algum contrato

que fechou, costuma também fazer aqui eventos onde eles dao brindes, contribuir com
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outros tipos de conhecimento, convidam outras empresas para participar. Exemplo: eu
sou de uma empresa de publicidade e vou convidar uma empresa que é especializada em
abertura de CNPJ para startups, seja & o que for. Entdo convidam parceiros deles pra vir
aqui e trazer conhecimento pra outras pessoas também. Entéo isso acontece com bastante

frequéncia.

E: Entdo sO pra eu entender um pouco mais sobre o0 modelo de negdcios, séo
empresas residentes apenas ou 0 espaco também é aberto a quem quer usar 0 espaco

apenas por um dia ou por algumas horas?

C: Nao, nds ndo temos esse modelo pra quem quer vir e usar algumas horas. Nos
conseguimos fazer isso pra eventos, alugar ou reservar uma sala pra eventos, auditorio,
alguma coisa nesse sentido, mas 0s nossos membros sao residentes. A gente ndo tem um
contrato de fidelizagdo, impondo que fique 1 ou 2 anos. NGs temos um contrato de 30
dias que é basicamente o proximo periodo que a gente pode vender aquele espago para
outro. Entdo a pessoa que entra aqui hoje, ela vem aqui buscar a We Work dia 10, ela vai
frequentar a partir do primeiro dia util do més subsequente e ela vai ficar conosco por no
minimo 30 dias. E por que isso? Primeiro pra vocé construir uma comunidade mais forte,
outra porque como ele tem um ambiente de comunidade de autosservico, nés educamos
0s membros daqui quanto a isso. Entdo fazemos uma orientacdo a eles quanto a temas
como: respeite o proximo, guarde sua caneca, respeite o horario da sala de reunido,
cuidado com o tom de voz, etc. e a gente entende que trazer pessoas de fora que ndo tém
essa cultura, ndo tém essa orientacdo, pode vir aqui e acabar atrapalhando ou acabar

incomodando um membro que € residente.

E: Ok, entendi. E quando a gente fala desses escritorios compartilhados, ndo tem
como ndo falar dos servigos de Economia Compartilhada em geral, ent&o queria ouvir de
vocé que esta mais inserido neste meio, o que vocé entende por Economia Compartilhada
e se vocé acredita que a We Work é uma empresa que realmente faz parte desse

movimento.

C: Sem ddavida. Pra vocé ter uma ideia, nds temos um membro que recentemente
veio trabalhar na We Work, questdo de uns 6 ou 7 meses, e ele deu uma entrevista pra

uma midia dizendo que ele conseguiu reduzir 30% do seu centro de custos sem desligar
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nenhuma pessoa. Muito pelo compartilhamento de servicos propiciados pela We Work.
Porque é o seguinte, uma empresa quando vai iniciar suas opera¢@es, e pensa numa
empresa pequena, uma empresa com 10 pessoas. Ela depende em algum momento de ter
uma recepcionista, de ter um contrato de internet, de ter alguém pra fazer limpeza, alguém
que faca manutencdo, ela tem que pagar o condominio se ela tiver num prédio, ela tem
que pagar um aluguel, de pagar telefone, tem que ter uma impressora, tem uma serie de
preocupac0Oes que, primeiro, faz com que o empreendedor ou a empresa ndo consiga focar
100% em seu negocio. Ou ela contrata pessoas ou outras empresas pra administrar isso
ou o empreendedor pra comecar 0 negocio dele precisa pensar em mil outras vertentes.
Quando esse empreendedor vem para a We Work, se preocupa unicamente com o0
pagamento da mensalidade que ele tem aqui, porque tudo esté incluido ai. Ele tem sala de
reunido, ele tem a limpeza, o chopp, a cerveja, a agua, o chd, o cafe, tudo incluso, a
Internet, 4gua, energia. Quando vocé tem esse compartilhamento com outras empresas,
nés We Work como administradores do ambiente, conseguimos negociar contratos
melhores, fazer parcerias melhores. Porque a gente ndo estd em um andar, nés estamos
em diversos andares, por diversos prédios em diversas cidades. Entdo quando a gente vai
fechar um contrato com uma empresa que fornece impressora ou Internet, a gente ndo
estd negociando como empresa de 10 pessoas, nds estamos negociando para 20 mil
membros, pra 16 enderecos, entdo nosso poder de barganha facilita para que esses custos
sejam reduzidos e quando esses membros vém trabalhar aqui dentro, por exemplo, a gente
pega uma We Work na Paulista onde temos 2 mil membros e a gente pega mais de 200
empresas, olha quantas empresas estdo compartilhando o mesmo ambiente, 0 mesmo tipo
de infra estrutura negociada com mais robustez. Entdo essas empresas conseguem
automaticamente reduzir custos, diluir custos e reduzir custos. E dentro da propria We
Work, nds temos empresas e outros membros ajudam com isso também. Entéo ja tivemos
aqui dentro empresas de compartilhamento de carro, de bicicleta, de compartilhamento
digital de arquivos. Entdo n6s temos aqui membros que trabalham com essa especialidade

também de compartilhamento, de servicos da Economia Compartilhada.

E: E outra discussdo que ocorre em nosso ambiente académico € se nos Nossos
ambientes urbanos, como Sao Paulo, por exemplo, séo hostis. Entdo queria entender de
vocé se vocé acha que ambientes urbanos sdo hostis e, se sdo, se esses servicos de

Economia Compartilhada ajudam amenizar essa hostilidade.
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C: Qualquer lugar em que vocé tenha uma grande concentracdo de pessoas vai ser
um ambiente hostil. E claro que vocé pegar uma cidade como Oslo, na Noruega, onde as
pessoas tém uma educacdo e uma cultura diferente vai ter um clima menos hostil do que
Sdo Paulo ou Cidade do México, por exemplo. Mas eu nao tenho a menor duvida de que
quando vocé passa a trabalhar na Economia Compartilhada, vocé aproxima as pessoas. E
faz com que as pessoas tenham um pouco mais de seguranca nas relagées, nas tratativas
e isso faz com que o clima seja menos hostil. A gente vé um grande movimento e cidades
como S&o Paulo é um exemplo disso. Ontem mesmo eu sai do escritorio da Berrini e fui
até o escritorio de Pinheiros usando um patinete*. Muitas vezes eu des¢o aqui da
Consolagdo e vou até o escritdrio de Pinheiros usando bicicleta compartilhada ou carro
compartilhado. Isso facilita muito e a gente vé que ndo ha um clima t&o hostil quando a
gente senta pra comer num shopping, onde as mesas sdo compartilhadas. No transporte
coletivo, ja depende do horario (risos)... em suma ndo é um clima tao hostil. Entdo sempre
que vocé vai fomentando ambientes de uso compartilhado, como a gente vé um parque
de diversdes ou um parque verde sdo ambientes que tém uma possibilidade de ser hostil
bem diferente. Entdo a Economia Compartilhada vem pra isso também, porque quando
eu uso um patinete elétrico, automaticamente eu tenho que deixar no melhor lugar
possivel pra outra pessoa usar. Eu tenho que deixar fora do ambiente de circulagdo pra
que outra pessoa ndo se machuque e ontem mesmo meu patinete por exemplo estava
acabando a bateria e veio outra pessoa usar e eu avisei: olha a bateria esta acabando, é
melhor vocé ndo pegar esse. Eu poderia muito bem ter virado as costas e pensado: ah,
problema dele, que acabe a bateria com ele e ndo comigo. Melhor ele do que eu. Entédo
quando vocé acaba cada vez mais inserido nisso, e ai a gente vai pra servigos diversos,
como fazendas, hortas compartilhadas, e uma série de outros elementos que fazem com
que talvez o ser humano fique mais humano. E isso diminua a hostilidade. Nao tenho a

menor duvida disso.

E: No mapa de Stakeholders, temos varios elementos que afetem ou sejam
afetados pela empresa. Gostaria que identificasse se esses elementos fazem sentido e
tambeém deixei esses espacos em branco para que identifique elementos que eu possa nao

ter citado ou até quem vocé excluiria.

14 Em S#o Paulo ha um servigo de compartilhamento de patinetes elétricos para pequenos deslocamentos.
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C: Aqui eu ndo excluiria ninguém. De jeito nenhum. Todos estdo sendo afetados.

E: E vocé incluiria alguéem?

C: Eu acrescentaria ai sem duvida o terceiro setor. Pensando em entidades ndo
governamentais, institui¢cfes. Sem duvida. Porque eles sdo afetados diretamente. Tem um
elemento central ai nesse mapa, que € o governo, que a gente ndo enxerga o0 governo como
um utilizador de economia compartilhada, o que é um grande erro. Porque uma que o
governo é afetado diretamente com servicos como o Uber juntos, por exemplo, que ele
tem criar leis e regulacdo pra isso, impostos e tudo mais. E hoje algumas empresas do
governo, algumas estatais, alguns segmentos do governo, buscam espacos compartilhados
e empresas que trabalham com Economia Compartilhada pra melhorar seus servicos e

ficar mais perto desse segmento.

E: E a gente fala muito em relacbes B2B e B2C, mas hoje ja aparece o termo P2P.

Vocé ja ouviu esse termo e € algo recorrente pra VOcés?

C: Ja ouvi esse termo, mas ndo me lembro que €. N&o é um jargdo recorrente pra

nos.

E: Bom, vocé ja até acabou falando um pouco disso quando contou que 0S usuarios
interagem entre si, se ajudam, etc. entdo ok. E outra coisa que acontece muito em
plataformas de empréstimos e compartilhamento é o do capital reputacional, quando vocé
de certa forma é avaliado como consumidor ou prestador de servigo, como no Uber, por

exemplo. Por aqui também ha essa dindmica?

C: Em um ambiente como a We Work n&o. Elas ndo sdo avaliadas diretamente,
mas nossa rede social interna é um misto de Facebook com Twitter. VVocé posta coisas
curtas, coloca foto ou uma midia que seja necessaria e as outras pessoas tém a
oportunidade de curtir e comentar. Apesar de nao ser um elemento direto reputacional, é
uma forma também de isso acontecer. E isso reflete depois em eventos que essa pessoa
organiza, palestras, seja la o que for. Mas algo que a atitude direta desse membro vai ser

avaliado, ndo. Ndo tem.
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E: E em relacdo a treinamento de staff? Tem um treinamento para que seja mais

hospitaleiro? E para 0s usuarios?

C: O usuério recebe logo no comeco, quando ele vai integrar e como a gente tem
pessoas e entrando e saindo todo més, todos os meses a gente tem o “new orientation”,
que é uma apresentacdo de Power Point, onde diz o que pode e 0 que ndo pode, tome
cuidado com isso, etc... exemplo: o horario da sala deve ser respeitado, se vocé agendou
para as 13h as 15h, quando acabar vocé tem que sair, porque tem outra pessoa que talvez
va fechar um negaocio e ele precisa da sala. Nao é pra ficar um tempéo 14 ndo fazendo
nada, que tem outra pessoa pra usar. Como acontece em escritorios convencionais onde
as pessoas vdo dormir dentro do banheiro (risos). Aqui tem um sofa pra vocé ficar
confortavel, isso ndo quer dizer que vocé va deitar no sofa, tem a questdo do tom de voz,
de como vocé se comporta aqui, como se comporta quando passa no corredor. As paredes
sdo de vidro, e ndo é por isso que vocé vai parar pra ficar olhando tudo que tem 1a dentro
ou ficar falando alto na frente da sala, tentando chamar alguém que esté 14 dentro gritando.
Eu td dando alguns exemplos, mas isso € muito mais amplo. Fala de impressao, de uma
série de outras coisas. Varios de nossos prédios sdo pet friendly, mas isso ndo quer dizer
que vocé va andar com um pitbull solto aqui dentro. O que também ndo quer dizer que
pitbull ndo possa vir, mas tem uma serie de questdes que precisam ser orientadas. A gente
ndo consegue contar com o bom senso de todas as pessoas, até porque bom senso pra um
é diferente do que pro outro. Entdo nds temos que fazer essa orientacao, € importante.

E para nds, staff, também. NOs temos uma série de treinamentos que sdo
obrigatorios. O time de comunidade também tem o dobro de treinamentos. Recentemente
nos tivemos um treinamento de acessibilidade atitudinal, ou seja, como vocé tem a atitude
correta ao atender pessoas que tenham qualquer tipo de deficiéncia. I1sso também é um
tipo de hospitalidade muito importante inclusive, que é a verdadeira inclusdo e ndo
segregacao das pessoas ou segmentacao das pessoas. NOs estamos incluindo essas pessoas

dentro desse nosso ambiente.

E: Ok, conseguimos concluir entdo. Muito obrigada pela participagéo.

Apéndice 3 — Transcricdo de Entrevistas — Grupos 2 e 3 de stakeholders
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Grupo 2 — Objeto Airbnb — Bruna Bloise — sales manager da cadeia Marriott de
Hotéis

E: Qual sua visao de Hospitalidade? O que é a Hospitalidade pra vocé?

B: Hospitalidade é a acdo de receber bem, de acolher as pessoas. Entdo,
independente se é um hotel ou um restaurante ou uma loja, 0 que quer que seja, € tratar
as pessoas bem, fazé-las se sentirem confortaveis, em um ambiente gostoso. E o ato de

receber as pessoas.

E: Como vocé vé a Hospitalidade em um ambiente comercial?

Pensando num ambiente de hotel, onde eu atuo, acho que é o basico do basico,
mas a gente ainda vé muito hotel por ai ainda errando no bésico (risos), mas eu acho que
no geral no ambiente comercial, a hospitalidade passou a ser meio que um commodity, é
0 bésico que vocé tem que oferecer porque no meio comercial vocé tem que ser uma
pessoa meio politica e isso leva vocé a tratar as outras pessoas bem, principalmente de

acordo com seus interesses comerciais.

E: E no ambiente virtual?

B: No virtual eu acho que a tecnologia trouxe varias maneiras de vocé ser
hospitaleiro virtualmente, como eu posso dizer isso... as préprias plataformas como
Decolar,com, Hotéis.com, Airbnb, o site das nossas redes de hotéis sdo feitos para que as
pessoas se sintam cada vez mais confortaveis navegando neles. Entdo, sdo sites que posso
dizer assim, considerar algo mais hospitaleiro, entdo acho que a tecnologia cada vez mais

vem trazendo esse tipo de servico pras pessoas.

E: Vocé acha que Hospitalidade pode ser uma vantagem competitiva para uma
empresa ou plataforma tecnoldgica?

B: Se a hospitalidade pode ser uma vantagem competitiva? Acredito que sim, eu
acho que é como eu falei. Principalmente pensando numa rede de hotel. E o basico do
basico, algo que devia estar ali, intrinseco a ... porque se vocé é uma rede de hotel vocé
tem que ser hospitaleiro, mas pensando como vantagem competitiva com certeza, quanto
mais facil for o site, atrativo, quanto mais ele faz vocé se sentir confortavel, facil de
navegar, que te traz realmente aquilo que vocé esta procurando, acho que sim, acho que

pode ser uma vantagem competitiva.



162

E ¢é importante ver também que publico que vocé quer atingir. Se esta pensando
num viajante a lazer, que tem tempo, chutando ai que € uma pessoa mais experiente que
gosta de pesquisar suas proprias viagens, que tem tempo pra despender com isso (...) Mas
falando de um publico corporativo, que € o cara que Vviaja toda hora, que precisa de uma
coisa rapida, pratica, talvez isso ndo vai fazer nenhuma diferenca, ndo vai ter uma

diferenca competitiva nesse sentido.

E: Vocé acha que os hotéis desenvolvem iniciativas para os hospedes interagirem
entre si?

B: Os hotéis vém cada vez mais apostando em acdes pra fazerem os hdspedes
interagirem entre si. Muito mais os hotéis do que o Airbnb, por exemplo, porque o Airbnb
€ uma coisa muito vocé e o dono do apartamento ou da casa que vocé vai alugar. Um
contato direto e tudo mais, mas vocé ndo sabe quem sdo 0s vizinhos, vocé nao vai ter um
convivio matuo com eles normalmente, enquanto hotéis hoje em dia e posso até falar pela
Marriott, hoje temos varias marcas que exploram o convivio entre os hospedes. Entdo por
exemplo a marca Aloft € uma marca bem jovial que a gente diz, bem voltada pra
tecnologia, conectividade, musica. Entdo, por exemplo, vocé entra no lobby do hotel, ele
vai te convidar a ficar ali. E um ambiente gostoso, de gente, com gente jovem, musica,
normalmente algo pra fazer, como uma mesa de bilhar. Entdo acho que os hotéis tém cada

vez mais esse conceito de fazer com que as pessoas convivam.

E: E plataformas como Airbnb, vocé acha que elas fazem algo para que os
hospedes interajam entre eles ou com a comunidade local?

B: Eu acredito e vejo o Airbnb mais como uma ferramenta mais pratica e mais
barata porque também ndo tem os servicos que o hotel oferece normalmente, né? Apesar
que a gente sabe que algumas casas oferecem até servico de camareira, de lavanderia e
tudo mais, mas normalmente o Airbnb é uma coisa mais pratica. Por exemplo: quero ir
pro Rio de Janeiro, mas ndo quero ficar em hotel porque vai sair um pouco mais caro,
entdo vou procurar um apartamento ou casa que me atenda. Mas eles ndo fazem com que
vOCé conviva com os outros hdspedes ou com a comunidade local, eu pelo menos ndo

Vejo isso, Posso estar enganada.

E: Vocé acha que o Airbnb é um tipo de concorréncia para 0s hotéis ou ndo os

afeta?
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B: Eu tenho certeza que sdo concorréncia para os hotéis. Eles comegaram muito
forte no mercado de lazer e hoje em dia eles ja sdo bem fortes no mercado corporativo.
Eles deram um jeito. Porque antes a gente brigava pelo servico, né? O argumento era que
eles sdo um pouco mais baratos, mas ndo oferecem tais e tais servicos, mas hoje em dia
eles ja conseguem oferecer também servigo de camareira, lavanderia, tem lugares que
oferecem café da manha, entdo, sim, principalmente como plataforma online, vem pra
concorrer com a gente. E tem aquilo né? Nao tem um monte de taxas e questdo de
acionistas, etc. que os hotéis tém. Entdo hoje em dia cada hotel tem seus acionistas, 0s
investidores, os sdcios, 0s gerentes e o Airbnb ndo. Entdo eu acredito que seja um

concorrente bem forte.

E: Vocé acha que um hdspede de um hotel tem uma sensacéo de retribuicdo quanto
ao servico recebido assim como temos quando nos hospedamos na casa de um conhecido?

B: Eu acredito que sim. Ldogico que as vezes a gente esta sujeito a se hospedar em
hotéis que ndo tém o servico que a gente espera, mas € uma coisa besta, mas por exemplo,
eu acabei de chegar aqui no quarto do meu hotel e tinha uma caixinha de brigadeiros e
uma cartinha dizendo muito obrigada por ter ficado conosco, espero que tenha gostado e
que volte varias vezes, e tudo mais. Entdo assim, pra mim € uma coisa que significa muito.
E uma carta nominal, personalizada, escrita & mao. Sao detalhes que fazem a diferenca,
entdo eu acredito que um hotel consegue sim até te surpreender mais do que a casa de
alguém. Eu acho que quando vocé se hospeda na casa de um conhecido, € meio que
basico. E uma pessoa que te conhece, que tem um carinho, que sabe do que vocé gosta,
que te quer bem, que esté te recebendo, entdo vocé meio que ja tem a expectativa que sera
bem recebido. Agora num hotel, claro, vocé esta mexendo também no bolso, entdo vocé
vai exigir o minimo pelo que estd pagando, né? E que supere suas expectativas e €
interessante como o fator surpresa funciona num hotel. Entéo por exemplo, num hotel que
vocé j& ficou umas duas ou trés vezes, vocé volta e é recebido na recep¢éo pelo seu nome.
E vocé pensa, poxa que legal, eles lembram de mim. Ou quando vocé entra no seu quarto
e tem uma cartinha dessas com frutas ou chocolate. O fato as vezes de eles saberem que
vocé gosta de um certo tipo de travesseiro, etc... entdo eu acredito que sim, que da a

sensacéo de retribuir.

E: O que vocé considera Economia Compartilhada ou como a conceituaria?
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B: Economia compartilhada pra mim é um termo bem genérico (risos). Pode ser
em relagéo a recursos, justamente como o Airbnb ou como o Uber, quando em vez de
VOCé comprar um carro por exemplo vocé vai utilizar o carro de um desconhecido
digamos assim. Nao sei colocar isso em palavras bonitas, ta? (risos) Mas é basicamente
o fato de ndo mais consumir e acumular e sim compartilhar, entdo eu vou consumir, mas
eu vou consumir de uma maneira talvez mais...mais... reciclavel talvez seja a palavra...
mas é por exemplo ndo comprar mais um CD e sim ouvir musica no Spotify e
compartilhar. Entdo eu ndo compro mais um CD pra mim, Bruna, ndo... agora eu vou
ouvir uma playlist que uma pessoa X montou do outro lado do mundo. VVocé ndo vai
comprar um carro, mas vai usar o carro do Paulo, que parou ali pra te dar uma carona,

digamos assim. E uma coisa que é paga, mas € mais comunitaria.

E: Vocé acha que grandes cidades, como Sao Paulo por exemplo, sdo ambiente
hostil?

B: Eu acho que grandes cidades podem sim ser um ambiente hostil, mas vai
depender de pra quem estamos falando. Eu acho que pode sim ser um ambiente hostil,

cadtico, uma cidade com muita gente, muito barulho, muito movimento.

E: Vocé acha que empresas de Economia Compartilhada promovem mais
interacdo entre a populacdo das grandes cidades?

B: Né&o acho que empresas de economia compartilhada promovem mais interacéo,
pelo contrério. Eu vou entrar no Uber do Paulo hoje e morreu ali. N&o é algo que vai criar
interacdo, que vai me trazer, por exemplo... vou pra NY e pego um Uber. 1sso ndo vai me
trazer hospitalidade, carinho, sensacéo de pertencimento. Nada disso. E indiferente pegar
um taxi ou pegar um Uber, entendeu? E o que eu falei. Talvez se eu ficar num hotel eu
sinta muito mais essa questdo de interacdo e estar com outras pessoas do que se eu ficar
em um Airbnb. A economia compartilhada em grandes cidades pra mim na verdade gera
praticidade. E pratico vocé ir pegar um Uber, se hospedar no Airbnb porque é mais barato,
mas talvez ndo tenha todos os servigos, vocé pode usar porque ... sei 1, porque alguém
foi, ficou e achou legal. Mas gerar interagdo com a comunidade eu discordo plenamente,

eu ndo acho que isso faca com que voceé interaja.

E: Este mapa a demonstra os stakeholders, que sdo todos aqueles 6rgaos, empresas

ou pessoas que afetam ou sdo afetados por uma empresa. Levando em conta os hotéis e 0
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Airbnb, onde vocé colocaria cada um deles? Se achar que existe algo ou alguém que nédo

foi citado no mapa, por favor mencione quem.

B: Sobre os stakeholders, estd bem completo, ndo penso em nada que esteja

faltando.

E: Vocé acha que plataformas de Economia Compartilhada, como o Airbnb, por
exemplo, promove uma relacédo entre convidados e anfitrides?

B: Se eu acho que o Airbnb faz com que o anfitrido interaja com o hdspede, eu
discordo. Da minha prépria experiéncia com o Aribnb e as pessoas bem préximas da
minha familia, como pais, irmao e irma, ndo. Foi aquele contato bem business “oi tudo
bom, como ¢ sua casa? Onde ¢? Onde ndo ¢?”. E foi meio que s6 isso mesmo. Nao houve
uma interacdo. Nao pela minha experiéncia. Pode até ser que tenha um viés ai por eu ser
trabalhar rede de hotel, né? (risos) N&o sei, mas eu ndo sei... acho que da pra ser um
anfitrido de Airbnb bem legal se vocé quiser ser, mas isso pra mim acho que demanda
tempo, dinheiro, e 0 Airbnb na verdade eu vejo que é uma coisa mais rapida e bem pratica.
E o cara que vai colocar o apartamento dele pra alugar por diaria e a pessoa que quer um
lugar mais barato pra se hospedar com menos servicos, e que te atenda de uma maneira

bem simplificada.

Grupo 3 - Silvia Citelli — usuaria da plataforma Airbnb

E: Conte um pouquinho sua experiéncia com a plataforma.

S: Sou usuaria da plataforma desde maio de 2013 e utilizei o servico 7 vezes. Acho legal
porque em alguns lugares do mundo, da uma sensacdo de pertencer a cultura local. No
Japdo, por exemplo, usei trés vezes e foi bacana ficar naqueles apartamentos, com o
mobiliario e itens bacanas da tecnologia japonesa, além da questdo do uso do espaco
deles, que é uma coisa diferente. Trabalho ha anos no Turismo e nunca consegui ficar
num hotel bacana por la. Os hoteleiros ndo oferecem muitas vantagens pro agente de
viagens, entdo a forma mais barata de ficar la e em bairros bem localizados, é pegando

um apartamento Airbnb.

E: Me conta um pouco sobre sua visao de Hospitalidade? O que é a Hospitalidade pra

VOCEé?
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S: Hospitalidade para mim €é se sentir bem acomodado em um ambiente charmoso,

confortavel e limpo.

E: Como vocé vé a Hospitalidade em um ambiente comercial? VVocé acredita que exista?
S: Acredito que exista hospitalidade em um ambiente comercial. Hotéis e restaurantes,
por exemplo, podem ser muito hospitaleiros quando me recebem de forma carinhosa, me
servem uma comida gostosa, quando existe uma comunicagdo bacana com donos e
funcionarios dos estabelecimentos. A preocupacdo aos pequenos detalhes é sempre

importante e bem-vinda.

E: E no ambiente virtual?
S: No ambiente virtual um pouco menos. Acho que as plataformas podem ser mais faceis
ou dificeis de serem usadas, podem ter uma forma simples e intuitiva, o que € muito bom,

mas acho que n&o consigo ver hospitalidade nesse ambiente ndo.

E: Vocé acha que Hospitalidade pode ser uma vantagem competitiva para uma empresa
ou plataforma tecnologica?
S: A hospitalidade vai ser sempre uma vantagem competitiva. Ainda mais em um mundo

cada vez menos cheio de contatos e conversas.

E: Quando vocé reserva uma casa por meio de plataforma, acredita que haja hospitalidade
entre quem reserva e o anfitrido?

S: Quando reservo uma casa, tento sempre ser simpatica e tento conhecer e entender o
lado do anfitrido. Acho importante que ele se sinta a vontade de entregar seu “ninho” a
um desconhecido. Entdo acredito sim que haja certa hospitalidade da parte de quem

reserva.

E: Vocé acha que os anfitrides de casas fazem algo que estimulem a interacdo com 0s

hospedes e entre os hdspedes e a populacgdo local?

S: Nao tive nenhuma experiéncia até hoje desse tipo. Na maioria das vezes nem conheci
o anfitrido pessoalmente. No méximo existem informagdes da regido, mas interacdo com

a populagéo local, néo.
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E: Quando se hospeda em uma casa, Vocé se sente na obrigacdo de retribuir em algo?
Tem vontade de fazer algo pelo anfitriao?
S: Nao tenho vontade de fazer algo ou retribuir, mas sempre fagco questéo de respeitar as

regras da casa e deixa-la organizada.

E: O que vocé considera Economia Compartilhada ou como a conceituaria?

S: Economia compartilhada... dificil hein!? Mas acho que é quando vocé divide servigos
com outras pessoas, por exemplo o Uber juntos. Ao mesmo tempo, acho que em teoria é
Otimo, mas nao vejo muito adesdo a esse tipo de coisa. Principalmente em paises de

terceiro mundo.

E: Vocé acha que grandes cidades, como Sao Paulo por exemplo, sdo ambiente hostil?

S: Depende de muitos elementos eu acho. Se um gringo chega em Séao Paulo, se hospeda
na Vila Madalena, passeia pela Paulista, Jardins, toda essa regido central, ndo acho que
ele acharia hostil. Eu costumo chamar essas regifes de pequena Bélgica. E acho que é o
interessante de se conhecer. Acho que taxi € seguro, enfim nesse cenario, nao vejo
hostilidade. Agora, se a pessoa for desavisada, a cidade pode sim ser cruel. Mas 0s

principais pontos turisticos acho que ficam em boas regides para se conhecer.

E: Vocé acha que empresas de Economia Compartilhada promovem mais interacdo entre
a populacéo das grandes cidades?

S: Acho que essa é a tendéncia da economia compartilhada. Utilizar insumos e servigos
de forma mais eficaz, promovendo essa interacdo. Ao invés de cada um sair com seu
carro, vamos sair 3, 4 pessoas no mesmo carro. Que maravilha né!? Mas novamente, acho
que na pratica, nas grandes cidades isso é complicado. Tem a questdo da confianca, do
medo... € dificil colocar em préatica. Eu ndo sei se abriria a minha casa para outras pessoas.
Deve sempre surgir a divida da confianca. Hoje em dia muita gente utiliza o Airbnb como
uma plataforma de aluguel comum, como se fosse uma imobiliaria, mas sem as
burocracias, mas esse conceito de: eu moro em uma casa e quando néo estou, vou dividir

com outros, isso é muito lindo, mas pouco existente ao meu ver.

E: Levando em conta a plataforma Airbnb, identifigue no mapa quem faz parte dessa
dindmica e exclua aqueles que nao fazem sentido. Se achar que existe algo ou alguém que

néo foi citado, por favor mencione quem. E levando em conta 0 mesmo mapa, e fingindo
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que 0 mapa representa as dinamicas da Economia Compartilhada, onde vocé identificaria
0 Airbnb?
S: Acho que o que menos se aplica talvez seria o item classes sindicais. Acredito que

todos os outros sejam afetados fazendo parte direta da dinamica.

E: Vocé acha que plataformas de Economia Compartilhada, como a Airbnb, por exemplo,
promove uma relacdo entre hdspedes e anfitrides?
S: Acho que a ideia inicial era essa, mas hoje ndo acontece. Eu nunca conheci o anfitrido,

e nunca mais me relacionei com nenhum deles, entdo, ndo rolou comigo essa interacao.

E: Vocé acha que essas plataformas te estimulam a agir como anfitrido?
S: Em um primeiro momento sim, mas ai vem a inseguranca e logo desisto. Talvez se eu

tiver um imovel um dia, que eu ndo utilize, venha a ser um anfitrido.

Grupo 2 — Objeto La em casa pra jantar — Flavia Pinto — idealizadora do projeto de

jantares compartilhados “ Quitutes de Mainha”

Meu projeto esta ativo desde 2017 e acontece na minha casa mesmo, no bairro do

Cambuci.

E: Qual sua visdo de Hospitalidade? O que é a Hospitalidade pra vocé?

F: No meu caso em se tratando de jantar compartilhado eu preciso organizar toda minha
rotina de casa para receber os clientes/convidados. A hospitalidade implica em detalhes
de acolhimento e de uma experiéncia que se torne diferencial de um atendimento em um
estabelecimento comercial tradicional. Digo que minha comida é afetiva, pois além das
minhas referéncias emocionais e afetivas, € uma comida feita de forma muito
personalizada para cada grupo, observando suas caracteristicas particulares, sem perder

sua esséncia cultural e regional.

E: Como vocé vé a Hospitalidade em um ambiente comercial?
F: A grande diferenga dar-se em funcdo de um ambiente menos intimo, de uma
comida mais padréo, que segue processos sem muita particularidade. Para alguns clientes

isso € bom, preserva um relacionamento menos intimo, menos pessoal... para outros , essa
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relacdo mais proxima cria vinculos e faz a diferenca. O desafio € conseguir em um
ambiente comercial estabelecer o minimo de relacionamento mais pessoal e

personalizado com seu cliente, se ndo, torna-se muito frio.

E: E no ambiente virtual?

F: Uma tendéncia de mercado, préatico e Gtil, mas ndo cria vinculos.

E: Vocé acha que Hospitalidade pode ser uma vantagem competitiva para uma
empresa ou plataforma tecnoldgica?

F: Sem davida, porém ndo temos como competir com urgéncia da vida moderna!

E: Quando vocé promove um evento por meio de plataforma, como faz para que
0s participantes se engajem? Em um jantar, por exemplo, vocé faz algo para que os

participantes interajam entre eles?

F: Além de participarmos dos jantares, promovo de acordo com 0 grupo
momentos de interacdo. Apresento videos de apresentacdo sobre a Bahia, canto, recito
poesia, apresento a selecdo musical escolhida para aquele grupo, fiz troca de livros em

um encontro tematico de fim de ano... mas tudo é muito personalizado, de grupo a grupo.

E: Vocé acha que participantes em jantares organizados por meio de plataformas
/ redes sociais tém um sentimento de obrigagéo de retribuicdo ao final do evento?

F: Sinto que eles sentem essa responsabilidade quanto a compartilhar em suas
redes sociais, mas necessariamente ndo quanto a ajuda pratica de organizacgdo ou limpeza
e na verdade apesar de deixar todos muito livres para se servirem, pegarem bebidas na
geladeira... arrumar a mesa e a pia tem que ser comigo... Eles precisam aproveitar o

momento de outras formas

E: O que vocé considera Economia Compartilhada ou como a conceituaria?
F: Uma realidade atual que vem se estabelecendo e se consolidando especialmente

com as startups que estdo aproximando as pessoas e Servigos.

E: Vocé acha que grandes cidades, como Sao Paulo por exemplo, sdo ambiente

hostil?
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F: Sinceramente sim! Mas acredito que para vencer essa sensacao de hostilidade,
é necesséario entender a logica da cidade e isso leva um tempo e exige algum empenho.

Mas posso dizer: ha amor em Séo Paulo

E: Vocé acha que empresas de Economia Compartilhada promovem mais

interacdo entre a populacao das grandes cidades?

F: Com toda certeza! Da minha parte foi fundamental e vejo que para muitos

outros que vieram de fora sem duvida foi uma porta para ser abracado pela cidade.

E: O mapa que tenho aqui demonstra os stakeholders, que séo todos aqueles
Orgaos, empresas ou pessoas que afetam ou sdo afetados por uma empresa. Levando em
conta o seu projeto, identifique no mapa quem faz parte dessa dindmica e exclua aqueles
que ndo fazem sentido. Se achar que existe algo ou alguém que néo foi citado, por favor
mencione quem.

E: Agora levando em conta 0 mesmo mapa, e fingindo que o mapa representa as
dindmicas da Economia Compartilhada, onde vocé identificaria seu projeto?

F: Como usuario provedor/fornecedor, mas também me vejo como colaboradora

do processo e faco parte dessa comunidade.

E: Vocé acha que plataformas de Economia Compartilhada, como o Dinneer, por

exemplo, promove uma relagéo entre convidados e anfitrides?

F: Sem davidas! Tenho gratiddo pela existéncia do Dinneer que para mim serve
inclusive como sele de qualidade ao meu trabalho. Através do Dinneer é possivel se ter
notoriedade pelo proprio trabalho de midia e visibilidade que a startup vem buscando. As
parcerias com as marcas e 0s concursos internos, fortalecem e muito o meu trabalho por

exemplo.
E: Vocé acha que essas plataformas o estimulam a agir como anfitrido?
F: Comecei meu trabalho sem conhecer o Dinneer, mas sem ddvidas, se

permaneco e venho crescendo, devo isso e muito a minha parceria, da qual tenho muito

orgulho com o Dinneer.
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Grupo 3 — Objeto L4 em casa pra jantar — Tamara Azevedo — participou como

convidada em um dos jantares do projeto

E: Primeiramente, obrigada pelo seu tempo e aceitar fazer parte do trabalho. Pra
comecgarmos, queria saber por que vocé escolheu participar de uma experiéncia. O que
motivou?

T: Ja fui em varios jantares compartilhados, mas no “La em casa pra jantar” s6 fui
uma Unica vez. Gosto de ir por motivos pessoais, de ter uma sensacao de estar convidado
a ir a casa de alguém em vez de estar no restaurante. Tem um afetivo extra, um
personalizado, quase um toque de arte. E bem mais intimista. Além de se ter a certeza de
na maioria das vezes de se comer bem, porque eu gosto muito de comer bem, estar na

mesa com mais pessoas.

E: Qual a sua percepcéo sobre o termo Hospitalidade? Como definiria?

T: Hospitalidade pra mim tem a ver com o receber, acolher, uma espécie de
anfitrido, mas de uma maneira que da espago do outro se sentir a vontade e ser como ele
é. Se sentir bem e em casa naquela situacdo. E ai ndo € s6 da casa, vai de quem recebe
também. Se a pessoa se preocupa com seu bem-estar, mas que também fique a vontade.
Pra te contar um caso que aconteceu comigo uma vez, fiquei em um casa pelo Airbnb e a
anfitrid era muito preocupada, entdo era muito controladora. Tudo era trancado, ela queria
saber a que horas eu ia sair, que horas ia voltar. Na cabeca dela, com certeza ela estava
pensando no meu bem-estar, mas pra mim aquilo era um inferno. Eu ndo via a hora de
sair da casa dela (risos). Entdo a pessoa tem que se preocupar em te receber bem, mas
também te dar espaco.

E: E no ambiente comercial? VVocé acredita que haja relacdo de Hospitalidade?

T: N&o muda muito viu, € uma coisa de dar atengdo. Estar a disposi¢do de ajudar
naquilo que é um gargalo. Um exemplo disso é a integragdo de novos funcionarios de
empresa, por exemplo. Quando uma pessoa nova chega, ela precisa ser acolhida pelos
demais e ha empresas que tem programas especificos pra essa integracdo. Isso é

hospitalidade também.
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E: E em relacdo ao cliente? Acredita que essa Hospitalidade possa se transformar
em uma vantagem competitiva pra uma empresa?

T: Claro, com certeza. E identificar a necessidade dele e fazer o maximo pra
atendé-la. No caso de um restaurante, por exemplo, o atendimento pode ser mais
impessoal, mas ainda assim se os funcionarios se esfor¢arem pra entender as necessidades
daquela pessoa, encantar aquela pessoa, e fazer com que ela passe por bons momentos
ali, isso também é ser hospitaleiro.

E: E no ambiente virtual, vocé acha que é possivel ter relacGes de Hospitalidade?

T: No virtual é possivel, mas exige treinamento do uso das ferramentas. Eu falo
em videoconferéncia 3 a 4 horas por dia. H& alguns protocolos pra usar que se devem usar
pra dar certo online, como falar mais devagar, ter pausa pra concluir, estar com a luz e o
enguadramento certo, diminuir a linguagem corporal. Tudo isso pra ter a certeza que a
pessoa do outro lado estd compreendendo o que esta sendo dito por vocé. Deve haver um
esforgo diferente. O estilo de comunicacdo também é importante, mas acredito que o
primordial é o uso da linguagem e dessas técnicas pra se ter certeza que esta havendo um
nivel legal de interacao.

E: E falando sobre a interacdo, durante a dindamica do jantar, a anfitrid estimulava
as pessoas a interagir entre si?

T: Ah, com certeza. Na edicao que fui, havia oito pessoas huma mesa Unica e pra
mim ja foi mais tranquilo porque pra mim é meio que natural, eu tenho um perfil de
interacdo. Ao mesmo tempo, era perceptivel que sim, que havia um esforco de deixar
todos a vontade e de puxar assunto para que todos conversassem e se divertissem. Pra
mim aquele momento lembrava um jantar entre amigos ou na casa de familia.

E: e pensando nesses servicos de compartilhada, vocé sente de alguma forma uma
necessidade de retribuir?

T: Olha, vou te dar a percepcdo de um outro servi¢o que usei, que foi o Airbnb.
No Airbnb vocé paga pra se hospedar. Essa sensacdo sé vai existir se a pessoa for um
anfitrido de primeira, porque sendo é a sensacdo de uma pousada. Ja tive quase 20
experiéncias e tem de tudo. Entdo acho que depende muito do anfitrido, sabe? Teve o caso
de a mulher que era paranoica com seguranga e controlava meus horérios. Era um inferno,
mas ela achava que estava sendo cuidadosa e eu odiando, pra mim foi um inferno. Mas
em outros casos ndo. Se o anfitrido é simpatico, vocé sente a necessidade de retribuir pelo

menos a gentileza.
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E: Entdo mudando de tépico, passando agora pra Economia Compartilhada. O que
é Economia Compartilhada pra vocé?

T: Economia compartilhada pra mim é a possibilidade de a gente desfrutar da
abundancia de servicos disponiveis no mundo de uma maneira otimizada. Tem um qué
de democratizagdo dos servigos, mas que eu vejo mais em projetos como o “La em casa
pra jantar” ou nos jantares do Dinneer, com empréstimos de itens, etc. Porque existe um
outro lado também que € o de grandes empresas como Airbnb e Uber. Pra mim o Airbnb
deveria ser chamado de economia ociosa. As pessoas ndo compartilham nada. Elas
disponibilizam uma casa que estava vazia, mas nao ha compartilhamento de nada. Muitas
vezes vocé nem V€ o anfitrido, s6 na hora que pega a chave. Eu tive experiéncias com
anfitrides por conta do tipo de casas que aluguei, mas na maioria das vezes isso nédo
acontece com as pessoas. A mesma coisa o Uber, ja esta profissionalizado, vocé entra ali
no carro e funciona basicamente como um taxi e alguns tém até carro alugado, entdo nédo
esta compartilhando nada. Entdo pra mim, deveria ser economia ociosa, vocé tem uma
casa ou um carro que esta parado e vocé usa momentaneamente pra prestar servigo pra
outras pessoas e fazer uma renda.

E: E sobre centros urbanos, o que vocé sente? Acha que sdo hostis?

T: Pra mim o fato de os centros urbanos serem hostis € um tremendo de um
esteredtipo. Obviamente que a questdo dos vinculos e das relagdes também impacta, mas
eu por exemplo me mudei ha alguns anos para uma cidade de Minas Gerais, Uberlandia.
Eu morava em Sdo Paulo e conhecia muitas pessoas, recebia gente na minha casa o tempo
todo. Se me sentia sozinha e convidava alguém pra jantar, as pessoas iam. Sempre tinha
um parente, um vizinho, um amigo, pra comer, pra beber algo, bater papo. Quando me
mudei pra c4, tentei interagir a0 maximo com as pessoas e tinha na cabeca aquela coisa
da hospitalidade mineira, mas nao foi bem assim. Eu sempre convido as pessoas pra vir
na minha casa, pra jantar ou bater um papo, conhece-las melhor, mas nunca ninguém
aceitou. E o pior, ninguém nunca me chamou também. Entdo moramos numa cidade
muito menor, mas que a interacdo é muito menor do que a que eu tinha em Sao Paulo.

13

Parece que aqui sdo um pouco desconfiados e pensam “ mas pra que ela td& me
convidando?”. Entdo eu acho que esse negdcio de que porque a cidade ¢ grande ela ¢é
hostil € um grande de um estereotipo. Tem a questdo do medo também as vezes de abrir
sua casa pra estranhos. Mas ai entra a questdo da confianca. Eu uma vez me hospedei em
uma casa do Airbnb onde a pessoa colocou no anuncio que ndo dava chave da casa, mas

qguando cheguei 14, depois de um papo ela me deu a chave. Fiquei muito feliz, mas
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perguntei o porqué. E ela disse que foi porque me viu pessoalmente, cara a cara, e ai
confiou, entdo resolveu me dar. LAgico que se a gente pensar violéncia, dai impacta, né?
Dependendo do bairro onde vocé estd, ndo da pra simplesmente chamar as pessoas na sua
casa. Tem bairros mais afastados que dai acho que seja natural a percepcéo de que seja
mais hostil. Obvio que com a correia de Sdo Paulo, ha reac@es hostis, principalmente num
horario de pico, talvez no centro da cidade, etc.

E: E vocé acha que os servicos de Economia compartilhada promovem mais
relacGes de Hospitalidade em ambientes que vocé considere hostis?

T: Acho, acho sim. Como no caso da minha experiéncia do Airbnb que te contei.
Ali o servico promoveu uma relacdo de Hospitalidade entre mim e a dona da casa, que
confiou em mim quando me viu, quando conversou comigo, algo que nao d& pra acontecer
por uma tela de computador. Mas eu ja vi de tudo, desde essa moca da chave, até quem
te deixa completamente solto. Conheci uma mulher que me recebia na cozinha dela pra
bater papo. Mas dai também ja teve outra que cuidava muito do espaco fisico, mas era
fria e meio cerimoniosa. Ha outros que infernizavam e achavam que estava recebendo
bem, como foi o caso da mulher da chave, que aquilo pra mim era um inferno. Mas no
geral acho que esses servicos estimulam sim, mas de novo, acho que no caso do Airbnb

€ muito mais uma economia ociosa do que compartilhada.

E: Sobre 0 mapa de stakeholders nesta folha, queria saber se concorda com os
elementos do mapa e se incluiria ou excluiria algum.

T: Eu acho que faz muito sentido, mas eu incluiria liderangas formadoras de
opinido, influencers, blogueiros, etc. Porque a opinido de terceiros importa pra muita
gente. VVocé vai se importar com o que o Mario Sergio Cortella fala sobre lideranca, por
exemplo. Ou o que um blogueiro fitness fala sobre alimentacéo, etc etc. Entdo acho que
eles séo determinantes na influéncia sobre 0 consumo de certos servi¢os ou participagdo
de projetos. Se alguém famoso usa uma plataforma, ou participa num projeto e posta ou
divulga isso pra uma grande quantidade de pessoas, isso vai ter um impacto. Tanto pro
bem como pro mal. E nesse mapa eu incluiria ainda os especialistas, que seriam aquelas
pessoas de conhecimento técnico, que podem ser da academia ou ndo. Aqueles que

estudam esses fendmenos e publicam sobre eles.

E: E vocé falou sobre post e influencers, queria saber sua opinido sobre a

importancia da reputacdo online para empresas e usuarios da plataforma



175

T: Olha, eu acho a reputacdo online muito atil, mas ela é imperfeita. 1sso porque
ela pode ser injusta as vezes e depende de varios fatores. Tudo depende muito do humor,
da situagcdo. Como eu te comentei do caso da anfitrido controladora. Na cabega dela, era
uma 6tima anfitrid, mas eu odiei a experiéncia. Pra outa pessoa, pode ser que tudo bem.
Por isso, falo que € dtil sim, principalmente pra espaco fisico, mas ao mesmo tempo é

muito relativa e por isso imperfeita.

E: E em empresas de Economia Compartilhada, vocé acha que as empresas
estimulam seus colaboradores a serem anfitrides?

T: Acho que ndo se aplica ao projeto da Claudia, porque ela é a anfitrido, mas
obviamente treinamento é sempre importante. Airbnb, por exemplo, sei que tem formas

de ajudar no treinamento dos anfitrides.

Grupo 2 — Objeto We Work — Mariana Nunes — Usuaria de escritério de co-

working

E: Mariana, me fale um pouco sobre qual € a sua viséo de Hospitalidade? O que é
a Hospitalidade pra vocé?
M: Pra mim, é muito simples. Hospitalidade é o bem receber, fazendo o hospede

de sentir a vontade e confortavel.
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E: Como vocé vé a Hospitalidade em um ambiente comercial?

M: No caso de um escritorio co-working, além do receber, inclui também a
ergonomia e a privacidade, que sdo muito importantes. Também € necessario oferecer
seguranca (fisica e de informac6es). Pensando no escritorio, pra gente o ideal é que tenha
uma conexdo de internet bacana e segura, que 0s espacos sejam bem pensados. Pra
questdo da privacidade, por exemplo, temos as salas de reunido, porque as vezes lidamos
com assuntos estratégicos ou mais confidenciais e ndo € legal fazer isso com pessoas que
sdo de outras empresas ouvindo, mesmo que nao sejam concorrentes ou do ramo
diretamente. As empresas devem fazer o0 maximo pra gente se sentir bem, acolhido. As
vezes um escritorio velho, mal cuidado, ndo d4 nem muita vontade de ir. Mas € isso, ndo

basta ser apenas bonitinho, tem que oferecer uma estrutura que nos auxilie no dia a dia.

E: E no ambiente virtual?

M: Pra mim é principalmente relativo a seguranca de dados.

E: Vocé acha que Hospitalidade pode ser uma vantagem competitiva para uma
empresa ou plataforma tecnoldgica?

M: Sim, eu acho. No nosso caso, por exemplo, mudamos de prédio ha pouco
tempo e sempre o ideal é que o escritorio tenha instalagdes bacanas. Por mais que a
maioria das minhas reunides sejam externas, visitando o cliente, é legal ter um espaco
bacana pra receber os nossos clientes ou pessoal do escritério de fora, quando necessario.
Isso faz uma diferenca, ainda mais pra mim que vejo muitos outros escritorios todos 0s
dias. E tem um lance cultural da empresa também, né? Como visito clientes, tem empresas
que vocé percebe de cara que sdo mais frias, até a espera pra ser atendido é mais tensa.

Em outras vocé ja entra meio que se sentindo em casa, fazendo parte daquele lugar.

E: No caso do escritorio onde trabalha, vocé percebe algo que a empresa dona do
espaco faz algo que estimule os usuarios a interagirem? Ha essa interacdo entre membros
das diferentes empresas?

M: Percebo mais esse movimento as sextas feiras. Normalmente, tem algo
diferente, um bolo e ai que as diferentes empresas interagem mais, € neste momento.

Porque no dia a dia a gente realmente esta mais focado no trabalho, sem muito tempo pra
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interacdo, ainda mais pra mim que entrei na empresa ha apenas dois meses e ainda estou

me adaptando a tudo.

E: Vocé acha que os usuarios tém um sentimento de obrigacao de retribuicdo em
relacdo aos servigos prestados?

M: Deveriam, mas nem sempre tem. Ao mesmo tempo, percebo o pessoal
tentando ao méaximo respeitar as regras do espaco, fazendo siléncio, respeitando o espago
do outro. Tem horas que vocé ndo ouve um pio. O pessoal esta focado, trabalhando, e ha
um esforco pra respeitar o proximo. Obvio que sempre tem um ou outro que tem um tom
de voz mais alto, que atrapalha um pouco, mas isso acontece muito em escritorios
tradicionais também, que tem conceito open space. Mas fica cada um tdo concentrado em
seu proprio espaco e no seu trabalho, que ndo sinto muito essa sensacao de retribuicéo

ndo. Deveria, mas é pouco.

E: O que vocé considera Economia Compartilhada ou como a conceituaria?

M: Pra mim é apenas uma forma de dividir o uso de produtos e servicos.

E: Vocé acha que grandes cidades, como Sao Paulo por exemplo, séo ambiente
hostil?

Sim, pois a vida é sempre tdo corrida e tdo estressante, que as pessoas acabam nédo
tendo tempo para se relacionarem. Aqui na area da Paulista, por exemplo, esta sempre
todo mundo correndo, cheio de compromissos. Quando ndo estdo trabalhando, estéo
correndo pra resolver algum problema pessoal que ficou pendente. Sinto isso, andando
na rua ou no transporte. Como moro um pouco mais longe, tenho que pegar varias
conduc0es, isso estressa um pouco. O metr6 € infernal, sempre cheio e as pessoas ndo se
respeitam. E tudo muito corrido.

E: Mas e no seu bairro?

M: Ah, 14 eu adoro. E um bairro residencial, mais quieto, sem barulho nem
transito. Mudei pra la na época da faculdade, por conta da proximidade, porque sou de
outra cidade. Acabei conhecendo meu namorado, nos casamos e nos mantivemos no
bairro. E mais longe, na zona leste, mas é bem mais tranquilo. L& n&o sinto hostilidade

~

nao.
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E: Vocé acha que empresas de Economia Compartilhada promovem mais
interacdo entre a populacao das grandes cidades?

Um pouco. No caso do meu escritorio é o que te falei, a gente interage pouco por
conta da grande atribuicdo de coisas pra se fazer no dia a dia, mas na sexta a gente acaba
conhecendo, conversando com o pessoal das outras empresas, coisa que nunca Vi
acontecer nos escritorios tradicionais. Mas logico que pode ser diferente pra outras
pessoas. Vejo aqui na Paulista um pessoal que mora mais perto, que usa aquelas bicicletas
do Itad, que vem trabalhar de bicicleta. Eles se integram mais com o0 espago na minha
opinido. Mas também porque tém mais tempo. Minha realidade é outra, de vida corrida

de correr pra pegar o metro (risos).

E: Agora falando um pouquinho dos envolvidos nessa dinamica toda. Este mapa
aqui demonstra os stakeholders, que sdo todos aqueles 6rgaos, empresas ou pessoas que
afetam ou sdo afetados por uma empresa. Levando em conta a empresa dona do escritorio
em que trabalha, identifique no mapa quem faz parte dessa dindmica e exclua aqueles que
ndo fazem sentido. Se achar que existe algo ou alguém que ndo foi citado, por favor
mencione quem nesses espagos vazios.

M: Aqui ndo excluiria ninguém, mas acho importante mencionar também as
empresas que sdo donas dos prédios. Por aqui ndo é sé o escritorio compartilhado, ha
outras empresas tradicionais em outros andares e todos sem excecao tem que passar pela
recepcdo e portaria 14 de baixo, entdo eles também devem ser hospitaleiros. Eu por
exemplo no comego, como estavamos nos mudando pra cad precisava da ajuda das
meninas com coisas como cracha, entrar e sair toda hora, essas coisas, até que tivéssemos
nossos proprios crachas definitivos. Dependi delas e todo mundo que de alguma forma
entra no prédio passa por eles, entdo a hospitalidade tem que vir dali. Aqui por exemplo
é um sistema de elevadores inteligentes e muita gente, principalmente os mais idosos,
ficam super confusos, ndo entendem que vocé nédo precisa apertar o numero do andar no
elevador. Ou na hora de sair, quase todos ndo sabem que vocé ndo tem que passar o cracha
de novo e sim depositar na catraca. Alguns ajudam, mas ja vi muitos usuarios do prédio,
que estdo entrando ou saindo do prédio por algum motivo, ajudar essas pessoas porque a

recepcdo ou 0 seguranca esta longe e ndo tem ninguém para orienta-lo.

E: Vocé acha que escritérios compartilhados promovem uma relacdo de interagdo

entre as pessoas? E entre os funcionarios de areas como copa, limpeza, etc.?
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M: Muito pouco. Aqui temos um sistema meio que self service. E diferente dos
escritorios tradicionais que a gente conhece a copeira, a faxineira. Ainda ndo interajo
muito ndo, mas pode ser que seja porque ainda é o comeco, de nao ter dominado a
dindmica de como funcionam as coisas aqui e quem sao todos os funcionarios. Tento ser

bem atenta a esses detalhes e tratar bem todos.

E: Vocé acha que esses escritorios estimulam o staff técnico (manutencéo,
limpeza, etc.) a agir como anfitrides em relacdo aos usuarios dos escritorios?

M: Isso eu acredito que sim. Percebo isso no dia a dia. Eles ja tém algumas atitudes
e speeches, que vocé percebe que é meio que padrdo. Que aquilo é treinado pra que de
alguma forma haja satisfacéo do cliente, no caso a gente que usa o escritério no dia a dia.

Grupo 3 — Objeto We Work — Anénimo — Fornecedor de servicos para escritorio
compartilhado

E: Me fale um pouco da sua visdo de Hospitalidade? O que € a Hospitalidade pra vocé?
An: Hospitalidade é uma das principais estratégias para atrair, fidelizar e propagar novos
clientes, mas que deve ser feito de forma natural, tem que estar na esséncia da empresa.
Para mim hospitalidade ndo pode ser apenas receber bem o cliente, a estrutura, decoragéo,
acessibilidade, servicos oferecidos e claro, um ambiente limpo e agradavel, devem estar
de acordo com o que seu publico quer ter a sua disposicdo, sempre garantindo que todos

tenham acesso.

E: Como vocé vé a Hospitalidade em um ambiente comercial?

An: E um dos principais lugares que deveria ter uma 6tima hospitalidade, em um ambiente
comercial pouco hospitaleiro, colaborador e cliente ndo se sentem a vontade, ou seja,
onde ha mais hospitalidade, maiores sdo as chances de ter mais e melhores negdcios. E
cuidar do ambiente fisico também é uma forma de Hospitalidade. H& estatisticas, por
exemplo, que comprovam que ambientes limpos corretamente aumentam a produtividade
em 2 a 8% e reduzem o absenteismo em quase 50%. A chances de se pegar um resfriado
também diminui bastante, ou seja, cuidar dessa parte em um ambiente é tambem uma
forma de Hospitalidade, de cuidado com o outro, tanto para os clientes como para 0s

colaboradores.
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E: Vocé acha que Hospitalidade pode ser uma vantagem competitiva para uma empresa?
An: Com certeza, quando as pessoas se sentem bem em um ambiente, ficam mais

receptivas e abertas para fazerem negocios.

E: De sua observacdo no dia a dia como fornecedor, vocé acha que os escritorios
compartilhados desenvolvem iniciativas para 0s usuarios interagirem entre si?

An: Os escritdrios compartilhados criam um ambiente estrutural, arquitetura e decoracao
para ter interacdo, mas poucos fazem acGes pessoais e cultural para isso, vejo que sao

apenas ambientes descolados, mas poucos usuarios interagem entre eles.

E: Vocé acha que um usuario de um escritério compartilhado tem uma sensacdo de
retribuicdo quanto ao servico recebido no espaco?
An: Nd&o sei se tem gratiddo, acho apenas que curtem o espaco e dai a retribuicdo vem na

forma do marketing boca a boca, eles indicam para outras pessoas.

E: O que vocé considera Economia Compartilhada?
An: Considero quando um produto ou servico sao utilizados por varias pessoas, quando
ha& consumo com propdsito e as pessoas disponibilizam algo que estd acumulando poeira

para quem esta precisando da mesma coisa.

E: Vocé acha gque grandes cidades, como Sao Paulo por exemplo, sdo ambiente hostil?

An: Sim, acho. Nas grandes cidades, o tempo é um dos grandes vilGes para que a cidade
seja hostil. As pessoas sempre estdo correndo e ndo dao atencdo as pequenas coisas que
acontecem no dia-a-dia, em seus trajetos, além do que vivemos atualmente com a

violéncia, as pessoas andam desconfiadas pelas ruas.

E: Vocé acha que empresas de Economia Compartilhada (como a We Work) promovem
mais interacdo e Hospitalidade entre a populacéo das grandes cidades?

An: Com certeza, pois € um ambiente mais calmo e com Gtimas estruturas no meio do
caos, a estrutura forca as pessoas ficarem mais proximas, mas como falei em outra
pergunta, essas empresas promovem a interagdo, tem toda a estrutura e servigos, uma
Otima receptividade, mas as pessoas ainda ndo interagem entre si de uma forma natural,

ainda esta longe de ter uma interagdo como num bar.
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E: A partir deste mapa que contem os stakeholders que se relacionam com o escritorio
compartilhado, vocé incluiria ou excluiria algum elemento? Qual seria a sua modificagdo?

An: Nao, acho que 0 mapa esté ok.

E: Queria que falasse um pouco sobre a questdo do capital reputacional, ou seja, a
reputacdo de uma empresa nas redes sociais e as avaliagcGes que os usuarios fazem dela.

An: Em relacdo a quem frequenta o escritério, a nossa reputacdo nao tem tanta
importancia, somos quase invisiveis (risos). Nem sabe quem somos e s irdo prestar
atencdo caso o trabalho ndo tenha sido bem feito, ou seja, se 0 ambiente ndo estiver em
ordem. Agora para as empresas, ai faz a diferenca. Temos trabalhado bastante pra prestar
um servico diferenciado, ecoldgico e que ja tem tido seu reconhecimento com selos da

area.

E: Vocé acha que os escritérios compartilhados, como o We Work, por exemplo,
promovem uma relagdo entre os usudrios e os funcionarios ou até mesmo os fornecedores
de servicos do espago?

An: Entre usuarios e funcionarios sim, acabam tendo uma relacdo mais proxima com 0s
que mais frequentam. Com os fornecedores hd uma relacdo mais indireta, acaba sendo

apenas uma influéncia positiva no servigo prestado.



