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Resumo: O Coworking é uma oportunidade para quem esta iniciando a carreira
profissional, gera parcerias e esta ligado ao networking, pois cria-se trocas de
informagdes e conhecimento entre usudrios. Este artigo busca avaliar a percepgao
da qualidade identificada pelos usuarios dos espagos Coworking na cidade de
Itabira/MG, buscando identificar o perfil do respondente; a satisfacao desses
usuarios baseado nas cinco dimensdes da qualidade; e analisar as expectativas
comparado a um espag¢o compartilhado excelente. Trata-se de um estudo
quantitativo, descritivo, realizado através de uma pesquisa de campo. O universo
compreende 4 (quatro) espagos Coworking na cidade de Itabira/MG, sendo a
amostra censitaria, onde foram enviados os questiondrios para os quatro
Coworkings participantes da pesquisa, sendo obtido um nimero de 31 respostas. Os
dados foram analisados por estatistica descritiva. Verificou-se que 31 pessoas
optam por esses ambientes principalmente devido ao atendimento dos
funcionarios, e pela sensa¢do de seguranca proporcionada pelo espaco. Em relacao
a percepcgdo verificou-se que os espacos vém atendendo de forma satisfatéria as
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necessidades dos clientes, com segurancga, confiabilidade e responsividade. No que
tange a percepcao comparado a um espago excelente, percebeu-se que empresa
deve buscar formas de adaptar o espago de uma forma que ele transmita seguranga
a quem esta utilizando o servigo.

Palavras-chave: coworking; percepcao da qualidade; satisfagdo.

Analysis of the perception of the quality dimensions of coworking spaces
in the city of Itabira/MG

Abstract: Coworking presents an opportunity for individuals starting their
professional careers, fostering partnerships and networking by facilitating
information and knowledge exchange among users. This article aims to assess users'
perception of quality in Coworking spaces in Itabira/MG, aiming to identify
respondent profiles, satisfaction based on the five dimensions of quality, and
expectations compared to an excellent shared space. It is a quantitative, descriptive
study conducted through field research. The universe comprises four Coworking
spaces in Itabira/MG, with a census sample where questionnaires were sent to the
four participating Coworkings, resulting in 31 responses. Data were analyzed
through descriptive statistics. It was found that 31 individuals choose these
environments primarily due to staff service and the sense of security provided by
the space. Regarding perception, it was observed that the spaces satisfactorily meet
clients' needs, with emphasis on security, reliability, and responsiveness. In terms
of perception compared to an excellent space, it was noted that companies should
seek ways to adapt the space to convey security to service users.

Keywords: coworking; perception of quality; satisfaction.

1 INTRODUCAO

Espacos no formato de Coworking sdo meios econémicos para quem também
procura praticidade. E um espacgo de trabalho para as mais diversas organizacdes,
pensado para fomentar um ambiente de produtividade, inovacao e colaboragao.
Segundo Gansky (2012) novos modelos de negdcios estdo em progresso, indicando
padrdes de mercado que incentivam o compartilhamento e a troca de servigos,
fazendo com que as mercadorias se apresentem como oportunidades reais e como
comunidades fortes a serem exploradas, fazendo com que os usuarios consumam

mais, gastem menos e retomem contatos sociais diretos.

Os espacgos de Coworking surgem como uma forma de oportunidade para quem esta

comecando sua carreira profissional por ser um meio de comunicacdo rico em
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conhecimentos, além de criar um vinculo com outros profissionais que também
utilizam o meio. Criam futuras parcerias, ligado ao networking, que é uma rede onde

as pessoas trocam informacdes e conhecimento entre si.

Esse artigo tem a finalidade de responder a seguinte pergunta: Qual a percep¢do da
qualidade identificada pelos usuarios dos espagos Coworking na cidade de
Itabira/MG? Portanto o objetivo geral deste estudo é identificar qual a percepc¢do da
qualidade identificada pelos usuarios dos espagos Coworking na cidade de

Itabira/MG.

Para responder ao objetivo geral deste estudo foram definidos dois objetivos
especificos, a saber: (I) Identificar o perfil do respondente referente aos espagos de
Coworking disponiveis na cidade de Itabira/MG e (II) Avaliar a satisfacdo dos
usuarios dos espagos de Coworking de Itabira/MG baseado nas cinco dimensdes da
qualidade; e analisar as expectativas comparado a um espago compartilhado

excelente.

O estudo deste tema contribui para o meio académico por trazer conhecimentos
mais atuais acerca de novos modelos compartilhados de trabalho. J4 para o ambito
organizacional de maneira geral, é possivel enxergar o entretenimento entre os
utilizadores, pois o ambiente de trabalho influencia diretamente na criatividade da
equipe, onde os funcionarios absorvem o clima de entusiasmo e liberdade,
produzindo mais e pensando em novas ideias e estratégias. Para area profissional,
contribui com a reducao de custos mensais, além de incentivar a relagdo social entre
empresas. Ja para a sociedade, o conceito gera um networking devido ao grande
contato com outros profissionais, também é um local para melhorar a produ¢ao do

individuo ou da empresa.

Esse trabalho € estruturado por cinco topicos, sendo eles, a introducgao, referencial

tedrico, metodologia, analise dos dados e consideragdes finais do trabalho.
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2 REFERENCIAL TEORICO
2.1 Sistemas Colaborativos

De acordo com Prodanov (2013), economia colaborativa, se relaciona na parceria
entre pessoas, possibilitando melhor divisdo de tarefas/servigos em contestacdo aos
vinculos de trabalho e custos tradicionais bem concentrados. Essa troca pretende
oferecer o melhor de cada um, providenciando um melhor atendimento/experiéncia

por um pre¢o mais acessivel.

Maurer et al. (2015), acrescentam que os vinculos sociais definidos entre as pessoas
que participam dos sistemas colaborativos, podem ser favorecidos pelo
acompanhamento das ligacdes de confianga, se tornando lagos que vao acrescentar
na distribuicao de informacdes, e serdo motivados pelo nivel de identificagdo dos

que estdo incluidos.

Para Leforestier (2009) e Munhoz (2013), os espagos colaborativos trazem uma
desvantagem no quesito que a cultura aberta pode causar uma impressao de perda
de privacidade, pois conversas podem ser escutadas pelo fato de estarem no mesmo
ambiente e causam incomodo no que diz respeito aos projetos, visto que, os
profissionais que utilizam o espago, possuem uma inseguranca oculta quando se

trata dos bens que ndo sdo materiais.

Para Daunoriené (2015), na economia popular, para uso de alguma coisa é
indispensavel o pagamento financeiro, ja na economia colaborativa, é estipulado um
preco ocasional para os servicos/bens. Para Owyang, Tran e Silva (2013), a
economia colaborativa pode ser estabelecida como um modelo econémico onde a
propriedade e o acesso sdo compartilhados entre corporagdes, startups e pessoas.
Isso resulta em eficiéncias de mercado que oferecem novos produtos, servicos e

crescimento de negocios.

Gansky (2011) escreve que mesmo em circunstancias diferentes, que levam as
empresas e 0s usuarios a colaborarem com a economia colaborativa, existe uma
grande formacdo de novos modelos de negoécio, ampliando a economia

compartilhada.
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Assim, foram descritas informacgdes dos sistemas colaborativos, que sdo recursos
aplicados em redes que colaboram para os espacos compartilhados que esta ligado
ao objetivo do trabalho, onde busca localizar qual a percep¢do da qualidade

identificada pelos usuarios dos espagos Coworkings.

2.2 Espacos Compartilhados/Coworking

Para Deguzman e Tang (2010), o termo “Coworking” nada mais é do que um espacgo
de trabalho compartilhado, onde trabalhadores utilizam para: economizar no
contexto de montar uma estrutura e dividir ideias e projetos com outros
empreendedores das mais diversas areas. Logo, Deguzman e Tang (2010) escrevem

que, os espacos compartilhados sao locais de contexto social, econ6mico e moderno.

De acordo com Sebrae (2022), o conceito de Coworking foi originado nos Estados
Unidos na década de 1990 e se espalhou gradativamente por todo o mundo. Trata-
se de um espag¢o compartilhado para que empresas e trabalhadores independentes
usufruam simultaneamente e dividam custos. No Brasil, os primeiros ambientes de

Coworking surgiram no final dos anos 2000 e logo ganharam popularidade.

Os espacgos de Coworking significam ambientes dindmicos, voltados ao publico que
buscam locais para trabalhar e/ou estudar de maneira adaptavel, onde possam
aparecer ideias novas, projetos, ajuda de quem esta ao redor e dar inicio a parcerias,
uma vez que é um lugar onde ha diversas pessoas de diferentes ramos profissionais

(Ferreira 2018).

Para Ferreira (2018), a expressdao Coworking significa determinar as estruturas de
espacos compartilhados para auxiliar a procura de pequenos empreendedores. E
também, recurso para quem precisa substituir o home office (sem oportunidade de
locar um escritério proprio) a procura de uma imagem profissional mais firme. O
autor ressalta que, além de se atentar com os custos, é necessario também gerenciar
os trabalhos, pois, o funcionamento da internet, a limpeza local e manutencao do
espaco em si, é de total responsabilidade dos proprietarios do espaco. O
empreendedor que loca o Coworking, se concentra e preocupa somente com o

trabalho.
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Para Sykes (2014), espacos compartilhados tendem a crescer, uma vez que se
transformam em uma alternativa mais popular quando comparado ao modelo de
trabalho tradicional (escritérios individuais) e ha pouco tempo, o Coworking se
manifestou como um espaco de trabalho diferente, ligado a coletividade e

colaboragao.

Segundo Lofego (2016) os pacotes oferecidos nas empresas de espagos
compartilhados sdo os diferenciais que influenciam os clientes. Entre os principais
servicos oferecidos, estdo: Escritério privado (cadeira e mesa com gaveteiro,
armario arquivo e escaninho com chave); Espaco privado (cadeira, mesa com
gaveteiro e divisoria e escaninho com chave); Espaco compartilhado (cadeira e mesa
s/ gaveteiro); Escritério virtual (endereco fiscal/comercial); Sala de reunido para
oito pessoas com midia; Secretdria/Aviso correspondéncia; Guarda Volumes;
Mobilia; Wifi; Impressdo; Ar condicionado; Servico de café e dgua; Material de
escritorio; Fumdédromo; Limpeza; Camera seguranca; Estacionamento; Telefone;

Banheiros.

Para Carneiro (2018), o Coworking, conhecido como espaco compartilhado ou
colaborativo, aparece como uma possibilidade de empreendedorismo para
profissionais que esbarram em oportunidades de negdcios com distingdes
competitivas por associar “inovagdo, networking e criacao de valor” aos produtos e

servicos oferecidos.

Dessa forma, foram contextualizados, para o que servem/oferecem os espagos
compartilhados/Coworking, uma vez que, o objetivo do artigo é identificar a

percepcdo das pessoas que utilizam esses espacos.

2.3 Satisfacao do Cliente

Para Judge (2011), a satisfacdo poderia ser o motivo para um melhor desempenho,
mas ndo seria a razdo para maior satisfagdo no trabalho. De acordo com Hoffman e
Bateson (2003), as concepg¢oes de satisfacdo do cliente sdo aprovadas, mas, a mais
famosa é que ela se confronta com as expectativas do cliente com suas ideias de

acordo com a uniao do servico real.
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Para Anderson e Fornell (1994) a satisfacao € uma classificacao constante acerca da
capacidade de uma empresa ou marca em possibilitar as vantagens que o

consumidor esteja buscando em servigos e produtos oferecidos.

De acordo com Marchetti e Prado (2001), a definicdo de satisfacdo do cliente possui
dois aspectos basicos, a partir dos resultados que definem e consideram a satisfacao
como objetivo de um experimento de consumo e como um processo. No primeiro
aspecto, os autores afirmam que a satisfagdo se resultaria na diferenca entre as
expectativas e o desempenho de um produto, identificado apés seu uso. No segundo
aspecto, os autores descrevem que a satisfacdo estaria voltada nao para o resultado,
mas sim para o processo, envolvendo métodos percentuais, avaliativos e

psicoldgicos como elementos motivadores da satisfagao.

Para Kotler (2000), a satisfacao do cliente resulta na sensacdo de prazer ou decepgao
decorrente da comparagdo do desempenho compreendido de uma mercadoria em

relacdo as expectativas do consumidor.

Assim foram detalhados a importancia da satisfacdo do cliente e como é possivel
obter um resultado do nivel de satisfacdo para prestadora de servico. Dessa forma
esse tOpico se encaixa no artigo pois se busca a percepcao da qualidade
identificada pelos usuarios dos espacos, e avaliar a satisfacdo dos usudrios dos

espacos de Coworking baseado nas cinco dimensdes da qualidade.

2.4 Modelo Servqual

Baseados nos estudos até entdo realizados, Parasuraman, Zeithaml & Berry (1988)
apresentaram uma escala denominada Service Quality GAP Analysis (Servqual), que
diz respeito as expectativas dos clientes em relacao a um determinado servigo em
relacdo a percepg¢do de qualidade do servigo recebido. A escala inclui 22 pares de
itens que podem ser unidos em cinco dimensodes da qualidade - aspectos tangiveis,

confiabilidade, presteza, seguranca e empatia.

0 método, conhecido como modelo dos Cinco GAPS, segundo Parasuraman et al

(1985) auxilia a explicar as possiveis lacunas ocorridas durante o processo de
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criacdo, prestacdo e comunicacdo do servico e como elas influenciam na sua

avaliacdo da qualidade. O modelo das Cinco GAPS é mostrado na Figura 1.

Figura 1 - Modelo da Qualidade de Servigos

Comuni fes Experiénci
interpessoal pessoais passadas

i wowwalll
Expectativas do servico
eaps t

Percepcao do servico
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CLIENTE
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Percepcao gerencial
das expectativas dos clientes

Fonte: adaptado de Parasuraman et all. (1985).

Para Fitzsimmons e Fitzsimmons (2011), na figura 1 o GAP 1 tem a distin¢do entre
o servico esperado pelo consumidor e o que a empresa notou como desejo do
mesmo. Ja para Zeitham, Bitner & Gremler (2014), para diminuir essa lacuna, as
empresas de servicos devem, por exemplo, abrir canais de comunicagdo dos clientes
até o topo, assim como maior comunica¢cdo com os funcionarios da linha de frente e

realizar pesquisas mais apuradas.

Ainda para Fitzsimmons e Fitzsimmons (2011), na figura 1 o GAP 2 se relaciona na
diferenca entre o que a empresa percebeu como expectativa do cliente e as
especificacdes de qualidade do servico. Essa lacuna é obtida por fatores como

limitacdo de recursos, indiferenca gerencial e constante mudanca de mercado.

Para Fitzsimmons e Fitzsimmons (2011), na figura 1 o GAP 3 representa a
divergéncia entre a caracterizacdo de qualidade do servico e o real desempenho do
mesmo, 0 que é causado, normalmente, pelo desconhecimento das especificacdes,

falta de habilidade para a realizacao do determinado servigo etc.

Ja para Zeitham, Bitner & Gremler (2014), na figura 1 o GAP 4 diz respeito a
disparidade entre a qualidade do servigo prestado e o que a empresa comunica

externamente, ou seja, a empresa divulga informagdes sobre as caracteristicas e os
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beneficios dos seus servicos, mas que nao condizem com o servigo real. Esta falha
sucede devido a coordenacdo errdnea entre os setores de marketing e operacgdes e
da pretensdo da empresa em supervalorizar a qualidade do seu servico,

aumentando, assim, as expectativas dos clientes.

Para Fitzsimmons e Fitzsimmons (2011), na figura 1 o GAP 5, por outro lado,
constata a diferenca entre o que o consumidor espera e o que efetivamente a
empresa lhe oferece. Ja para Zeitham; Bitner e Gremler (2014), este é resultado das
demais lacunas evidenciadas no sistema de prestacao do servigo e seu resultado

determina o grau de satisfacdo ou insatisfacdo em relacdo ao que foi ofertado.

Apesar de se tratar de um modelo bastante 1til, a teoria dos GAPS nao disponibiliza
uma ferramenta capaz de medir a qualidade dos servigos. Dessa forma,
Parasuraman et al. (1988) desenvolveram a ferramenta SERVQUAL, que é utilizada

para quantificar o GAP 5, conforme a figura 1.

No quadro 01, estdao apresentadas as fun¢des de cada uma das 5 GAPS: o que sdo, o

que causam e como corrigir em caso de falha nas GAPS.

Quadro 01 - Cinco GAPS ou lacunas do Modelo SERVQUAL

GAP1
0 que é? 0 que causa? Como corrigir?
OGAP1éa A falha da geréncia na correta | Abrir canais de comunicag¢io formais

e informais desde os clientes até o
topo, passando pelo pessoal de
contato com o publico; melhores
pesquisas de mercado sobre a
qualidade dos servigos e aplica-las

identificacdo da expectativa
dos clientes.

discrepancia que
pode existir entre a
percepgdo dos
executivos e as reais
expectativas dos

consumidores. com maior frequéncia e; diminui¢cdo
dos niveis hierarquicos.
GAP 2
0 que é? 0 que causa? Como corrigir?
OGAP2éa Limitacdo de recursos, falta de Comprometimento gerencial;

discrepancia entre a
percepcdo gerencial
das expectativas dos
clientes e as
especificacbes de
qualidade dos
servigos, ou seja, é o
fornecimento de baixa
qualidade, mesmo

ferramentas operacionais para
trazer a voz do cliente para a
especificacdo do servigo;
indiferenca gerencial e
mudangas rapidas nas
condi¢des de mercado.

disponibilizar recursos e usar
ferramentas para trazer a voz do
cliente para a especificacdo (por
exemplo, QFD - Quality Function
Deployment).
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com a empresa

discrepancia entre a
especificacdo da
qualidade do servico

especificacdes, falta de
habilidade para a realizagdo do
especificado ou falta de

possuindo
procedimentos
adequados
GAP 3
0 que é? 0 que causa? Como corrigir?
OGAP3éa Desconhecimento das Tornar conhecidas as especificagoes,

assegurar o perfil necessario do
colaborador no recrutamento ou
completa-lo com treinamento e

especificada do
servigo e o que a

efetivamente se entrega.

e 0 servico comprometimento dos avaliar desempenho dos
efetivamente colaboradores. colaboradores por meio de maior e
entregue. melhor supervisao ou melhoria do
trabalho em equipe e do clima
organizacional.
GAP 4
0 que é? 0 que causa? Como corrigir?
OGAP4éa Falta de comunicagdo e o Melhorar a comunicagdo entre os
discrepancia entrea | cliente ndo sabe o que esperar | diversos setores da empresa e entre
qualidade ou se divulga mais do que ela e o publico-alvo das

comunicagodes ou ater a
comunicacdo ao que efetivamente se

empresa comunica entrega.
externamente.
GAP 5
0 que é? 0 que causa? Como corrigir?

O GAP 5 é a diferenca
entre o que o cliente
espera e o que
efetivamente a
empresa lhe entrega.

Um GAP ou um conjunto dos
GAPSde 1 a 4.

Corrigindo os GAPS que estdo com
problemas.

(Fonte: Adaptado de Satolo et al. (2002).

Para Urdan (1993), o estudo feito por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985, 1988)
foi o mais sistematico e abrangente ja concebido com a intencao de identificar as
dimensdes da qualidade de servicos, ressaltando também que outros modelos e
escalas propostos parecem ter sido esquecidos pela literatura académica, e que isso,

no minimo, indica uma superioridade da Servqual.

Por fim, foi descrito o modelo Sevqual, que sera o método utilizado no artigo para
medir/avaliar a satisfacdao dos usuarios dos espacos de Coworking baseado nas cinco

dimensdes da qualidade.
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2.5 As 5 Dimensoes da Qualidade

Para Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985), o Servqual é um modelo que tem a
finalidade de classificar a qualidade dos servigos oferecidos/prestados pelas
empresas, deixando que elas sejam capazes de reconhecer e sanar problemas de
maneira eficiente. O modelo fundamenta no conceito de que a qualidade do servi¢co
¢ entendida pelo consumidor através de cinco dimensdes: tangibilidade,

confiabilidade, responsividade, seguranga e empatia.

Para Zeithaml; Parasuraman (1990), as primeiras discussdes sobre a problematica
da qualidade em servico surgiram a partir de comparacgdes entre o que 0s usuarios
consideravam que deveria ser oferecido pelo provedor e o que ele realmente

ofertava.

0 modelo proposto por Parasuruman (1995), conforme apresentado no Quadro 2,
foi reestruturado, sendo estruturado inicialmente com sua metodologia se baseando
nas proposicoes das cinco dimensdes da qualidade: Confiabilidade, Presteza,
Garantia, Empatia e Aspectos Tangiveis. Sobre essas dimensoes, Nogueira (2008, p.
163) sublinha que “a confiabilidade é o fator mais importante na mensuracao da

qualidade em servigos e os “aspectos tangiveis” os menos importantes”.

0 modelo atual foi reestruturado, resumindo as varidveis que antes podiam ser
vistas em Unico campo, tornando o sistema mais simples de ser compreendido e

aplicado, conforme o quadro 2.

Quadro 2 - Modelo original comparado ao modelo reestruturado das cinco
dimensdes de Parasuraman, Zeithaml e Berry

MODELO -
MODELO ORIGINAL REESTRUTURADO DESCRICAO
Tangibilidade Tangibilidade Aspectos fisicos do que é fornecido aos usuarios.
Confiabilidade Confiabilidade Habilidade de cumprir oque foi prometido com
exatidao.
Capacidade para atender os usudrios e fornecer o
. . servico prontamente, capturando a nogdo de
Responsividade Responsividade flexibilidade e habilidade para adaptar o servigo as
necessidades do usudrio.
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Competéncia
Cortesia Competéncia e cortesia estendida aos usuarios e a
. Seguranca . . ~
Credibilidade seguranca fornecida através das operagdes.
Seguranca

Acesso
Comunicac¢ao
Compreendendo o
usudrio

Empatia Atencgdo individualizada aos usuarios

Fonte: Adaptado de Marshall G, Murdoch I (2001)

As cinco dimensdes da qualidade estabelecem relacdo e semelhanca com o objetivo
da pesquisa, que é identificar a qualidade percebida por meio da satisfacdo do

cliente.

3 METODOLOGIA

Sobre a abordagem, esta pesquisa utilizou-se da analise quantitativa. Para Bauer e
Gaskell (2013), a pesquisa quantitativa pretende dar assisténcia aos trabalhos
cientificos e é intermediada em levantamento de dados e questionarios através de
andlise estatistica, sendo possivel medir numericamente as possibilidades
analisadas. Sendo assim, entre os possiveis métodos que podem ser utilizados, o
quantitativo foi o mais adequado para quantificar os dados referentes a percepcao
da qualidade identificada pelos usuarios dos espacos Coworking na cidade de

Itabira/MG.

Trata-se de uma pesquisa descritiva. Segundo Trivifios (1987), esse tipo de estudo
tem a intenc¢do de caracterizar os fatos e acontecimentos de determinada realidade.
No caso da presente pesquisa, a metodologia, permitira identificar percep¢ao da
qualidade identificada pelos usuarios dos espagos Coworking na cidade de

Itabira/MG.

Quanto ao procedimento, neste trabalho utilizou-se a pesquisa de campo que
segundo Prodanov e Freitas (2013) é usada com o objetivo de obter informagdes
e/ou conhecimentos a respeito de um problema para o qual buscamos um retorno,
ou de uma possibilidade, que planejamos comprovar, ou, ainda, descobrir novos

acontecimentos ou as ligacGes entre eles. Se compde na observacao de fatos e
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fendmenos tal como ocorrem naturalmente, na coleta de dados referente a eles e no
registro de variaveis que acreditamos relevantes, para sonda-los. Assim, é o método
ideal para se fazer uma sondagem sobre a percepc¢ao da qualidade identificada pelos

usuarios dos espacos Coworking na cidade de Itabira/MG.

De acordo com Vergara (1997), o universo, ou populacdo, é o conjunto de elementos
que possuem as caracteristicas que serdo objeto do estudo, e a amostra, ou
populagdo amostral, é uma parte do universo escolhido selecionada a partir de um
critério de representatividade. O universo dessa pesquisa, compreende 4 (quatro)

espacos Coworking na cidade de Itabira/MG.

A amostra é classificada como censitaria, onde foram enviados os questionarios para
0s quatro coworkings participantes da pesquisa, sendo obtido um nimero de 31

respostas.

Foi utilizado questionario fechado e os dados serdo avaliados por meio de
afirmativas realizadas com usuarios dos espacos Coworking, com a finalidade de
identificar qual a percepcdo da qualidade identificada pelos usuarios dos espagos
Coworking na cidade de Itabira/MG. Para Vergara (2011), o questiondrio sdo
questdes dirigidas aos respondentes e apresentada por escrito, digital ou impressa.
0 questionario foi gerado no Google Forms e teve como meio de divulgacdo as redes
sociais (Instagram, Facebook e WhatsApp) das pesquisadoras, ficando disponivel no

periodo de 29/11/2023 a 22/12/2023 (24 dias).

O questionario utilizou como base a Escala Likert, que segundo Likert (1932) é um
questionario baseado no nivel de concordancia ou discordancia do entrevistado que
responde uma série de afirmagdes. Desta forma, a escala utilizada sera de 5 pontos

variando de “Discordo Totalmente” (-1) até o “Concordo Totalmente” (1).

A escala utilizada no questionario é a seguinte: Discordo Totalmente (-1); Discordo
Parcialmente (-0,5); Nem Concordo e Nem Discordo (0); Concordo Parcialmente
(0,5); Concordo Totalmente (1); Ranking Médio (Escala Likert); Ranking Geral
(Escala Likert).
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O presente trabalho para analise dos dados utilizou da estatistica descritiva.
Segundo Marconi e Lakatos (2003) a estatistica descritiva é um instrumento usado
para caracterizar de forma numérica, sucinta e acessivel as informac¢des inclusas nos
dados coletados. Assim, serdo utilizados médias, percentuais e tabelas cruzadas para

a andlise de resultados.

4 ANALISE DE DADOS

Este topico tem como objetivo examinar os dados obtidos através da pesquisa que
foi realizada na cidade de Itabira/MG, com intuito de analisar a percep¢do das
dimensodes de qualidade dos espacos Coworkings disponiveis na cidade de

Itabira/MG.

O tdpico a seguir se trata da identificacdo do perfil dos usudrios que utilizam os

espacos Coworkings disponiveis na cidade de Itabira/MG.

4.1 Perfil dos respondentes

Tabela 1 - Perfil dos Respondentes

Variavel Respostas: 31 N %
Feminino 16 51,6%
Masculino 15 48,4%
Género Outros 0 0,00%
Prefiro nao dizer 0 0,00%
Total: 31 100,00%
Variavel Respostas: 31 N %
Até 18 anos 0 0,00%
19 a 25 anos 5 16,1%
26 a 35 anos 8 25,8%
Idade 36 a 46 anos 11 35,5%
47 a 59 anos 7 22,6%
Acima de 60 anos 0 0,00%
Total: 31 100,00%
Variavel Respostas: 31 N %
Até 1 salario-minimo 4 12,9%
De 2 a 3 salarios-minimos 10 32,3%
Renda média mensal De 4 a 6 salarios-minimos 8 25,8%
Acima de 7 salarios-minimos 9 29%
Total: 31 100,00%
Variavel Respostas: 31 N %
Sem escolaridade 0 0,00%

Nivel de Escolaridade
Ensino Fundamental 0 0,00%

{BERTAS

Revigia de Cibnclas Soclale Aplicadas | [IBERTAS: Rev. Ciénci. Soc. Apl., Belo Horizonte, v. 14, n. 1, jan./jul. 2024



Andlise da percepgdo das dimensées de qualidade dos espagos coworkings na cidade de Itabira/MG

Ensino Médio 3 9,7%
Ensino Superior 15 48,4%
P6s-graduagdo/mestrado/doutorado 13 41,9%
Total: 31 100,00%
Variavel Respostas: 31 N %
1 vez no més 8 25,8%
De 2 a 3 vezes no més 4 12,9%
Quantas vezes no més vocé utiliza De 4 a 5 vezes no més 5 16,1%
um espago compartilhado? 45,29
6 vezes ou mais 14
Total: 31 100%

Fonte: Dados da pesquisa

A tabela 01 apresenta uma sintese das respostas relativas ao publico que utiliza os

espacos Coworkings na cidade de Itabira/MG.

Pode-se constatar que 51,6% desses usuarios sao do género feminino e 48,4% sao
do género masculino. Assim, verifica-se que existe uma porcentagem maior de

mulheres utilizando esses espacos.

De acordo com a pesquisa, 16,1% dos usudrios possuem entre 19 a 25 anos; 25,8%
dos usuarios possuem 26 a 35 anos; 35,5% dos usudrios possuem entre 36 a 46 anos
e 22,6% dos usudrios possuem entre 47 a 59 anos. Verificou-se que a faixa etaria dos
usuarios que mais utilizam os espagos Coworkings tem entre 36 a 46 anos de idade.
Por ser uma nova metodologia de trabalho, os espacos Coworkings tendem a ter

usuarios mais jovens.

Analisando a pesquisa pode-se verificar que 12,9% dos usuarios possuem renda de
até 1 salario-minimo; 32,3% de 2 a 3 salarios-minimos; 25,8% de 4 a 6 salarios-
minimos e 29% possuem renda acima de 7 salarios-minimos. Assim, pode-se
perceber que a maior porcentagem de usudrios que utilizam o espago possuem uma

renda acima de 7 salarios minimos.

Conforme andlise da tabela 01, 9,7% dos usuarios possuem ensino médio completo;
48,4% ensino superior e 41,9% pods-graduacdo/mestrado/doutorado. Assim, a
maior porcentagem de usudrios dos espagos Coworkings possuem apenas o ensino

médio.
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Ap6és a andlise do perfil dos respondentes, verificou-se que 25,8% utilizam o espaco
1 vez no més; 12,9% de 2 a 3 vezes no més; 16,1% de 4 a 5 vezes no més e 45,2% 6
vezes ou mais durante o més. Conclui-se que os espacos Coworkings sao bastante

utilizados durante o més com a porcentagem mais alta de 45,2%.

Diante destas analises, foi respondido o primeiro objetivo especifico deste artigo, de
modo que identificou o perfil dos respondentes da pesquisa. A préxima etapa visa
identificar a satisfacdo dos usuarios dos espacos de Coworking de Itabira/MG

baseado nas cinco dimensdes da qualidade.

4.2 Avaliacao da satisfacao dos usuarios e expectativa

Este tépico trata-se da andlise dos resultados obtidos através da pesquisa realizada
e detalha a satisfagdo dos usudrios dos espagos de Coworking de Itabira/MG baseado
nas cinco dimensodes da qualidade.

4.2.1 Percepcao X Expectativa com relacao a tangibilidade

A tabela 2 apresenta as percep¢des dos usuarios com relacdo a tangibilidade e

evidencia a porcentagem dos resultados obtidos através da pesquisa.

Tabela 2 - Bloco I - Percepg¢ao com relacdo a tangibilidade

Afirmativa DT% DP% NN% CP% CT% RM RG

1. 0 espago Coworking (Espaco Compartilhado) que
normalmente utilizo, tem instalacdes fisicas
(armarios, banheiros, recepg¢do) visivelmente
agradaveis.

0,00% 0,00% 0,00% 29,00% 71,00% 0,85

2. 0 espago Coworking (Espago Compartilhado) que
normalmente utilizo, tem uma cozinha que atende 3,20% 0,00% 6,50% 35,50% 54,80% 0,69
as necessidades. 071

3. 0 espago Coworking (Espago Compartilhado) que
normalmente utilizo, tem cadeiras e mesas 0,00% 3,10% 0,00% 51,60% 45,20% 0,69
modernas.

4. 0 espacgo Coworking (Espago Compartilhado) que
normalmente utilizo, tem uma impressora 6,50% 3,20% 6,50% 29,00% 54,80% 0,61
disponibilizada que ¢ eficaz no servigo.

DT= Discordo Totalmente / DP = Discordo Parcialmente / NN = Nem Concordo e Nem Discordo CP =
Concordo Parcialmente CT = Concordo Totalmente/ RM = Ranking Médio (Escala Likert) RG = Ranking
Geral (Escala Likert)

Em relagdo a pergunta 1 (tabela 2), verificou-se que 29% dos usuarios concordam

parcialmente que o espago compartilhado possui instalagdes fisicas (armarios,
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banheiros, recep¢do) visivelmente agradaveis. Ja 71% concondam totalmente que o
espaco compartilhado que normalmente utilizam possuem instalacdes fisicas
visivelmente agradaveis. Este dado contribui para um ranking médio de 0,85, que é

préximo a concordancia total, em relagdo a pergunta 1.

Segundo Lofego (2016), as empresas de espagco compartilhado que oferecem
pacotes de servicos possuem diferenciais que influenciam os clientes. Entre os
principais servigos oferecidos, o escritorio privado oferece (cadeira e mesa com

gaveteiro, armario arquivo e escaninho com chave).

Verificou-se que na pergunta 2 (tabela 2), 3,20% dos usuarios discordam totalmente
que o espago compartilhado que normalmente utilizam possue uma cozinha que
atende as necessidades; 6,50% nem concordam e nem discordam; 35,50%
concordam parcialmente e 54,80% concordam totalmente que o espaco
compartilhado possue uma cozinha que atende as necessidades. Sendo assim, este
dado contribui para um ranking médio de 0,69, que é préximo a concordancia
parcial, em relacdo a pergunta 2. Assim, verifica-se a importancia de investir em uma
area de alimentacao totalmente equipada para atender as necessidades dos usuarios

que normalmente ndo se ausentam do espaco para realizar suas refei¢oes.

Pode-se constatar que na pergunta 3 (tabela 2), que 3,10% dos usuarios discordam
parcialmente que o espaco que normalmente utilizam possuem cadeiras e mesas
modernas. Ja 51,60% concordam parcialmente e 45,20% concordam totalmente que
o espagco Coworking que normalmente utilizam possuem cadeiras e mesas
modernas. Este dado contribui para um ranking médio de 0,69, que é préximo a
concordancia parcial, em relacdo a pergunta 3. Desta forma, o mobiliario adequado
e moderno passa uma melhor impressao para os clientes recebidos no espaco e até
mesmo contribui para o bem-estar dos usuarios durante as horas de trabalho que

permanecem sentados, evitando uma ma postura.

No que se refere a pergunta 4 (tabela 2), verificou-se que 6,50% dos usuarios
discordam totalmente que o espaco utilizado disponibiliza uma impressora que é
eficaz no servico; 3,20% discordam parcialmente; 6,50% nem concordam e nem

discordam, 29,00% concordam parcialmente e 54,80% concordam totalmente que
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a impressora disponibilizada € eficaz no servigo. Assim, este dado contribui para um
ranking médio de 0,61, que € préximo a concordancia parcial, em relacao a pergunta
4. Conclui-se que o equipamento adequado em um ambiente de trabalho faz uma
total diferenca durante a utilizacdo dos espacos, deixando os usuarios mais

satisfeitos com o servico oferecido.

Verificou-se que na tabela 2, o ranking geral das percepc¢des com relacdo a
tangibilidade é de 0,71. Os resultados estdo préximos a concordancia parcial ou
total, que o espaco compartilhado atende as necessidades no que tange: mobiliario,

equipamentos, materiais, etc.

Na tabela 3, serdo apresentadas as expectativas dos usudrios com relacao a

tangibilidade e serao evidenciadas as porcentagens dos resultados.

Tabela 3 - Bloco II - Expectativas com rela¢do a tangibilidade

Afirmativa DT% DP% NN% CP% CT% RM

RG

18. 0 espago Coworking (Espago Compartilhado)
excelente, deve ter cadeiras e mesas modernas.

16. O espaco Coworking (Espaco Compartilhado)
excelente, deve ter instalagdes fisicas (armarios, 0,00% 0,00 0,00% 6,50% 93,50% 0,97
banheiros, recepg¢do) visivelmente agradaveis.

17. 0 espago Coworking (Espaco Compartilhado)
excelente, deve ter uma cozinha que atenda as 0,00% 0,00% 6,50% 9,70% 83,90% 0,89
necessidades.

0,00% 3,20% 0,00% 2580% 71,00% 0,82

19. 0 espago Coworking (Espago Compartilhado)
excelente, deve ter uma impressora 0,00% 0,00% 6,50% 6,50% 87,10% 0,90
disponibilizada que é eficaz no servico.

DT= Discordo Totalmente / DP = Discordo Parcialmente / NN = Nem Concordo e Nem Discordo CP =
Concordo Parcialmente CT = Concordo Totalmente/ RM = Ranking Médio (Escala Likert) RG = Ranking
Geral (Escala Likert)

Prosseguindo com a analise da Tabela 3, na afirmativa 16 referente as instalacoes
fisicas visivelmente agradaveis de um Coworking excelente, verificou-se que 6,5%
dos respondentes concordam parcialmente com essa afirmativa e 93,5% concordam
totalmente que as instalagdes fisicas devem ser visivelmente agradaveis,
contribuindo com um ranking medio de 0,97 que é préximo concordancia total, em

relacdo a pergunta 16.

{BERTAS

Revigia de Cibnclas Soclale Aplicadas | [IBERTAS: Rev. Ciénci. Soc. Apl., Belo Horizonte, v. 14, n. 1, jan./jul. 2024

0,90



Andlise da percepgdo das dimensées de qualidade dos espagos coworkings na cidade de Itabira/MG

Em relacdo a pergunta 17 (tabela 3), que afirma que a cozinha dos espacos
Coworkings excelentes, devem atender as necessidades, localiza-se que 6,5% dos
respondentes, ndo concordam nem discordam, ja 9,7% concordam parcialmente
com a mesma. E 83,9% concordam totalmente que a cozinha do espago Coworking
excelente deve atender as necessidades. Dessa forma, este dado contribui para um

ranking médio de 0,89, que é préximo concordancia total, em relacao a pergunta 17.

Y

Percebe-se que, as pessoas que estdo a procura de um espa¢o compartilhado
excelente, tem uma tendéncia a procurar um espa¢o que atenda fortemente as
necessidades. Como comprovagao, 93,6% dos respondentes concordaram

parcialmente/totalmente.

A pergunta 18 (tabela 3), afirma que as cadeiras e mesas de um espaco Coworking
excelente, devem ser modernas. De acordo com os respondentes, 3,2% discordam
parcialmente com essa afirmativa. Ja 25,8%, concordam parcialmente com a mesma.
E 71% concordam totalmente que as cadeiras e mesas do espaco Coworking
excelente devem ser modernas. Dessa forma, este dado contribui para um ranking

médio de 0,82 que é proximo a concordancia total, em relagdo a pergunta 18.

Pode-se perceber que 71% concordam totalmente com a afirmativa em que os
usuarios buscam espagos que oferecem modernidade. Assim, para Deguzman e Tang
(2010), os espagos compartilhados sdo locais de contexto social, econémico e

moderno.

Pode-se constatar que na pergunta 19, que 6,5% dos usuarios nem concordam e nem
discordam o espac¢o Coworking excelente precisa ter uma impressora que seja eficaz
no servico. 6,50% concordam parcialmente e 87,1% concordam totalmente que as
impressoras dos espacos Coworkings excelentes precisam ser eficazes no servico.
Dessa forma, este dado contribui para um ranking médio de 0,90, que € préximo a

concordancia total, em relacdo a pergunta 19.

Dessa forma, é possivel perceber que as pessoas que estdo a procura de um espaco
compartilhado excelente, buscam materiais de qualidade e que sejam validos para
os servicos que desejam. Como comprovacdo, 93,6% dos respondentes

concordaram parcialmente/totalmente.
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Verificou-se que na tabela 3, o ranking geral das expectativas com relacao a
tangibilidade é de 0,90. Os resultados estao préximos a concordancia parcial ou total
e mostra que o espaco atende as necessidades dos clientes quando ao espaco fisico

disponibilizado.

Na tabela 2, verifica-se um ranking geral de percepcao de (0,71), e na tabela 3,
expectativa de (0,90) fazendo a relacdo (Percepcao - Expectativa), tém-se um GAP
de (-0,19) entre a percepc¢do e a tangibilidade. Assim, a empresa ndo atende as
expectativas do cliente comparado a um espago excelente, necessitando de investir
e/ou melhorar instalagdes fisicas e equipamentos para conseguir atender melhor os

clientes e assim nao os perder.

4.2.2 Percepcao X Expectativa em relacao a confiabilidade

Na tabela 4, sera detalhado as expectativas dos usuarios em relacao a resolugdo de

um problema e as expectativas em encontrar os materiais que procuram.

Tabela 4 - Bloco III - Percep¢do com relacao a confiabilidade

Afirmativa DT% DP% NN% CP% CT% RM RG
5. 0 espago Coworking (Espago Compartilhado) que

normalmente utIII.ZO, ggando os usugrlos tém um 0,00% 000% 9,70% 19.40% 71,00% 0,81
problema, os funcionarios mostram interesse em

resolvé-lo. 0,74

6. 0 espacgo Coworking (Espago Compartilhado) que
normalmente utilizo, encontro sempre o material 0,00% 0,00% 12,90% 38,70% 48,40% 0,68
que procuro.

DT= Discordo Totalmente / DP = Discordo Parcialmente / NN = Nem Concordo e Nem Discordo CP =
Concordo Parcialmente CT = Concordo Totalmente/ RM = Ranking Médio (Escala Likert) RG = Ranking
Geral (Escala Likert)

Em relacdo a pergunta 5 (tabela 4), verificou-se que 9,70% dos usudrios nem
concordam e nem discordam que os funcionarios do espaco compartilhado mostram
interesse em resolver seus problemas. 19,40% concordam parcialmente e 71,00%
concordam totalmente que os funciondrios mostram interesse em resolver os
problemas. Sendo assim, este dado contribui para um ranking médio de 0,81, que é
proximo a concordancia total, em relacdo a pergunta 5. Pode-se verificar o quanto é
importante os funcionarios estarem engajados na resolucao de problemas dos
usuarios, pois, um funciondrio motivado e satisfeito com a empresa se conecta

melhor com os clientes e se propde em resolver os problemas com mais agilidade.
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No que se refere a pergunta 6 (tabela 4), 12,90% dos usuarios nem concordaram e
nem discordaram que no espac¢o utilizado encontram o material que procuram;
38,70% concordaram parcialmente e 48,40% concordaram totalmente que no
espaco utilizado encontram o material que procuram. Este dado contribui para um
ranking médio de 0,68, que é préximo a concordancia parcial, em relacao a pergunta
6. Os espagos Coworkings possuem um diferencial quando os usuarios procuram os
materiais que precisam e os encontram disponiveis, fazendo com que os mesmos

tenham uma visao positiva em relagdo ao servico fornecido.

Verificou-se que na tabela 4, o ranking geral da percep¢do com relacdo a
confiabilidade é de 0,74. Os resultados estdo préoximos a concordancia parcial ou
total, que o espagco compartilhado oferece funcionarios que atendem as
necessidades em relacdo a resolucdo de problemas e disposicdo para resolvé-los, e

disposicao com atendimento/material.

A tabela 5, descrevera a expectativas dos respondentes com relacao a confiabilidade

e serdo evidenciara as porcentagens dos resultados.

Tabela 5 - Bloco IV - Expectativas com relacdo a confiabilidade

Afirmativa DT% DP% NN% CP% CT% RM RG
20. O espago Coworking (Espaco

Cﬁompartllhado) excelente,_ qufmdo 0s usuarios 0,00% 0,00% 0,00% 320%  96,80% 0,08

tém um problema, os funcionarios devem

mostrar interesse em resolvé-lo. 090

21. O espago Coworking (Espaco
Compartilhado) excelente, é preciso encontrar
sempre o material que procuro.

0,00% 3,20% 3,20%

19,40% 74,20% 0,82

DT= Discordo Totalmente / DP = Discordo Parcialmente / NN = Nem Concordo e Nem Discordo CP =
Concordo Parcialmente CT = Concordo Totalmente/ RM = Ranking Médio (Escala Likert) RG = Ranking
Geral (Escala Likert)

Em relacdo a pergunta 20 (tabela 5), verificou-se que 3,2% concordam parcialmente
que quando o espag¢o Coworking excelente apresentar algum problema, os
funciondrios precisam demonstrar interesse em resolvé-lo. J4 96,8% concordam
totalmente com essa afirmativa. Este dado contribui para um ranking médio de 0,98,

que é préoximo a concordancia total, em relacao a pergunta 20.
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Dessa forma, é possivel verificar aimportancia de os funcionarios estarem dispostos
a resolver as duvidas/problemas dos clientes. Um funcionario motivado/satisfeito
com seu local de trabalho, tende a se desenvolver melhor na comunicagdo/execu¢dao
dos servicos para os clientes. Como comprovacdo, 100% dos respondentes

concordaram parcialmente/totalmente com a afirmativa.

Enquanto na pergunta 21 (tabela 5), foi possivel verificar que 3,2% discordam
parcialmente com a afirmativa, uma vez que 19,4% concordam parcialmente com a
mesma e 74,2% concordam totalmente que o espago compartilhado excelente
precisa fornecer sempre o material que o cliente procura. Dessa maneira, é possivel
analisar que esse dado colabora para um ranking médio de 0,82, que é préximo a

concordancia total, em relagao a pergunta 21.

Como dito por Ferreira (2018), os espacos Coworking devem apresentar uma boa
estrutura para os clientes. Com isso, os donos dos espacos precisam estar atentos
com 0s custos, como o servigo esta sendo gerenciado, como esta o funcionamento
das acessibilidades do local (internet, limpeza, manuten¢des em geral). Uma vez que
o responsavel deve ter apenas essas preocupacdes em relacao ao produto/espaco

que oferecem.

Assim, é possivel verificar que, o servico oferecido deve ser de confianca e qualidade

para quem busca um espago excelente.

Verificou-se que na tabela 5, o ranking geral das expectativas com relacao a
confiabilidade é de 0,90. Os resultados estdo proximos a concordancia parcial ou

total, sendo assim, o espago possui interesse em resolver os problemas dos usuarios.

Na tabela 4, observa-se ranking geral de percepcao de (0,74), comparando com a
expectativa, tabela 5, em que o ranking geral é de (0,90), fazendo a relacao
(Percepcao - Expectativa) obtém-se ha um GAP de (-0,16) entre a percep¢ao e a
confiabilidade. Dessa maneira, a empresa nao atende as expectativas do cliente
comparado a um espaco excelente e precisa melhorar o atendimento aos clientes e

disponibilizar os materiais necessarios para atender as necessidades dos mesmos.
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4.2.3 Percepcao X Expectativa em relacao a responsividade

A tabela 6, apresenta a percepcao dos usuarios com relacdo ao atendimento dos

funcionarios que trabalham nos espagos compartilhados que normalmente utilizam.

Tabela 6 - Bloco V - Percep¢ao em relacao a responsividade

Afirmativa DT% DP% NN% CP% CT% RM RG
7.0 espago Coworking (Espago Compartilhado)

que normalmente utilizo, o atendimento e 0,00%0 0,00% 16,10% 35,50% 48,40% 0,66
respostas as solicitacdes sdo rapidas.

8. 0 espaco Coworking (Espago Compartilhado)

que normalmente utilizo, os funcionarios 0,00% 0,00% 12,90% 1610% 71,00% 0,79 0,75

possuem conhecimentos necessarios para
responder as questdes.

9. 0 espaco Coworking (Espago Compartilhado)
que normalmente utilizo, os funcionarios sdo
receptivos, cordiais e empenhados no
desenvolvimento de suas atribuigdes.

0,00% 3,20% 6,50% 19,40% 71,00% 0,79

DT= Discordo Totalmente / DP = Discordo Parcialmente / NN = Nem Concordo e Nem Discordo CP =
Concordo Parcialmente CT = Concordo Totalmente/ RM = Ranking Médio (Escala Likert) RG = Ranking
Geral (Escala Likert)

Verificou-se que na pergunta 7 (tabela 6), que 16,10% dos usuarios nem concordam
e nem discordam que o atendimento e respostas as solicitacdes sdo rapidas. Ja
35,50% concordam parcialmente e 48,40% concordam totalmente que o
atendimento e respostas as solicitacdes sdo rapidas. Assim, este dado contribui para
um ranking médio de 0,66, que é proximo a concordancia parcial, em relacao a
pergunta 7. Desta forma, verifica-se que o espaco Coworking busca atender de forma
agil as solicitacdes dos usuarios, pois 83,90% dos entrevistados concordam

parcialmente/totalmente que a empresa atende com prontidao as demandas.

Pode-se constatar que na pergunta 8 (tabela 6), que 12,90% dos usuarios nem
concordam e nem discordam que os funcionarios possuem conhecimentos
necessarios para responder as questdes. Sendo assim, 16,10% concordam
parcialmente e 71,00% concordam totalmente que os funciondrios possuem
conhecimentos necessarios para responder as questdes. Este dado contribui para
um ranking médio de 0,79, que é préximo a concordancia total, em relagdo a

pergunta 8. Conclui-se que os funcionarios dos espagos compartilhados possuem

{BERTAS

Revigia de Cibnclas Soclale Aplicadas | [IBERTAS: Rev. Ciénci. Soc. Apl., Belo Horizonte, v. 14, n. 1, jan./jul. 2024



Andlise da percepgdo das dimensées de qualidade dos espagos coworkings na cidade de Itabira/MG

propriedade em relacdo ao seu trabalho e respondem as questdes que surgem

através dos usuarios com exceléncia.

Em relagdo a pergunta 9 (tabela 6), verificou-se que 3,20% dos usuarios discordam
parcialmente que os funcionarios sdao receptivos, cordiais e empenhados no
desenvolvimento de suas atribuigdes. Ja 6,50% nem concordam e nem discordam,
19,40% concordam parcialmente e 71,00% concordam totalmente que os
funcionarios sdo receptivos, cordiais e empenhados no desenvolvimento de suas
atribuicdes. Sendo assim, este dado contribui para um ranking médio de 0,79, que é
préximo a concordancia total, em relagdo a pergunta 9. Desta forma, verificou-se que
os Coworkings possuem os funcionarios adequados para recepcionar os usuarios,
pois 90,40% dos respondentes concordam parcialmente/ totalmente que os
funcionarios sdo receptivos, cordiais e empenhados no desenvolvimento de suas

atribuigoes.

Verificou-se que na tabela 6, o ranking geral da percepcdo com relacdo a
responsividade é de 0,75. Os resultados se aproximam da concordancia parcial ou
total, que o espaco compartilhado atende as necessidades no quesito de

responsabilidade, agilidade, disposicdo e preparo para atender o cliente.

A tabela 7, ira detalhar as expectativas dos entrevistados em relagdo a

responsividade e evidenciara as porcentagens dos resultados.

Tabela 7 - Bloco VI - Expectativas em relacao a responsividade

Afirmativa DT% DP% NN% CP% CT% RM

RG

22. 0 espacgo Coworking (Espaco Compartilhado)
excelente, o atendimento e respostas as 0,00%
solicitagdes devem ser rapidas.

23. 0 espago Coworking (Espaco Compartilhado)
excelente, os funcionarios devem possuir
conhecimentos necessarios para responder as
questoes.

24. 0 espaco Coworking (Espaco Compartilhado)
excelente, os funcionarios devem ser receptivos,
cordiais e empenhados no desenvolvimento de
suas atribuicgoes.

0,00%

0,00%

320% 6,50% 25,80% 64,50%

0,000 0,00% 22,60% 77,40%

0,00% 3,20% 3,20% 93,50%

0,76

0,89

0,95

DT= Discordo Totalmente / DP = Discordo Parcialmente / NN = Nem Concordo e Nem Discordo CP =
Concordo Parcialmente CT = Concordo Totalmente/ RM = Ranking Médio (Escala Likert) RG = Ranking

Geral (Escala Likert)
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Em relagdo a pergunta 22 (tabela 7), verificou-se que 3,2% discordam parcialmente
que o atendimento e respostas as solicitacdes devem ser rapida, enquanto 6,5% nem
concordam nem discordam com a afirmativa. Ja 25,8% concordam parcialmente e
64,5% concordam totalmente, representando a grande maioria. Este dado contribui
para um ranking médio de 0,76, que é préximo a concordancia total, em relagao a

pergunta 22.

E possivel verificar que, quem procura um espaco Coworking excelente, busca um
atendimento de forma 4gil, pois 90,30% dos entrevistados concordam
parcialmente/totalmente que a empresa precisa atender com prontidao as

demandas.

De acordo com a pergunta 23 (tabela 7), obteve-se uma porcentagem de 22,6% de
pessoas que concordam parcialmente com a afirmativa, enquanto, 77,4%
concordam totalmente que os funcionarios de um escritério Coworking excelente,
devem possuir conhecimentos necessarios para responder as questdes. Obtendo-se
um ranking médio de 0,89, que esta préximo a concordancia total, em relagdo a

pergunta 23.

Em conformidade com a pergunta 24 (tabela 7), 3,2% dos respondentes nem
concordam nem discordam com a afirmativa, ja 3,2% concordam parcialmente com
a mesma. E 93,5% dos respondentes, concordam totalmente que os funcionarios de
um Coworking excelente, devem ser receptivos, cordiais e empenhados no
desenvolvimento de suas atribui¢cdes. Fornecendo assim, um ranking médio de 0,95,

que esta proximo a concordéancia total, em relacao a pergunta 24.

Dessa maneira, conclui-se que de acordo com as respostas, os clientes estao
buscando espacos que oferecam funcionarios atentos, capacitados e preparados
para atendé-los. Como comprovacao, 96,7% dos respondentes concordaram

parcialmente/totalmente com a afirmativa.

Verificou-se que na tabela 7, o ranking geral das expectativas com relacao a
responsividade é de 0,87. Os resultados estdo proximos a concordancia parcial ou
total e mostra que o espaco tem funcionarios que se preocupam em atender bem os

usuarios.
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Na tabela 6, verifica-se ranking geral de percepc¢ao de (0,75), comparando com a
expectativa, tabela 7, em que o ranking geral é de (0,87), fazendo a relacdo
(Percepcao - Expectativa), tém-se um GAP de (-0,12) entre a percepc¢do e a
responsividade. Assim, verifica-se a necessidade de melhorar aspectos referentes a
responsividade, para atender a expectativa do cliente no que tange um espaco

excelente.

4.2.4 Percepcao X Expectativa de seguranca

Na tabela 8, sera detalhado a percep¢ao dos usuarios em relacao a seguranga que os
espacos compartilhados passam no atendimento e também na seguran¢a em

permanecer no local de servico.

Tabela 8 - Bloco VII - Percepcao de seguranga

Afirmativa DT% DP% NN% CP% CT% RM RG
10. O espago Coworking (Espaco Compartilhado)
que normalmente utilizo, me passa seguranca 0,000 0,00% 1290% 16,10% 71,00% 0,79 0,76

com o atendimento.

11. O espago Coworking (Espaco Compartilhado)
que normalmente utilizo, o comportamento dos 0,00% 0,00% 16,10% 6,50% 77,40% 0,81
funciondrios inspira confianga aos usuarios.

12. 0 espago Coworking (Espago Compartilhado)

que normalmente utilizo, me passa seguranc¢a
em permanecer no local de servico durante o

0,000 0,00% 1290% 6,50% 80,60% 0,84

periodo de trabalho.
13. 0 espago Coworking (Espaco Compartilhado)

que normalmente utilizo, me passa seguranga
em deixar meu veiculo no estacionamento do

0,000 6,50% 19,40% 19,40% 54,80% 0,61

espaco.

DT= Discordo Totalmente / DP = Discordo Parcialmente / NN = Nem Concordo e Nem Discordo CP =

Concordo Parcialmente CT = Concordo Totalmente/ RM = Ranking Médio (Escala Likert) RG = Ranking
Geral (Escala Likert)

Verificou-se que na pergunta 10 (tabela 8), 12,90% dos usuarios nem concordam e
nem discordam que o espaco utilizado passa seguranga com o atendimento. 16,10%
concordam parcialmente e 71,00% concordam totalmente que o espago utilizado
passa seguranga com o atendimento. Este dado contribui para um ranking médio de
0,79, que é proximo a concordancia total, em relagdo a pergunta 10. Pode-se verificar
que os espacos Coworkings disponiveis na cidade de Itabira-MG possuem um bom
atendimento e com isso conseguem passar uma seguranga maior para os usuarios

que utilizam os espacos e para as pessoas que pretendem comegar a utilizar.
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Em relacdo a pergunta 11 (tabela 8), verificou-se que 16,10% dos usuarios nem
concordam e nem discordam que o comportamento dos funcionarios inspira
confianga. Ja 6,50% concordam parcialmente e 77,40% concordam totalmente que
o comportamento dos funcionarios inspira confian¢a. Sendo assim, este dado
contribui para um ranking médio de 0,81, que é proximo a concordancia total, em

relacdo a pergunta 11.

Para Maurer et al. (2015), os vinculos sociais que surgem entre as pessoas que
entram em um sistema colaborativo, podem gerar ligagdes de confianga e criar lagos

que favorecem na distribuicdo de informacgdes.

Pode-se constatar que na pergunta 12 (tabela 8), que 12,90% dos usuarios nem
concordam e nem discordam que o espaco utilizado passa seguranca em
permanecer no local de servigo durante o periodo de trabalho. 6,50% concordam
parcialmente e 80,60% concordam totalmente que o espago utilizado passa
seguranc¢a em permanecer no local de servigo durante o periodo de trabalho. Dessa
forma, este dado contribui para um ranking médio de 0,84, que é proximo a
concordancia total, em relagdo a pergunta 12. Assim, pode-se inferir que os usuarios
consideram o ambiente seguro, pois 87,10% dos respondentes concordam
parcialmente/totalmente que o espaco utilizado passa a seguranc¢a necessaria para

permanecerem no local de servigo sem se preocuparem com algum tipo de perigo.

No que se refere a pergunta 13 (tabela 8), verificou-se que 6,50% dos usuarios
discordam parcialmente que o espago utilizado passa seguran¢a em deixar seu
veiculo no estacionamento. Ja 19,40% nem concordam e nem discordam, 19,40%
concordam parcialmente e 54,80% concordam totalmente que o espaco utilizado
passa seguranca em deixar seu veiculo no estacionamento. Este dado contribui para
um ranking médio de 0,61, que é proximo a concordancia parcial, em relacdo a
pergunta 13. Pode-se constatar que 74,20% dos respondentes concordam
parcialmente/totalmente que é seguro deixar os veiculos no estacionamento do

Coworking por ser uma vaga da propria empresa.

Verificou-se que na tabela 8, o ranking geral da percep¢do com relagdo a seguranca

é de 0,76. Os resultados estao proximos a concordancia parcial ou total, que o espago
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compartilhado atende no ambito de seguranca; disponibilizam bons prestadores de

servico; local adequado para manter automoével e é bem monitorado, trazendo

tranquilidade.

A tabela 9, detalhara as expectativas dos respondentes sobre seguranca e

evidenciara as porcentagens dos resultados.

Tabela 9 - Bloco VIII - Expectativas de seguranca

Afirmativa DT% DP% NN% CP% CT%

RM

RG

25. 0 espaco Coworking (Espaco Compartilhado)
excelente, preciso me sentir seguro com o 0,00% 0,00% 3,20% 3,20% 93,50%
atendimento.

26. 0 espaco Coworking (Espaco Compartilhado)
excelente, o comportamento dos funcionarios deve 0,00% 0,00% 3,20% 6,50% 90,30%
inspirar confianca aos usudrios.

27. 0 espacgo Coworking (Espagco Compartilhado)
excelente, deve me passar seguranca em
permanecer no local de servico durante o periodo
de trabalho.

0,00% 0,00% 3,20% 3,20% 93,50%

28. 0 espaco Coworking (Espaco Compartilhado)
excelente, deve me passar seguranca em deixar meu  3,20% 0,00% 0,00% 12,90% 83,90%
veiculo no estacionamento do espaco.

DT= Discordo Totalmente / DP = Discordo Parcialmente / NN = Nem Concordo e Nem Discordo CP =
Concordo Parcialmente CT = Concordo Totalmente/ RM = Ranking Médio (Escala Likert) RG = Ranking

Geral (Escala Likert)

Em relacdo a pergunta 25 (tabela 9), verificou-se que 3,2% nem concordam nem
discordam que no espaco Coworking excelente, os respondentes precisam se sentir
seguros com o atendimento. Ja 3,2% concordam parcialmente com essa afirmativa.
E 93,5% concordam totalmente com a mesma. Este dado contribui para um ranking

médio de 0,95, que é préximo a concordancia total, em relagdo a pergunta 25.

Para Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985), a seguranga, € uma das 5 dimensdes da
qualidade. Esta ligado ao fato de que além do conforto passado ao adquirente. Um
produto ou servigo jamais pode oferecer riscos para o cliente e deve o atender da
melhor maneira. Assim, é possivel observar que a maior percentagem obtida, é de

concordancia, uma vez que o0s usudrios procuram locais que atendam as

necessidades com seguranca.
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Verificou-se que em relacao a pergunta 26 (tabela 9), 90,3% concordam totalmente
que os funcionarios do espago Coworking excelente devem passar confian¢a no
comportamento para os usudrios. Enquanto 3,2 nem concordam nem discordam
com a pergunta e 6,5 concordam parcialmente. Dessa forma, este resultado
contribui para um ranking médio de 0,94, que é proximo a concordancia total, em

relacdo a pergunta 26.

Enquanto na pergunta 27 (tabela 9), observa-se uma percentagem de 3,2% de
respondentes que nem concordam nem discordam que o espaco Coworking
excelente deve passar ao usudrio, seguranca durante o tempo que ele permanecer
no local. Uma vez que 3,2% concordam parcialmente com a assertiva. E 93,5%
concordam totalmente com a afirmativa. Dessa forma, contribuindo, para um
ranking médio de 0,95, que é préximo a que é proximo a concordancia total em

relacdo a pergunta 27.

Ja na assertiva 28 (tabela 9), encontra-se uma porcentagem de 3,2% de usuarios que
discordam totalmente. Uma vez que 12,9% concordam parcialmente. E 83,9%
concordam totalmente que o espago Coworking excelente deve passar seguranca
para usudrio que deseja guardar o veiculo no estacionamento do local. Contribuindo
assim, para um ranking médio de 0,87, que é préximo a que é proximo a

concordancia total, em relagao a pergunta 28.

Dessa maneira, conclui-se que os espacos compartilhados excelentes, devem passar
aos usuarios, seguranga durante todo tempo de permanecia no local. Uma vez que

seguranca esta entre as 5 dimensdes da qualidade.

Verificou-se que na tabela 9, o ranking geral das expectativas com relacao a
seguranca é de 0,93. Os resultados estao préoximos a concordancia parcial ou total,
que o espaco inspira confianga aos usuarios em permanecer no local e até mesmo

receberem seus clientes sem nenhuma preocupacao.

Na tabela 8, verifica-se ranking geral de percepcao de (0,76), comparando com a
expectativa, tabela 9, em que o ranking geral é de (0,93), fazendo a relacdo

(Percepcao - Expectativa), conclui que ha um GAP de (-0,17) entre a percepg¢ado e a
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seguranca. Desta forma, a empresa deve buscar formas de adaptar o espaco de uma

forma que ele transmita seguranca a quem esta utilizando o servigo.

Com isso, a empresa nao atende as expectativas do cliente no que tange um espaco
excelente, necessitando investir em um sistema de seguranca que atenda a todos e

os deixem confortaveis em estacionar seus carros e permanecer no local de trabalho.

4.2.5 Percepcao X Expectativa de empatia

A tabela 10, ira detalhar a percepc¢ao dos respondentes ao se tratar dos horarios de

funcionamento dos espacos compartilhados e sobre a escuta ativa da empresa.

Tabela 10 - Bloco IX - Percepc¢do de empatia

Afirmativa DT% DP% NN% CP% CT% RM RG
14. O espago Coworking (Espaco Compartilhado)

que pormalmente u,tllllzo, oferece horarios de 0,00% 320% 16,10% 22,60% 5810% 0,68
funcionamento flexiveis para o bem-estar dos

usuarios. 0,62

15. 0 espago Coworking (Espaco Compartilhado)
que normalmente utilizo, tem uma escuta ativa 0,00% 0,00% 25,80% 35,50% 38,70% 0,56
para opinides de melhoria.

DT= Discordo Totalmente / DP = Discordo Parcialmente / NN = Nem Concordo e Nem Discordo CP =
Concordo Parcialmente CT = Concordo Totalmente/ RM = Ranking Médio (Escala Likert) RG = Ranking
Geral (Escala Likert)

Em relacdo a pergunta 14 (tabela 10), 3,20% dos usuarios discordam parcialmente
que o espaco utilizado oferece horarios de funcionamento flexiveis para o seu bem-
estar. 16,10% nem concordam e nem discordam; 22,60% concordam parcialmente
e 58,10% concordam totalmente que o espaco utilizado oferece horarios de
funcionamento flexiveis para o seu bem-estar. Assim, este dado contribui para um
ranking médio de 0,68, que é préximo a concordancia parcial, em relacao a pergunta
14. Assim, os espagos que oferecem horarios flexiveis para seus usudarios
trabalharem, tem isso como um diferencial, pois muitos usudarios trabalham fora do

horario comercial.

Verificou-se que na pergunta 15 (tabela 10), 25,80% dos usuarios nem concordam
e nem discordam que o espaco utilizado possui uma escuta ativa para opinides e
melhorias. Ja 35,50% concordam parcialmente e 38,70% concordam totalmente que

o espaco utilizado possui uma escuta ativa para opinides e melhorias. Dessa forma,
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este dado contribui para um ranking médio de 0,56, que é préximo a concordancia
parcial, em relacdo a pergunta 15. Pode-se perceber que o espaco que os usudrios
utilizam, tem a empatia em escutarem as opinides de melhorias, pois 74,20% dos

respondentes concordaram parcialmente/totalmente.

Verificou-se que na tabela 10, o ranking geral da percep¢do com relacao a empatia é
de 0,62. Os resultados estdo préximos a concordancia parcial ou total de que os
gerentes/diretores do espago possuem uma escuta ativa para melhorias e oferecem

um horario flexivel para quem precisa trabalhar fora do horario comercial.

A tabela 11, visa descrever as expectativas dos entrevistados relacionado a empatia.

e evidenciara as porcentagens dos resultados.

Tabela 11 - Bloco X - Expectativas de Empatia

Afirmativa DT% DP% NN% CP% CT% RM RG

29. 0 espago Coworking (Espago Compartilhado)
excelente, deve oferecer horarios de funcionamento 0,00% 3,20% 3,20% 19,40% 74,20% 0,82

flexiveis para o bem-estar dos usuarios. 087
)

30. O espago Coworking (Espago Compartilhado)
excelente, necessita ter uma escuta ativa para 0,00%  0,00% 6,50% 3,20% 90,30% 0,92

opinides de melhoria.
DT= Discordo Totalmente / DP = Discordo Parcialmente / NN = Nem Concordo € Nem Discordo CP =

Concordo Parcialmente CT = Concordo Totalmente/ RM = Ranking Médio (Escala Likert) RG = Ranking
Geral (Escala Likert)
Fonte: Dados da pesquisa (2024)

De acordo com a pergunta 29 (tabela 11), observa-se um resultado de 3,2% de
respondentes que discordam parcialmente com a afirmativa, 3,2% de entrevistados
que nem concordam nem discordam com a mesma, 19,4% concordam parcialmente
e 74,2% concordam totalmente que o espaco Coworking excelente, deve oferecer
horario de funcionamento flexivel para o bem-estar dos usuarios. Assim, este dado
contribui para um ranking médio de 0,82, que é préoximo a concordancia total, em

relacdo a pergunta 29.

Enquanto na pergunta 30 (tabela 11), obtém-se o resultado de 6,5% de
respondentes que nem concordam nem discordam com a afirmativa, 3,2%

concordam parcialmente que o espaco Coworking excelente necessita ter uma
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escuta ativa para opinides de melhoria, ja 90,3% concordam totalmente com essa
afirmativa. Logo, este dado contribui para um ranking médio de 0,92, que é préximo

a concordancia total em relagdo a pergunta 30.

Anderson e Fornell (1994) afirmam que a satisfacao é uma classificagdo continua
em relacdo a competéncia de uma empresa, em permitir as vantagens que o

consumidor esteja procurando nos servicos oferecidos.

Verificou-se que na tabela 11, o ranking geral das expectativas com relacdo a
empatia é de 0,87. Os resultados estdo proximos a concordancia parcial ou total e
mostra que o espago excelente oferece todos os servicos necessarios para o bem-

estar dos usuarios.

Na tabela 10, verifica-se ranking geral de percep¢do de (0,62), comparando com a
expectativa, tabela 11, em que o ranking geral é de (0,87), fazendo a relacdo
(Percepcao - Expectativa), é possivel concluir que ha um GAP de (-0,25) entre a
percep¢do e a empatia. Assim, conclui-se que, a empresa deve criar novos modelos

de horario para atender melhor os clientes.

Com isso, a empresa nao atende as expectativas do cliente no que tange um espacgo
excelente, necessitando flexibilizar os horarios em que os clientes possam utilizar o

espaco de trabalho e escutar mais as opinides referente as melhorias.

5 CONSIDERACOES FINAIS

Esta pesquisa teve como objetivo analisar a percepc¢do das dimensdes de qualidade
dos espacos Coworkings disponiveis na cidade de Itabira/MG, buscando identificar
o perfil do respondente referente aos espacos de Coworking; e avaliar a satisfacdo
dos usuarios dos espacos de Coworking baseado nas cinco dimensdes da qualidade;

e analisar as expectativas comparado a um espago compartilhado excelente.

Desta forma, o primeiro passo da pesquisa foi identificar o perfil dos respondentes,
em que maior parte é do género feminino, com idade entre 36 a 46 anos, com renda
mensal de 2 a 3 salarios-minimos, contendo ensino superior e utilizando um espaco

compartilhado 6 vezes ou mais durante o més.
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Em relacdo a satisfacdo dos usuarios dos espagos de Coworking baseado nas cinco
dimensodes da qualidade, concluiu-se que a razdo para o qual 31 pessoas utilizem os
espacos compartilhados é pelo atendimento dos funcionarios, pelo interesse em que
os mesmos demonstram em resolver os problemas e pela seguranca que o espaco

oferece.

Em relacdo a percepc¢do dos usuarios que utilizam os espagos compartilhados na
cidade de Itabira-MG, verificou-se que as seguintes dimensdes tém tendéncia a
concordancia total: tangibilidade (0,71); confiabilidade (0,74); responsividade
(0,75); segurancga (0,76). Ja o quesito: empatia (0,62), teve uma concordancia
parcial. Ja em relacdo a expectativa, verificou-se que todas as cinco dimensdes tém
tendéncia a concordancia total: tangibilidade (0,90); confiabilidade (0,90);
responsividade (0,87); seguranca (0,93) e empatia (0,87).

Em comparacgao ao espago excelente, verificou-se que nenhuma das dimensdes da
qualidade, atendeu ou superou as expectativas do cliente comparado a um espacgo
excelente, obtendo os seguintes GAPS: tangibilidade (-0,19); confiabilidade (-0,16);
responsividade (-0,12); seguranca (-0,17) e empatia (-0,25).

Identificou-se que existem diversos fatores impulsionadores do espago Coworking
que podem ser analisados separadamente ou em conjunto para se ter a capacidade
do negocio. Coworking pode ser um modelo inovador de negocio e benéfico no que
se relaciona ao custo-beneficio, oferecer ao usuario um maior networking, que pode
agregar em conhecimentos e em negdcios futuros. POde-se notar que os usuarios
presam muito pelos cinco quesitos das dimensdes da qualidade, o que foi

confirmado por intermédio de questionario.

Como limitagdes, trata-se de um tema relativamente atual e pouco conhecido na
cidade, o que gerou dificuldade em encontrar informacoes relacionados ao estudo.
Nos materiais encontrados identificou-se que o contetido é muito parecido e poucas

divergéncias entre os autores.

Como estudos futuros, recomenda-se analisar separadamente cada modelo de

escritério Coworking e sugere-se fazer uma pesquisa de campo com mais
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empreendedores, a fim de comparar as ideias de um maior nimero de empresarios

neste ramo, tanto em Itabira, quanto nas cidades proximas.
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