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RESUMO

Este estudo aborda os recursos intangiveis, que se multiplicam com o uso, quais
sejam, a confianca, a reputacdo, a colaboracdo e seus impactos para a economia
colaborativa, também conhecida como sharing economy. Essa nova economia
compde o cendrio econdmico mundial, iniciada a partir da quarta revolucdo
industrial e voltada para tecnologias e inovacdes exponenciais. Trata-se de uma nova
era econbmica em que o compartilhamento é mais importante do que a posse de
bens e, na qual negdcios se multiplicam a partir do uso de recursos intangiveis como
os citados anteriormente e outros mais. Tais recursos vém sendo muito demandados
por uma sociedade que almeja relagdes comerciais mais justas e sustentaveis.
Objetivou-se, neste artigo, analisar o impacto desses recursos intangiveis para os
negdcios feitos sob a égide da economia colaborativa que visa o compartilhamento
de bens, de lucros e da praticidade. Trata-se de uma pesquisa de campo, de
natureza qualitativa e quantitativa, que recorreu a coleta de dados bibliograficos,
documentais, analise de entrevistas aos representantes de Startups em Curitiba e
também andlise dos questiondrios aplicados aos usudrios da economia colaborativa.
Ao final, identificou-se que os trés recursos estudados impactam positivamente na
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forma de se fazer negécio, nas novas economias, o que se reflete, principalmente,
na retencao dos clientes.

Palavras-chave: Novas Economias. Novos Modelos de Negdécios. Economia
Colaborativa. Recursos Intangiveis
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INTRODUCAO

Durante o inicio do século XXI, o avanco da internet e o advento de tecnologias
exponenciais, novas formas de producdao comecaram a ser desenvolvidas para melhorar
a produtividade e a maneira de se fazer negdcios. Surge no cenario mundial a quarta
revolucdo industrial ou, como é conhecida, a revolucao 4.0. Até entdo as producdes eram
feitas com recursos escassos, aqueles pouco abundantes e finitos, como o petréleo, os
minerais, etc., mas com as tecnologias emergentes (inteligéncia artificial, robos etc.), novos
modelos de negdcios sdo constituidos, como, por exemplo, a economia criativa, economia
compartilhada e economia e colaborativa. Essas novas economias fazem uso de recursos
intangiveis e que, neste artigo, serdo limitados aos recursos da colaboracdo, da confianca
e dareputacdo, sendo eles o pilar para uma nova economia, segundo Deheinzelin (2018).

Nessa perspectiva de estudo, de acordo com Marques e Macchione (2013),
observa-se que as novas economias proporcionaram ndo s6 uma mudanga no sistema
econOmico, mas também nas relagdes de trabalho, impactando em mudancgas
administrativas em diversos segmentos das empresas bem como no surgimento de
organizac¢Oes inovadoras como, por exemplo, a Uber e o Airbnb, para citar apenas duas.

Nessa linha de pensamento, a pergunta desta pesquisa e que norteia todas as
etapas de investigacdo, é: Qual é o impacto dos recursos intangiveis na economia
colaborativa? Para tanto, esta pesquisa objetiva analisar o impacto qualitativo dos
recursos intangiveis da confianca, da reputacdo e da colaboragao para os novos modelos
de negdcios da economia colaborativa.

Justifica-se esta pesquisa ndo sé pela exponencialidade do tema, mas também
para chamar a atengao dos empreendedores para a importancia dos recursos intangiveis
para os seus negocios. Por meio deles, é possivel fidelizar clientes e girar a economia,
permitindo uma melhor alocagao de recursos e diminuindo os impactos da escassez.

1 FUNDAMENTACAO TEORICA

A estruturagdo do pensamento para que a pergunta da pesquisa seja respondida,
requer que haja conceituagdo do que vem a ser as novas economias e 0s recursos intangiveis.

1.1 AS NOVAS ECONOMIAS

Almersao dos mercados no contexto da quarta Revolugao Industrial possibilitou o
aparecimento de novas formas de consumo e de novos recursos alocados na economia,
sobressaltando, principalmente, os recursos intangiveis como os da criatividade,
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confianca, reputacao e colaboragao, que possuem papel importante para a concretizacao
de novas economias. A autora Deheinzelin (2018) denomina as novas economias como
a economia criativa, a compartilhada e a colaborativa e as situa como responsdveis pela
mudanca de um sistema econdmico dependente de recursos escassos como minérios,
agua e vegetacao.

A autora explica que as novas economias podem ganhar importancia com a
perspectiva de que a “velha economia” era muito dependente da utiliza¢ao de recursos
naturais finitos. Tal limitacdo de recursos na natureza compdem um paradigma da
escassez’. A autora enaltece a utilizagdo dos recursos intangiveis das novas economias,
por serem uma alternativa econGmica a escassez, ja que estes sdo abundantes e se
multiplicam com o uso.

Em acréscimo, e para fortalecer o fato de os recursos intangiveis serem muito
importantes para as novas economias, Dalla Costa (2011) pontua a importancia da
utilizacdo do capital intelectual, outro recurso ndo pesquisado neste estudo, para os
novos negdcios do design, dos jogos, da arquitetura, da midia, da publicidade, etc.
Deheinzelin (2018) afirma que a Economia Criativa, por explorar o conhecimento e
as experiéncias, pode encontrar alternativas para o consumo e para a utilizacdo dos
recursos escassos. Para a autora, o uso de bens intangiveis &€ uma estratégia que visa a
sustentabilidade, ja que menos recursos naturais estariam sendo utilizados na producao,
com a pratica do compartilhamento.

Para além da economia criativa, ha a economia colaborativa citada por Kaufman
(2016) e a economia compartilhada, também chamada por Belk (2014) e Schor (2014) de
“Sharing Economy”. Segundo os autores, a ideia de compartilhar bens préprios é intrinseca
nas duas, assim como o uso de outros bens intangiveis para a sua efetivagdao como a internet
e plataformas digitais. Pode-se afirmar que a principal diferenca entre economia colaborativa
e a compartilhada é de a primeira, segundo Schor (2014), estabelece o principio de que
os agentes, ao serem levados a colaborar, o fazem com desconhecidos, e seu interesse em
transacionar e comercializar bens os levam a entrar em contato com outros agentes.

Tendo em vista a oportunidade gerada pelas novas economias de aproveitar
os recursos disponiveis como alternativa para situacGes de escassez, é importante
ressaltar que a economia compartilhada movimentou em torno de trés e meio bilhées
de délares em 2013, afirma Schor (2014). Por conta disso, a economia compartilhada
e sua dependéncia por recursos intangiveis ganhard notoriedade neste estudo.

4 Esse paradigma é representado como um ciclo, apds o preludio de que nao ha recursos suficientes
para todos, e consequentemente os consumidores competem para estocar recursos, assim como
as empresas podem competir por eles como matérias-primas para a produgdo.
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1.2 ECONOMIA COMPARTILHADA E OS NOVOS MODELOS DE NEGOCIO

As novas economias comec¢aram a se manifestar no final do século XX. O seu
desenvolvimento ocorreu em paralelo com o final de algumas crises que se iniciaram
durante a década de 1970. Para Marques e Macchione (2013) as mais relevantes foram
as geradas pelo fim do sistema de Bretton Woods® e os choques de petrdleo®. Marques e
Macchione (2013) consideram que apesar de muitos paises ndo estarem sofrendo com
crises profundas como a de 1929, boa parte das instituicdes passaram por reformulacao
e o crescimento vinha se desacelerando.

Marques e Macchione (2013) indicam, entdo, o inicio de um processo de transi¢do para
as novas economias. E feita a abordagem dos paises do bloco capitalista pelos autores, jd que o
fim do regime de Bretton Woods conhecido como “padrdo ouro” prejudicou a economia Norte
Americana. Os Estados Unidos ainda passavam por uma pressao de demanda que provocou
aumento da taxa de inflagdo. O aumento no nivel geral de precos foi visto entre as décadas
de 70 e 90 em paises que dependiam da estabilidade economia dos EUA.

Além destes acontecimentos, o primeiro choque do petréleo em 1973, para
Marques e Macchione (2013), revelou o quanto Estados Unidos e paises da Europa eram
dependentes deste recurso. Os autores consideram importantes essas transformacdes,
pois muitas industrias perceberam a necessidade de reducdo dos custos. As inovacdes
tecnolégicas e a desregulamentacdo, neste sentido, propiciavam a mudanca das
relagdes de trabalho. Para eles, as empresas comegaram a abandonar a ideia do sistema
fordista, para um sistema que procurava, além de reducdo dos custos, adequar as
quantidades produzidas em relacdo as demandadas para evitar excedentes na producao
e desperdicios. E possivel assimilar a mudanga nos modos de producdo das empresas,
com o conhecimento e a criatividade aplicadas na década de 90.

Esses recursos impactaram nas estratégias administrativas. Além disso, ocorreram
mudangas mais estruturais. Stiglitz (2003) considera que as inovagdes tecnoldgicas,
como a internet e as novas formas de comunicacao, possibilitaram o avanco das formas
de fazer negdcios.

O autor explica que, ao final do século XX, as empresas observaram a importancia
de fatores como conhecimento para o avanco da industria. A vista disto, a construcdo
de uma economia composta por recursos intangiveis aumentou no final do século XX.

5> 0O acordo de Bretton Woods, realizado em 1944, exigia padrdes monetarios a serem adotados
pelos paises. Um desses padrées implicava que o ddlar, a moeda de maior peso no cendrio
mundial, estaria atrelada ao ouro, podendo ser convertida.

5 Aumento do preco do petrdleo por paises membros da OPEP para assegurar o controle da
commodity.
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Para Stiglitz (2003) as novas economias eram fruto da mudanca estratégica
das empresas que, depois das décadas de estagnacdo, passaram a introduzir os bens
intangiveis a seu favor, para possibilitar maior desenvolvimento e investimento. Marques
e Macchione (2013) concluem que as novas economias tiveram seu nascimento, ou
pelo menos eram peculiares em empresas dos Estados Unidos, porém a possibilidade
de implementacdo dessas estratégias poderia ser introduzida em diversas industrias,
por isso ganharam carater globalizado.

Dessa forma, as tecnologias desenvolvidas ao final do século XX ajudaram a
construir as novas economias e seus respectivos desdobramentos. Belk (2014) associa
o surgimento da Internet com a reformula¢do dos costumes de consumo, reduzindo
a posse de propriedades materiais’. Entretanto, como destacado por Dora Kaufman
(2016), apesar de a colaboragdo ser uma ideia antiga na sociedade capitalista, deve-se
considerar que o desenvolvimento de novas tecnologias foi um divisor de dguas no
dito popular, pois o compartilhamento é analisado de outra forma. Segundo a autora,
aintensidade da colaboracao estd maior devido a essas transformacdes nas redes e nas
formas de comunicacio. E por conta disso que autores como Botsman, Rogers (2011)
e Schor (2014) comec¢am a analisar o fendmeno da economia compartilhada a partir
da década de 1990, como algo inicialmente em ascensdo no Vale do Silicio (EUA). Para
Schor (2014), plataformas como o eBay?® facilitaram as relagdes “peer to peer” pois
foi uma das pioneiras a mostrar a reputacao dos usuarios, propiciando o encontro de
compradores e vendedores.

Ao procurar qual seria o verdadeiro estimulo pelo qual as pessoas podem
buscar participar da economia compartilhada, assim como as vantagens em participar
dela, emerge a condicdo de que as a¢bes na economia como um todo também
podem ser estimuladas. Uma resposta atrelada a uma Teoria Econémica pode ser a
seguinte: “A atividade econémica pode ter qualquer motivo, até mesmo espiritual,
mas seu significado é sempre a satisfacdo de necessidades” (SCHUMPETER, 1934, p.
29). A afirmacdo de Schumpeter concebe o pensamento de que o grau de interesse
em satisfazer as necessidades pode conduzir os agentes econOmicos, ou seja, 0s
consumidores ou vendedores, a transacionarem nos mais diversos modos nem que para
isso passem por um processo de decisao que inclui observar a reputagao e construir
um estado de confianca.

7 Tradugdo proxima para “ownership”
& eBay é um site online de leildes e vendas.

°  Segundo Schor (2014), peer to peer é dado como uma interagéo ocorrendo através de uma
plataforma, com o objetivo de unir provedores com consumidores.
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Por isso, entende-se que a economia compartilhada atende todas as necessidades
de seus participantes que vém sendo modificadas pelos novos costumes citados por
Belk (2014). Schor (2014) ainda afirma que as empresas comegaram a perceber a
vantagem em utilizar essas plataformas, visto que elas visam realizar um servico ou
determinado processo produtivo e, simultaneamente, buscar maior lucro. Relacionado
a isto, a autora apresenta as vantagens econdmicas inseridas na pratica da economia
compartilhada. Schor (2014) considera que os produtores, por dividirem seus custos
com outros da mesma area, seja através de compartilhamento de complexos industriais
ou de aluguéis, continuam a atuar da mesma forma que antes, mas com a colaboragdo.

Com a consequente reducao dos custos é possivel praticar um preco menor no
mercado. No setor de transportes, por exemplo, isso foi colocado em pratica, a partir
do momento em que as empresas mais inovadoras confeccionaram uma forma de
fornecer viagens no centro urbano sem possuir uma frota de automoveis, em funcdo
disso, o custo acaba sendo minimo.

Além da otica das empresas, Gansky (2010) explica como os consumidores
também enxergam as vantagens em ndo precisar dispor de um bem. As familias ou
consumidores direcionam os gastos em bens duraveis que ao longo do tempo se tornam
obsoletos para op¢cOes mais baratas que proporcionam a mesma utilidade. “As pessoas
buscam cada vez mais um estilo de vida mais sustentavel. Os padrées foram mudando
na ultima década e essas mudancas estdo se acelerando até mesmo nos Estados Unidos”
(GANSKY, 2010, p. 48, traducdo do autor). Esta conscientizacdo segundo Lisa Gansky
(2010) pode favorecer a pratica da reutilizacdo e a diminuicdo do consumo.

1.2.1 Os Novos Modelos de Negdcios

Ha varios caminhos pelos quais a diminuicdo do consumo pode se efetuar. A
Plataforma TAB de Economia Compartilhada (2020), indica que ha possibilidade de
gerar modelos de negdcios através do compartilhamento de diferentes bens, tais como:
automoveis, utensilios e materiais de construcdo, imdveis e até bicicletas. Vinculado a
isto, existe a possibilidade, por meio das plataformas, da pratica de compartilhamento de
informacao, de financiamento coletivo e reutilizacdo de produtos. Gansky (2010) explica
gue este novo modelo, propde aos consumidores, maiores op¢des de escolha, baseado
principalmente na utilizagao de redes sociais. Neste sistema, empresas e consumidores
se encontram por via de redes de computadores e das plataformas multilaterais, fato
denominado pela autora, de “Mesh”.

o “People are increasingly seeking a sustainable lifestyle. The standards have been changing for
the past decade, and these changes are now accelerating, even in the United States”.
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Embora o “Mesh” citado por Gansky (2010), ndo seja um modelo que englobe
todas as empresas que praticam a economia compartilhada, é importante frisar sua
dependéncia pelas redes e plataformas digitais. Para Rappa (2004) a internet e redes de
computadores presentes no comércio e, na pratica de vendas de produtos culminaram
na criacao de novos modelos de negdcios.

Osterwalder e Pigneur (2010) tratam o modelo de negdcios como uma ideia que
pretende mostrar caminhos para a empresa conseguir desenvolver estratégias para gerar
valor e atender ao cliente. O modelo de negécios é uma estrutura que consegue alcancar
a proposta de valor por ter componentes essenciais para o funcionamento de uma
empresa. O esforco em caracterizar modelos empresariais, por parte de Osterwalder
e Pigneur (2010), por padrdes, fez surgir modelos como o da Cauda Longa, modelo
Desagregado, modelo Grétis, entre tantos outros. E importante destacar o estudo feito
por Villanova (2015) quanto aos novos modelos de negdcio. Para ele, o e-business* vem
conduzindo organizacGes a entregarem muito valor aos seus clientes e a se destacarem
em eficiéncia, atracdo e retencdo de clientes, na economia compartilhada.

Outros autores ganham notoriedade quando se falaem modelos de negdcio. Botsman
e Rogers (2011) segmentam os modelos em trés setores: sistemas de servigos produtos,
mercados de redistribuicdo de produtos e os modelos de estilo de vida colaborativos.

Outra forma de classificacdo de modelos de negdcio é a de Schor (2014) que
categoriza em dois tipos de modelos: quanto ao propdsito de lucro da plataforma:
lucrativa ou sem fins lucrativos e quanto a sua estrutura de mercado: peer to peer e
business to peer.

Nos diversos modelos encontrados pelos autores verificou-se que muitos
bens e servicos oferecidos ndo possuem caracteristica especifica, pelo contrario,
sao multiformes. Muitas organizacdes, para Schor (2014), pretendem cada vez mais
participar do compartilhamento mediante as vantagens de cada modelo. Osterwalder
e Pigneur (2010) classificam estas praticas como essenciais para a sustentabilidade dos
negdcios, auxiliando na criagcdo de reputacao entre clientes e parceiros.

1.3  OS RECURSOS INTANGIVEIS

1.3.1 A Reputagao

Devido as mudangas decorrentes dos novos pensamentos populacionais, surgiram
novas demandas da sociedade, que buscam agora por produtos sustentaveis, como

1 e-pusiness é uma forma de negécio realizada na internet, diferente de e-commerce que refere-se ao

comércio online.
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recursos renovaveis sem poluentes e se decompdem rapido no meio ambiente. Isso
faz com que haja uma pressdao maior para que as empresas se preocupem em ofertar
produtos e servicos mais adequados ao novo cenario mercadoldégico.

Castro (2008) afirma que a sociedade esta em constante mudanca e, cada vez mais,
ela demandara novas posturas das empresas com as quais estabelece rela¢des, o que
faz emergir a importancia da reputacdo, recurso intangivel de expressiva notoriedade
nas novas economias.

De acordo com Thomaz e Brito (2007 p.143) a reputacdo é desenvolvida a
longo prazo, resultado de interacGes repetidas e de experiéncias acumuladas nos
relacionamentos com a organizacao. O mesmo afirma que a reputacao é uma construcao
social e que o processo de socializacdo dos individuos contribui para uma série de
experiéncias que criam significados acerca daquilo que estd a sua volta. Os autores
acentuam que “a reputacdo é fruto de uma imagem transmitida pela empresa através
de suas ac¢des ao longo de varios anos”.

A imagem é criada com base em relatos de outras pessoas que ja vivenciaram
certa experiéncia, podendo ser tanto com pessoas, quanto com lojas, produtos, lugares,
entre outros. Com isso e pela perspectiva psicoldgica, parece se criar a prépria opinido
com criticas positivas ou negativas relacionadas ao determinado assunto mesmo que
esse ndo seja presenciado.

Almeida (2005) compreende que as acdes tomadas pela empresa irdo refletir em
seu publico e construirdo uma determinada imagem da organizagdo em suas mentes
com base nas referéncias individuais. Além disso, a empresa pode querer construir uma
imagem, mas como ela é interpretada, sua reputacdo estd na mao de terceiros, entdo
deve-se ter um esfor¢o para que os terceiros percebam aquela imagem de forma positiva.

Em adicdo, Castro (2008) assimila a imagem como um conjunto de significados,
utilizados pelos individuos, cuja funcdo é descrever tal objeto. Ele afirma que a
imagem de uma empresa se refere a uma impressao desenvolvida e vivenciada por um
determinado publico construido a partir de agdes providas dessa organizacao.

Nessa linha de pensamento, o resultado de uma reputacao positiva desencadeia,
segundo Fombrun e Van Riel (2004), novos investidores, podendo diminuir os custos
do capital, atraindo novos consumidores e clientes fixos, motivando os empregados,
gerando cobertura favordvel da imprensa e afetando favoravelmente o contetddo de
analises financeiras. Em complemento ao pensamento dos autores acima, Balmer
e Greyser (2003) evidenciam que com uma reputacdo benéfica, a corporagdo ira
aumentar a sua distintividade, agregando-a mais vantagens competitivas sobre as
demais corporagdes, pelo fato de ndo poderem ser facilmente copiadas.

Programa de Apoio a Iniciagdo Cientifica - PAIC 2020-2021 631



Ha de se pensar, entdo, sobre a consequéncia de uma reputagao negativa. Castro
(2008) afirma que o processo produtivo das empresas que possuem uma ma reputacao
é considerado um maleficio para a sociedade. A quantidade de criticas negativas pode
conduzir empresas como mal reputadas. Aspectos que as deixam mal qualificadas,
podem ser caracterizados como a quantidade de reclamacdes, praticas antiéticas, falta
de transparéncia, mau gerenciamento, falta de histérico e valores éticos. A reputacao é
pautada em criticas e, no longo prazo, vao se espalhando e fazendo com que a empresa
perca a reputacdo, venda menos e perdendo para as concorréncias.

1.3.2 A Confianga

Outro grande recurso intangivel, muito importante no cendrio das novas
economias, é a confianca. Com base em Gebbia (2016), co-fundador do Airbnb??,
guando se é deparado com algum problema é mais provavel confiar em quem se
conhece melhor e em pessoas que se parecem como vocé. Semelhangas aproximam,
como a semelhanca de idade, de género, de etnia, de localizacdo e geografia etc. Para
a construcdo da confianga corporativa, Gebbia (2016) afirma que o design é um aliado
em potencial. Ele desenvolveu, entdo, um sistema de reputagao, projetado por meio
do design das experiéncias vendidas no Airbnb, para que a construcdo da confianca
fosse essencial, pois, para se adquirir uma certa quantidade de confianca requer a
qguantidade certa de informacgdes.

Nessa linha de pensamento, Sato (2003) afirma que o conceito de confianca esta
presente em situacdes de risco ou incerteza. Na perspectiva socioldgica, Zucker (1886)
afirma que, a confianga tende a atribuir como significados de lealdade e reciprocidade,
aos receptores, além disso, Hosmer (1995) conclui que a confianca esta nas expectativas
de uma pessoa ou grupo, baseados em comportamentos justificados agdes sociais. A
confianca entdo, para Sato (2003), assume um papel de extrema relevancia, podendo
facilitar as relacdes de trabalho e as trocas econémicas e, consequentemente fazer com
gue essas atividades fluam melhor e os objetivos sejam atingidos mais rapidamente e
com menor custo, possibilitando, portanto, uma gestdao mais efetiva.

Parigi e Cook (2015) afirmam que a confianca atualmente e no mundo virtual,
requer uma materializacdo que pode ser feita por intermédio de comentarios dos
consumidores até uma barra que mede a satisfacdo através de estrelas, para citar
alguns exemplos.

12 Ajrbnb é uma plataforma langada em 2007 que permite anfitriGes anunciarem suas casas para aluguel
de quartos para hdspedes pagantes.
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Esse tipo de materializacao da confianca, no mundo digital, tende a tornar mais
faceis as relagGes estabelecidas, pois as interagdes entre as pessoas sdo desenvolvidas,
nao por lagos interpessoais, mas pelo monitoramento, uns dos outros, em uma rede
na qual a reputacao é fortemente julgada.

Na perspectiva psicolédgica, Coach e Jones (1997) afirmam que a confianga pode
ser dividida em niveis, dentre os quais, destaca-se o da confianca generalizada, presente
na natureza humana. Neste caso, a confianca esta relacionada a pessoas que sdo
conhecidas pessoalmente; o risco é bastante limitado devido ao acesso a informacgao.
Em outro ponto de vista. Putnam (1993), confianca generalizada facilita a acdo coletiva,
aumentando o nivel de reciprocidade entre os individuos.

Como a confianca é uma decisao binaria, ou seja, pode ser “depositada ou retirada”,
visto que depositada, ela pode ser tanto comprida, ou ndo, por isso compreende Lundasen
(2002) que confiar em alguém pressupde a possibilidade do desapontamento, pois nem
sempre a confianca serd cumprida por alguém, além de ter uma relevancia motivacional,
envolvendo perspectivas de eventos futuros e, com isso a perda de confian¢a caso nao
for correspondida (DEUTSCH, 1958, p.265; LUNDASEN, 2002).

Dessa forma, percebe-se que a confianca se apresenta como um recurso intangivel
bastante expressivo para a conclusao de negdcios na contemporaneidade, no mundo
virtual, cujo sua finalidade é muito relevante para os novos modelos de negdcio.

1.3.3 A Colaboragao

A colaboragdo é um fen6meno antigo, que vem crescendo em todas as areas
da ciéncia e da tecnologia e, é entendida como uma pratica sauddvel, que favorece as
comunidades cientificas e seus pesquisadores veiculados (FUKS, 2003). Para se obter
um bom resultado em colaboracgdo, os individuos envolvidos precisam entender o
significado e o propésito do que estd sendo construido.

De acordo Fuks (2003), ao se trabalhar em grupo, os individuos podem
potencialmente produzir melhores resultados do que se atuassem individualmente,
isso porque um grupo tem mais capacidade de gerar alternativas, possuira mais
conhecimento e esforgos, ou seja, tudo que sera produzido, sera multiplicado e certa
mais produtivo, pelo fato de ter mais pessoas pensando e trabalhando em prol de
tal assunto.

Nessa linha de pensamento, quando se trabalha em equipe, ha uma facilidade
maior para desenvolver certa linha de raciocinio, gerando diferentes pontos de
vista e perspectivas, além de um aumento da produtividade para a transferéncia
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de conhecimentos e novas habilidades serdao desenvolvidas, além de possibilitar o
aprendizado de todos os participantes e estimular a criatividade e as ideias (BEAVER;
ROSEN, 1979; SOLLA PRICE, BEAVER, 1966).

Bordos e Gémez (2000) explicam que a contribuicdo pode se dar em ambitos
diferentes, desde a simples expressdao de uma opinido sobre determinado assunto até
o trabalho conjunto durante todo o decurso de um projeto ou de uma atividade.

Neste sentido, a colaboracdo entre pessoas é um processo social e de interagao
humana que pode acontecer de diversas formas e por diferentes motivos. Um fenébmeno
da colaboracdo é a comunicacao, pois diferentes formas de argumentos e pensamento
chegam a uma conclusdo mais rapida ao ter mais individuos cooperando. Segundo Fuks
(2003) uma comunicacao bem-sucedida compreende se aintencdo do emissor resultar
nos compromissos esperados, através do discurso e da acdo e reacao do receptor. Uma
ruptura na comunicagao, seria uma quebra de emissao bem-sucedida pelo emissor, ou
seja, hd uma discordancia entre a interacdo da emissdao com o receptor ao realizar a
fala (FUKS, 2003).

Com a evolugdo da tecnologia e a ampliacdo do acesso a Internet e as redes
sem fio, permitem uma comunicacao via computador com baixo custo, ampliando as
possibilidades para que cientistas colaborem entre si, facilitando o trabalho em equipe
(GLANZEL, 2004).

2 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Tratou-se de uma pesquisa de abordagem qualitativa e quantitativa e de objetivo
exploratdrio, pela necessidade de maior aproximacdo com o tema. Para tanto, recorreu
a procedimentos de pesquisa bibliografica, documental e de investigacdo de campo.
A amostra foi de seis especialistas e representantes de Startups, em Curitiba, e de
cem pessoas, usudrios da economia colaborativa, residentes em Curitiba e Regido
Metropolitana, que responderam ao questionadrio eletrénico, por adesdo, durante os
meses de fevereiro e marco de 2021. O convite a participacdo dessas cem pessoas foi
feito pelas redes sociais dos autores da pesquisa.

A andlise dos dados quantitativos foi feita por meio dos graficos apresentados
pela plataforma Microsoft Forms, enquanto a andlise dos dados qualitativos seguiu
os parametros tracados pelas duas categorias de pesquisa escolhida pelos autores
da pesquisa: faturamento e retencao de clientes. A partir dessas duas categorias, e
considerando a amostra diminuta das entrevistas, optou-se pela analise das palavras-
chave apresentadas na fala dos respondentes.
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3 ANALISE DOS RESULTADOS

3.1 ANALISE DOS DADOS QUALITATIVOS

A pergunta um, que buscou saber a proposta de valor das startups para os
consumidores, mostrou que a maioria trabalha com recorréncia, ou seja, cobra
mensalidade. Isso requer muita confianca nos servicos prestados e produtos vendidos,
fator construido por intera¢des entre as pessoas e pela reputacdo construida pelas
organizagoes.

Todas as empresas trabalham com marketing digital e plataformas comerciais
como Pipedrive e Inside Sales. Esse fator é de extrema importancia para a sustentacao
dos novos modelos de negdcio. Para os colaboradores entrevistados, a tecnologia é a
base para oferecer servigos e para adquirir clientes.

Ao serem perguntados sobre a reputagdo da empresa, uma pequena parcela se
preocupa com a questdo e faz o monitoramento do retorno dos clientes.

Todavia, a maioria dos entrevistados ndo foi especifica em sua resposta ou ndo
respondeu. Esse fato contradiz a questdo posterior que buscou saber sobre como é feita
a construcao da reputacado. A maioria das empresas possui uma avaliagao de satisfacao
de seus clientes para medir o nivel da reputacdo. Algumas delas ainda utilizam o NPS
(Net Promoter Score) e as redes sociais. Parece que todos acham sua reputaco positiva,
mas nao destinam muito tempo na constru¢do consciente da mesma.

Ainda sobre a reputacdo, ao serem perguntados como ela impacta nos negdcios
da sua empresa, para algumas empresas a reputacdo impacta na forma de satisfacdo e
taxa de retengao dos clientes e, para outras, impactam totalmente em todas as ocasides,
de forma genérica.

Quando os entrevistados foram perguntados sobre se os clientes e demais publicos
de interesse na empresa (stakeholders) confiam na empresa, a grande maioria afirmou
que conseguem identificar a confianga dos seus clientes com depoimentos, evidéncias em
redes sociais, recomendacdes e renovacées de contrato, apenas um entrevistado afirmou
gue ndo possui nenhuma para alegar, mas possui uma boa retencao de consumidores.
Para os entrevistados, a confianga impacta positivamente seus negdcios. Todos os
entrevistados afirmam construir uma certa relacdo de confiangca com seus clientes e
suas vendas aumentaram com isso, tanto quanto a retencgdo e a satisfacao dos clientes.

Sobre o recurso intangivel da colaboragao, os entrevistados afirmaram que
conseguem entregar uma melhor experiéncia aos seus clientes por meio do trabalho
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colaborativo que desenvolvem. A colaboragdo esta presente na troca de experiéncias,
sendo necessaria em todos os momentos, tanto internos, quanto externos e, também
foi considerada a base do modelo de negdcios para um dos entrevistados.

Todos afirmaram que a colaboracdo impacta positivamente em relacdo ao
faturamento e a satisfacdo dos clientes. Com mais colaboracdo se consegue um
resultado e uma qualidade melhor e, com isso, a satisfacdo dos clientes aumenta e,
consequentemente, a faturacdo também, afirmaram.

3.2 ANALISE DOS DADOS QUANTITATIVOS

A seguir serdo apresentadas as perguntas do questionario e uma breve analise.

3.2.1 Com que Frequéncia Vocé Utiliza a Economia Compartilhada?

GRAFICO 1 - Frequéncia que usudrios utilizam a economia compartilhada - abril 2021

B Nunca e raramente
B Ocasionalmente
[ Sempre

B Frequentemente

B Quase sempre

FONTE: Os autores (2020)

De acordo com os resultados, entende-se que mais da metade das pessoas faz
uso dessa economia frequentemente ou ocasionalmente.

3.2.2 Como Percebe os Novos Modelos de Negdcio?

GRAFICO 2 - Percepcio dos novos modelos de negdcio - Abril 2021

B Est3o ficando mais comuns em
minha vida

B Sou dependente deles para viver
¥ N3o utilizo

FONTE: Os autores (2020)
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Os novos modelos de negdcio sdo conhecidos, percebidos e usados de alguma
forma, pela grande maioria.

3.2.3 Ordem de Importancia dos Recursos Intangiveis

GRAFICO 3 — Ordem de Importancia dos Recursos Intangiveis — abril 2021
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FONTE: Os autores (2020)

A ordem de importancia, para os respondentes foi, de mais importante para
menos importante: confianca, reputacdo e colaboracgdo.

3.2.4 Disposi¢do para Comprar de Pessoas Desconhecidas, mas Bem Avaliadas

GRAFICO 4 - Disposicdo para comprar de pessoas desconhecidas, mas bem avaliadas —abril 2021

\' B Sim estaria, e jad comprei de pessoas que eu ndo conhecia
B Sim, estaria mas nunca comprei sem conhecer

¥l N3o estaria disposto, mas ja tive disposto

B N3o estaria disposto, e nunca comprei

FONTE: Os autores (2020)

A grande maioria esta disposta a comprar de desconhecidos que tenham sido
bem avaliados em algum sistema de avaliacao.
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3.2.5 Importancia do Relato de Outros Clientes
GRAFICO 5 — Importancia da opinido ou relatos de outros/usuarios - abril 2021

B Sim estaria, e ja comprei de pessoas que eu n3o conhecia
B Sim, estaria mas nunca comprei sem conhecer

[l N3o estaria disposto, mas ja tive disposto

B N3o estaria disposto, e nunca comprei

FONTE: Os autores (2020)

Entende-se que a opinido e relato de outros exerce forte influéncia na decisdo
de compra dos consumidores

3.2.6 Importancia dos Itens em Relag¢ao a Imagem de uma Organizacao

TABELA 1 — Importadncia dos itens em relagdo a imagem de empresas — abril 2021

Importancia dos itens em ralagdo a imagem de uma organizagdo
Fornecer todas Boa qualidade | Cumprir com Poucas ou
as informacGes do produto/ o que promete | Reputagdo | nenhuma Agdes de
sobre o produto/ | servico em canais de da marca | reclamagdo sustentabilidade
servigo oferecido comunicagao em sites
12 13 21 9 5 4
23 17 15 10 8
22 20 17 5
12 20 18 21
5¢ 14 1 20 19 - 22
62 4 3 9 18 26 41

FONTE: Os autores (2021)

O Item com maior importancia considerada pelos respondentes com relacdo ao
impacto para a reputacdo foi a boa qualidade do produto e servico oferecido por uma
empresa, boa parte dos respondentes colocou este fator como primeiro, ou segundo
na ordem de importancia. Outro fator que apresentou certo grau de impacto para a
visdo da reputacdo foi o fato de a empresa fornecer informagdes sobre o produto.
Enquanto as a¢des de Sustentabilidade para os participantes nao influenciam muito
na questdo da reputacao.
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3.2.7 Formas com que Coleta Informacao

GRAFICO 6 — Formas com que usudrios coletam Informagdes — abril 2021
Outras

Ndo costumo coletar informagdo

Foruns de reclamacdo

Questionarios sobre atendimento

Avaliagao critica de imprensa

Rede de relacionamento social (amigos)

Avaliacdo de qualidade dos usudrios por escrito

0 10 20 30 40 50 60 70 &0

FONTE: Os autores (2021)

O consumidor coleta dados sobre a empresa, os produtos e servigos ofertados,
pelos trés canais mais expressivos: avaliagdo da qualidade, escrita por outras pessoas,
seguido de redes sociais e sites de reclamacao.

CONSIDERAGCOES FINAIS

Para responder a pergunta da pesquisa, ou seja, qual é o impacto dos recursos
intangiveis para a economia compartilhada, duas categorias de andlise foram criadas
e observadas: faturamento e retencao de clientes.

Apds a andlise dos dados coletados foi possivel verificar que os trés recursos
intangiveis impactam diretamente no faturamento e na retencdo de clientes dos
modelos e solu¢des de negdcio das startups entrevistadas. Isso faz com que elas sejam
entendidas como a base do negécio e sejam materializadas através de sistemas de
satisfacdo de clientes.

Em relacdo ao recurso da confianca observou-se ser este o recurso considerado
0 mais importante para os negdcios, nas novas economias. As avaliagdes dos usuarios,
em plataformas digitais ou pesquisas de satisfacdo, influenciam muito para o ganho de
confianca, ja que boa parte dos respondentes estd disposta a comprar produtos e servicos
de pessoas desconhecidas desde que apresentem indicadores positivos. As redes sociais
também sdo muito importantes para a materializacdo necessdria da confianca.
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Dessa forma, a opinido de pessoas que ja usaram o produto ou servico, pode ter
impacto extremamente positivo ou negativo na comercializacdo do bem, portanto, na
construcdo da confianca. Percebeu-se, entre os entrevistados das startups, que eles
prezam pela retencdo do cliente em relagdo a marca. Comprova-se ainda o impacto da
confianca, em duas empresas que dependem das renovag¢des de mensalidades. Ambas
afirmaram que os clientes renovaram os servigos porque confiam na organizacao.

Em relacdo ao recurso da reputacdo, seu impacto nos negdcios foi percebido como
algo importante, mas de impacto médio, apesar de os entrevistados reconhecerem que
nao a trabalham adequadamente. Conforme a coleta de dados, a qualidade do servico
ou produto oferecido, bem como as informacdes claras, foram entendidas como mais
importantes para a construgao da reputacdao da empresa.

Compreende-se que uma empresa que fornece qualidade e visa a satisfacdo
do cliente podera ter maior retencdo e algumas podem ter, por exemplo, NPS alto
considerando a relacdo entre qualidade e indicacbes de clientes fiéis. Para atingir o
objetivo de NPS alto, a construcdo de servicos de qualidade pode ser util principalmente
para a confianca e reputacdo positiva.

Em relagdo ao recurso da colaboracdo, a percepgdo dos respondentes é de impacto
menor em relacdo aos outros recursos. Observou-se que o compartilhamento de bens é
um habito ainda novo e de uso ocasional, na maioria das vezes. Entretanto, a colaboragdo
foi considerada, por algumas empresas, como fonte de retencdo de clientes, ja que a
pratica pode ajudar a promover algumas startups, e permite descobrir meios de aumentar
a satisfacao dos clientes. Outras considera¢des chamam a atencao. A tecnologia exerce
papel singular nas novas economias. E por meio das plataformas digitais ou dispositivos
mdveis que as empresas das novas economias conseguem materializar os recursos
intangiveis necessarios a comercializagdo de bens e servigos. Em ordem de importancia
e de impacto nos negdcios, percebemos ser: a confianca, a reputacao e a colaboracao.

Este resultado pode sofrer viés de interpretacao pelo contexto ambiental da
pandemia da Covid-19 que perdura desde o ano de 2020 até os dias presentes, em
2021. O compartilhamento de bens e servicos deixou de ser uma opc¢ao pela necessidade
de isolamento e distanciamento social. Adiciona-se a isso a mudanga paradigmatica
da posse para o compartilhamento de bens. Acredita-se que a utilizacdo ampla da
economia compartilhada se fard realidade t3o logo a pandemia acabe e quanto mais
as tecnologias emergentes se desenvolverem, unindo pessoas e possibilitando que elas
trabalhem de forma coletiva em qualquer lugar do planeta Terra.

Esta pesquisa apresenta, como limitacdo, o fato de ndo ter abordado o impacto
financeiro dos recursos intangiveis para os negdcios. Isso se deve, principalmente, a
pandemia que limitou o acesso dos pesquisadores aos dados das organizac¢des. Sugere-
se que outra pesquisa comece a partir desta e entregue a informacao citada, pela sua
extrema relevancia para o entendimento dos recursos intangiveis as novas economias.
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