UNIVERSIDADE FEDERAL DE SAO CARLOS
CENTRO DE CIENCIAS EXATAS E DE TECNOLOGIA
DEPARTAMENTO DE ENGENHARIA CIVIL

indice geral de qualidade dos servigos de transporte por aplicativos
sob a perspectiva dos passageiros

Leticia Regina Natalino

Trabalho de Conclusédo de Curso
apresentado ao Departamento de
Engenharia Civil da Universidade
Federal de Sao Carlos como parte dos
requisitos para a conclusao da
graduacdo em Engenharia Civil

Orientador: Fernando Hideki Hirosue

Sao Carlos
2021



RESUMO

A gqualidade dos servicos de aplicativos de transporte tem encontrado muito mais relevancia
atualmente a medida que estdo sendo cada vez mais utilizados. Assim, a realizagdo de
levantamentos de dados que consigam avaliar os fatores de qualidade que apresentam
maior importancia para os usuarios dos aplicativos esta se tornando gradativamente mais
necesséria. Com isso, foi desenvolvido um indice de qualidade com enfoque nos
passageiros que utilizam o transporte individual pretendendo também realizar o
levantamento de pontos de melhoria para os aplicativos a partir da compreenséo do nivel de
satisfacdo do usuario. A coleta de dados da pesquisa foi realizada por meio da metodologia
de Quality Function Deployment (QFD) - implantacdo de fungdo de qualidade -, em que
foram feitos dois formularios para elencar o grau de prioridade e avaliacdo dos fatores de
gqualidade dos aplicativos para que se realizasse a analise dos dados e fosse desenvolvido o
indice de qualidade proposto. Com isso, obteve-se que as cinco principais caracteristicas
para os passageiros de transporte individual por aplicativo foram, respectivamente, custo-
beneficio, seguranca, preco do servico, rapidez para o embarque e praticidade do aplicativo.
Ap6s a implementacdo da metodologia, o indice geral de qualidade apresentou uma
classificacdo de nivel de servico boa e as caracteristicas que tiveram a melhor e pior nota na

avaliacdo foram, respectivamente, custo-beneficio e rapidez para o embarque.

Palavras-chave: Mobilidade urbana; Aplicativos de Transporte; Quality Function Deployment;
Qualidade; Inovacéao.



ABSTRACT

ABSTRACT

The quality of transport apps services have much more importance today as they are
increasingly being used. Therefore, the realization of data collections that can evaluate the
quality factors that have greater relevance to app users is gradually becoming more
necessary. Thereby, a quality index was developed focusing on passengers who use
individual transport intending to survey improvement points for app comprehending the level
of user satisfaction. Data collection of the research was carried out through the Quality
Function Deployment Methodology (QFD Methodology), in which two forms were made to list
the degree of priority and evaluation of the apps quality factors to perform data analysis and
to develop the proposed quality index. Therefore, it was found that the five main
characteristics for individual transport passengers by app were, respectively, cost-
effectiveness, safety, service price, speed of boarding, and practicality of the application.
After implementing the methodology, the general quality index showed a good service level
rating and the characteristics that had the best and worst scores in the evaluation were,

respectively, cost-effectiveness and speed of boarding.

Key-words: Urban mobility; Transport apps; Quality Function Deployment; Quality;
Innovation.
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1. INTRODUCAO

Alguns dos principios da Mobilidade Urbana Sustentavel, segundo a Lei
12.587/2012, que institui as diretrizes da Mobilidade Urbana (BRASIL, 2012), s&o seguranca
nos deslocamentos das pessoas; equidade no uso do espac¢o publico de circulagado, vias e
logradouros; eficiéncia, eficacia e efetividade na circulagdo urbana; e acessibilidade
universal. Dessa forma, tem-se previsto que a populacédo desfrute desse acesso e possa se

locomover pelas cidades de maneira segura e efetiva.

Outrora, cada vez mais pode-se observar a situagdo de desconforto e baixa
qualidade dos servigos oferecidos para a sociedade & medida que € notavel o agravamento
de fatores como transito intenso, poluicdo do meio ambiente e falta de manutengéo de vias
de passagem, tanto de pedestres quando de veiculos. Essa falta de qualidade dos servicos,
estando presente diariamente no dia a dia das pessoas, afeta diretamente a qualidade de

vida da populagéo.

O meio de transporte coletivo e publico ainda apresenta grande relevancia em todo
esse universo dentro da mobilidade urbana atual, porém o transporte privado e individual
passa cada vez mais a reforgar o seu papel, abrangendo parte da mobilidade urbana e

crescendo com o namero de servigos ofertados a populagéo.

Em um estudo feito pelo IPEA, foi destacado que a quantidade diaria de passageiros
que utilizavam oOnibus como transporte caiu para aproximadamente 60% do que era
registrado na década de 1990. Por outro lado, quando se diz respeito aos veiculos
individuais motorizados, ou seja, automdveis e motocicletas, destaca-se um crescimento de
331% de sua frota ao longo dos anos de 2001 a 2020 (COSTA, 2021).

Nesse contexto, pode-se destacar o uso de aplicativos de transporte individual que
crescem cada vez mais com 0 avancgo da tecnologia e integralizacdo de processos de
informagc@o. A Uber, chegando ao Brasil em 2014, e a 99 Taxis, sendo fundada por
brasileiros em 2012 (TUDO TECNOLOGIA, 2021), adentram ao mercado de transportes e

vém crescendo e conquistando uma fungdo importante na sociedade.

A tecnologia, entdo, como um fator determinante para a implementacdo e avancos
quando se diz respeito as mudancas na forma com que a mobilidade urbana € vista provoca
grandes alteracdes nas dindmicas do mercado. Devido a sua evolucdo, foi possivel

revolucionar a mobilidade urbana por meio de aplicativos contando com a utilizacdo de



geolocalizacdo, coleta de informagBes dos usuarios, pagamentos online, utilizacdo de
programas de Machine Learning e Big Data, entre diversas outras implementacdes.

Com a entrada desse novo servico na comunidade, vé-se a necessidade da
aplicacdo de estudos que medem a qualidade dos servigos ofertados pelos aplicativos de
transporte individual para gerar informagdes e materiais desse novo modelo de servigo
ofertado. A aplicacdo das pesquisas traria possibilidades de mudanga em como a
mobilidade urbana é vista atualmente, podendo trazer novas oportunidades de melhoria do
sistema particular de automdveis, que podem fazer com que mais pessoas passem a utilizar
0s servigos de aplicativos de transporte individual e ndo tenham mais a necessidade de ter
veiculos particulares proprios, podendo gerar, com isso, uma reducdo da utilizacdo de
veiculos particulares e, consequentemente, uma redugdo do numero de carros circulando

pelas cidades.

As empresas que pertencem ao ramo de mercado relacionado a mobilidade urbana
também disporiam do levantamento dos principais fatores que influenciam parte de seus
consumidores, ou seja, dos usuarios que utilizam o aplicativo como passageiros. Dessa
maneira, ha a possibilidade do desenvolvimento de melhorias em seus aplicativos com o

recebimento de pontos importantes da visdo do cliente.

Dado isso, a presente pesquisa buscou realizar o levantamento da qualidade dos
servicos de transporte individual que sdo ofertados por meio de aplicativos mediante
pesquisas ao publico que ja faz uso da funcionalidade de passageiro dos aplicativos. I1sso se
deu pelo levantamento do nivel de satisfacdo do usuario mediante a diferentes fatores que,

posteriormente, foram analisados pelo desenvolvimento de um indice de qualidade.

A analise, por fim, conta com o intuito principal do desenvolvimento do indice de
qualidade, porém também trard o levantamento de pontos positivos e de maior potencial de
melhoria dos aplicativos. Dessa forma, poderdo ser comparados os diferentes servigos que
séo disponibilizados nos aplicativos e ndo estdo presentes no modelo de transporte publico
dos téxis, mostrando também aprimoramentos que foram importantes para o crescimento

dos aplicativos que o mercado dos taxis ndo acompanhou.

Com essa grande mudanca que é visivel na troca do modelo de taxis para o uso dos
aplicativos de transporte, demonstra-se a grande importancia do desenvolvimento e
aperfeicoamento constante dos modelos de negdécios. Assim, pode-se destacar também a
suma relevancia da pesquisa em questdo para compreender se as expectativas dos

consumidores estdo sendo supridas da forma mais satisfatéria possivel.
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1.1 JUSTIFICATIVA

Com o crescente uso da tecnologia em diversas das atividades do dia a dia, tem-se o
grande avanco da implementacdo de novas mudancas digitais presentes na mobilidade
urbana. O uso de aplicativos de transporte individual é um grande destaque quando se

refere a implementacdes e transformacdes que se deram com a modernizagao.

Ao longo dos anos o0 mercado de transporte individual passou por grandes transi¢cdes
que fizeram com que o monopodlio dos taxis fosse desbancado com a chegada do novo
servico de aplicativos de transporte individual ao mercado. Assim, com o levantamento de
dados por meio da pesquisa do presente trabalho, foi possivel analisar quais sao o0s
diferentes servicos valorizados no uso de aplicativos de transporte individual que ndo estédo
presentes no mercado dos taxis ou até mesmo aqueles servicos que passaram por

aprimoramentos nesse novo mercado e se tornaram obsoletos no ramo dos téaxis.

Ademais, com a pesquisa realizada também foi possivel analisar quais sdo o0s
principais fatores que os clientes enxergam como prioritdrios na escolha do uso de
aplicativos de transporte individual, ajudando no desenvolvimento e possivel melhoria dos

aplicativos para parte de seus consumidores, nesse caso 0S passageiros.

Por outro lado, também foram analisados quais sao os problemas que mais afetam e
afastam os consumidores do uso dos aplicativos, trazendo, assim, insights para empresas
do ramo que poderdo se adequar aos valores de seus consumidores focando em mudancas
gue realmente agreguem valor aos usuarios aumentando sua participagdo e permanéncia

dentro do mercado.

Com os resultados levantados foi possivel, entdo, enxergar os fatores que estao
levando ao crescimento do uso de aplicativos de transporte individual e que estdo causando

mudangas em todo o sistema de mobilidade urbana presente no Brasil.

1.2 OBJETIVOS

1.2.1 OBJETIVO GERAL

O objetivo do trabalho em questéo foi apresentar um indice de qualidade geral dos
servicos de transporte por aplicativos sob uma perspectiva dos passageiros com o intuito de
auxiliar o levantamento de dados para verificar quais fatores sdo mais relevantes para seus
usuarios no que se diz respeito ao uso de aplicativos de mobilidade urbana para transporte

individual.
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1.2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS
Para que seja atingido o objetivo levantado, tem-se como objetivos especificos:

o Realizar o levantamento dos dados por meio de uma pesquisa junto aos

usuarios;

e Desenvolver um indice de qualidade geral dos servicos de transporte por
aplicativo;

e Compreender o nivel de satisfacdo do usuario;

¢ Identificar quais sdo os principais fatores que mais influenciam o consumidor

no uso de aplicativos de transporte individual; e

e Realizar o levantamento de pontos positivos e de melhoria no transporte por

aplicativos de mobilidade urbana.
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2. REVISAO BIBLIOGRAFICA

2.1 IMPORTANCIA DOS TRANSPORTES

O acesso ao transporte para a locomoc¢éo € um direito fundamental de todo cidadao
previsto tanto pelo Artigo 5° da Constituicado Federal (CF) de 1988 quanto pela “Declaracao
Universal dos Direitos Humanos” da Assembleia Geral da ONU, 1948. Assim, o Estado tem
o dever de ofertar meios de transporte acessiveis e seguros garantindo o direito de ir e vir

dos cidadaos.

Em meio a isso, tem-se a caracterizacdo dos transportes por diferentes modais,
divididos em cinco tipos distintos: o rodoviario, o ferroviario, o aéreo, o aquaviario e o
dutoviario. Cada um desses meios de transporte apresenta diferentes caracteristicas que
devem ser levadas em consideracdo quando é dado inicio ao planejamento de sua
construcao. Isso se da uma vez que cada modal apresenta suas vantagens e desvantagens.
Assim, deve-se ponderar caracteristicas como infraestrutura disponivel, carga, urgéncia e

custos para que a operacao seja a mais eficiente possivel.

Dentre cada modal também se tem diferentes tipos de transporte, como o modal
rodoviario pode apresentar transporte por automovel, motocicleta, 6nibus, entre outros.
Segundo o relatério geral da Associacao Nacional de Transportes Publicos - ANTP (2018),
dentre todos os modais, o Brasil apresentou, no ano de 2016, como 0s meios mais utilizados
para locomocdo a bicicleta (2%), a motocicleta (4%), o automoével (25%), o transporte
coletivo (28%) e o transporte a pé (41%), como pode ser observado na Figura 1

apresentada.

Ademais, também é destacado na pesquisa realizada pela ANTP que ha uma
diferenca no percentual das viagens por cada modal dependendo do tamanho da cidade que
esta sendo estudada, o que pode ser observado na Figura 2. Dessa forma, da-se
importancia na necessidade de diferentes politicas de mobilidade urbana em funcdo do
porte do municipio (ANTP, 2018).
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Figura 1 - Distribuicdo percentual das viagens por modo de transporte, 2016
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Fonte: ANTP (2018)

Figura 2 - Distribuigdo percentual das viagens por porte do municipio, 2016
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Destaca-se, assim, que cada cidade dispde de diferentes tipos de transporte para
oferecer meios de locomocdo aos seus cidaddos, dado que cada cidade apresenta
diferentes caracteristicas e cada modal é mais adequado para diferentes tipos de locais e
viagens. Além disso, também é de suma importancia realcar que o custo de cada transporte
também é uma das principais caracteristicas a serem levadas em consideracao quando se é
pensado na implementacéo do transporte na cidade.

No caso do Brasil, é apresentada uma exagerada dependéncia do modal rodoviario
dado que ele apresenta uma parcela expressiva de participacdo no pais, chegando a
abranger 58% de todos os modais de transporte. Em segundo lugar de participacdo se

encontra o modal ferroviario, com aproximadamente 25% da parcela total dos transportes.
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Essa grande dependéncia do modal rodoviério pode gerar diversos problemas, podendo ser
destacados motivos como greves de transportadores, impedimento das estradas utilizadas,
tanto por desastres naturais quanto por acidentes, entre outros (SCHYRA, 2019).

Como levantado anteriormente, cada modal apresenta diferentes pontos positivos e
negativos, sendo classificados de acordo com sua velocidade, disponibilidade,
confiabilidade, capacidade e frequéncia. Por exemplo, o modal aéreo € classificado como o
mais rapido, ja o hidroviario como o com maior capacidade, ou seja, aguele que tem maior
habilidade de transportar maiores volumes com menor numero de veiculos (SCHYRA,
2019).

Com isso, traz-se a extrema relevancia que o transporte tem para o desenvolvimento
de uma regido dado que ele esta diretamente ligado a qualquer atividade econbémica local. O
transporte € o meio que viabiliza os deslocamentos tanto de bens materiais e produtos
guanto de pessoas promovendo a maior mobilidade e acessibilidade. Consequentemente,
guanto mais eficaz é o transporte na cidade melhor sera a agilidade na troca de bens e
deslocamentos de um local para o outro, aumentando o mercado e a producéo e fazendo

com que haja um maior crescimento econémico local (PEREIRA et al., 2013).

Dessa forma, pode-se observar o grande impacto que o transporte apresenta na vida
das pessoas a medida que sempre esta presente no dia a dia da populacdo e,
consequentemente, afeta o seu bem-estar subjetivo. E importante destacar que na pesquisa
realizada por Samaios, Larranaga e Cybis (2019), esse impacto foi percebido tanto por
usuarios de transporte ativo quanto por usudrios de transporte coletivo e transporte

individual, abrangendo diferentes tipos de usuarios.

Dado que a maior parte da populacdo brasileira se encontra em locais urbanos,
contando com 85% da populacdo, como pode ser observado na Figura 3, o transporte
urbano esté constantemente presente no dia a dia de grande parte do pais (IBGE EDUCA,
2015). Assim, é fundamental que as cidades apresentem uma rede de sistema urbano
adequado aumentando a eficiéncia dos transportes nas cidades e, como resultado,
aumentando a acessibilidade e a seguranca, além de diminuir os tempos dos
deslocamentos, causando por consequéncia uma melhoria na qualidade de vida das

pessoas.
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Figura 3 - Porcentagem da populacéo que vive em area urbana por Regido, 2015

Porcentagem da populagao que vive em
area urbana, por Regiao (2015)
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Fonte: IBGE Educa (2015)

2.2 APLICATIVOS DE TRANSPORTE E A MOBILIDADE URBANA NO
BRASIL
Segundo Teran (2013), a mobilidade urbana em si trata da facilidade de
deslocamento de pessoas e/ou bens no espaco urbano. Tais deslocamentos podem ser
feitos tanto por meio de veiculos quanto a pé se utilizando de qualquer infraestrutura da
cidade. Assim, a mobilidade urbana passa a ser justamente a interacdo entre os diversos

sistemas de mobilidade e a facilidade de seu deslocamento nas cidades.

Define-se também a mobilidade urbana como um atributo relacionado aos
deslocamentos realizados por individuos nas suas atividades e relagbes sociais e
econdmicas. Assim, tem-se a mobilidade urbana como um dos fatores que influenciam
diretamente na qualidade de vida da populacéo dada a grande necessidade que as pessoas
apresentam em se deslocar por grandes distancias, problema este provocado muitas vezes
pela falta de planejamento das cidades e o espalhamento espacial (MAGAGNIN; SILVA,
2008).

No Brasil, diversas cidades estdo enfrentando problemas relacionados & mobilidade
urbana devido ao crescimento acelerado das cidades e o ndo acompanhamento desse
crescimento por parte de transportes viaveis e eficientes (BEZERRA, 2018). Com a falta de
implementacdo de um sistema de planejamento publico eficaz, empresas privadas estao

vendo o setor de transporte como uma oportunidade de crescimento.
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Nesse contexto, surgem os aplicativos de transporte individual no Brasil como uma
alternativa para os demais meios de locomocédo. A Uber, empresa multinacional americana,
chega ao Brasil, mais especificamente ao Rio de Janeiro, em 2014, inovando na dindmica
do mercado em que se encontra com um servico de qualidade e um prego competitivo
(CANCIAN, 2016). Assim, com o passar dos meses e a expansdo da empresa por novas
cidades, a Uber passou a ser parte relevante do mercado (CANCIAN, 2016).

Em 2012, anteriormente a chegada da Uber, houve também a fundacdo da empresa
99 Tecnologia nascendo como uma start up de mesma atuacdo que a Uber (TOLEDO,
2020). Em 2018, a empresa foi comprada pela Didi Chunxing, a lider mundial de
conveniéncia e transporte por aplicativo, e a partir desse momento a 99 se tornou o primeiro
unicérnio brasileiro (TOLEDO, 2020), ou seja, a primeira empresa brasileira de tecnologia
avaliada em mais de um bilhdo de ddlares antes de abrir o seu capital em bolsa de valores
(BARBOSA, 2020).

Esse grande investimento feito na empresa brasileira mostra a grande forca e
potencial de crescimento que, ndo sé a 99 Tecnologia, mas todas as empresas que lidam
com o mercado de transporte individual, tém de escalar futuramente. Assim, da-se destaque
para a integracdo entre a mobilidade urbana e a tecnologia como potencial solu¢gdo de

problemas relacionados a mobilidade urbana das cidades.

Com as mudancas provocadas pela pandemia e a necessidade de distanciamento
social, promovendo o minimo de interacdo e contato possivel entre as pessoas, houve um
aumento do uso de transporte individual por aplicativos (ANPTRILHOS, 2020). Com essa
nova situacdo vivenciada, podem ter surgido, também, novas necessidades e fatores que
tenham se tornado de maior relevancia para os usuarios dos aplicativos, reforcando a

importancia desta pesquisa.

Dessa forma, os passageiros encontraram uma saida para melhorar a sua qualidade
de vida em relacdo aos fatores da mobilidade urbana que os afetam, superando parte das
dificuldades presentes no seu dia a dia. Anteriormente, pessoas que dependiam
exclusivamente de transportes por meio de 6nibus, metrés e trens, muitas vezes lotados e

ndo seguros, agora contam também com a alternativa de caronas pagas.

Ademais, vale-se ressaltar que um grande problema enfrentado anteriormente por
este novo setor foi a falta de regulamentacéo para os aplicativos de transporte remunerado
privado individual de passageiros, o que gerou grandes conflitos entre as empresas de
aplicativos de transporte individual e a industria de taxis (JORNAL DO COMERCIO, 2017).

Entretanto, em 26 de marco de 2018, foi sancionada a Lei 13.640/18 (BRASIL, 2018)

gue preencheu a lacuna da Lei de Mobilidade Urbana (Lei 12.587/12), conceituando o
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transporte remunerado privado individual de passageiros e, assim, regularizando o
funcionamento de aplicativos de transporte individual, o que passou a ser uma grande
conquista para os aplicativos, dado que sem a Lei implementada a industria de téxis os
acusavam de estarem funcionando de maneira irregular (MACHINEGLOBAL, 2021).

2.3 INDICADORES DE AVALIACAO E SATISFACAO DO CLIENTE

Os indicadores de desempenho, também conhecidos como Key Performance
Indicator (KPI), sdo indicadores de desempenho que medem quantitativa e qualitativamente
os resultados dos esforcos empregados a respeito de um aspecto escolhido do negdécio
(GOMES, 2017).

Os KPIs, entdo, podem ser utilizados para medir a taxa de satisfacdo do atendimento
ao cliente, sendo eles niumeros e percentuais que ajudam a mensurar e analisar a qualidade
dos servigcos prestados pelo setor em questdo (SILVA, 2021). A importancia desses
indicadores se da por eles mensurarem a interacdo cliente-empresa, que é o segundo
critério mais importante para um cliente se tornar fiel a uma marca (SILVA, 2021). Alguns
dos KPIs mais utilizados para medir a satisfacédo do cliente sdo o Net Promoter Score (NPS),
Customer Satisfaction Score (CSAT) e o ServQual.

Além dos KPIs destacados previamente existem diversos outros indicadores para
medir o atendimento ao cliente, mostrando o quanto é importante para as empresas
avaliarem e manterem uma boa relagcdo com o seu consumidor. Além disso, vale destacar
que essas pesquisas sao aplicadas regularmente e devem manter uma conversa continua
com 0 usuario para que sejam sempre apontados os pontos de melhoria que a empresa
pode apresentar e, com isso, se desenvolver. A seguir, serdo feitas breves consideracdes a

respeito de cada um dos indicadores ressaltados.

2.3.1 NET PROMOTER SCORE (NPS)
O NPS é um dos mais conhecidos e utilizados para mensurar a satisfagdo do cliente.

Este indicador consiste em questionar os clientes com apenas uma pergunta: “De 0 a 10, o
quanto vocé indicaria a nossa empresa para um amigo?”. Com isso, h4 uma avaliagdo dos
resultados que vai de uma escala de 0 a 10, sendo 10 o melhor dos cendrios apresentados
por uma empresa (SILVA, 2021).

Dessa maneira, € possivel coletar de um jeito simples e de f4cil interpretagdo o
guanto a sua companhia cresceu dependendo da relacdo de promotores e detratores que
sdo apresentados nos resultados da pesquisa. Os promotores sdo aqueles clientes
extremamente provaveis de recomendar a sua companhia, eles avaliam a empresa com 9
ou 10. J4 os detratores, que avaliam a empresa em uma escala de 0 a 6, sdo os clientes

gue muito provavelmente ndo irdo recomendar a sua companhia. Por fim, existem os
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clientes que estdo passivelmente satisfeitos, estes avaliam a empresa em uma escala de 7
ou 8 (REICHHELD, 2003).

Para calcular o NPS é simples, faz-se a propor¢cédo de promotores para detratores, ou
seja, subtrai-se o percentual de promotores do percentual de detratores para obter o Net
Promoter Score da empresa, conforme indicado na Equagéo 1 (REICHHELD, 2003).

NPS = Promotores (%) — Detratores (%) (1)

2.3.2 CUSTOMER SATISFACTION SCORE (CSAT)
O Customer Satisfaction Score é feito através de questionéarios de satisfagdo com o

cliente que podem tanto ser adotadas escalas de 0 a 10 quanto por escalas de percepcao,
variando de totalmente insatisfeito a totalmente satisfeito (MUTANT, 2020). A métrica é
considerada uma das formas mais diretas para se medir a satisfacdo do cliente, uma vez
que para medir as experiéncias do cliente, quaisquer que sejam elas, € realizada a pergunta
“O quéo satisfeito vocé esta com a sua experiéncia?” (BIRKETT, 2021).

Para medir a satisfacdo do cliente em cada cenério, tem-se que o melhor momento
seria logo apdés o consumidor vivenciar a experiéncia que quer ser medida para que seja
capturado um bom feedback do consumidor e possam ser realizadas melhorias no processo
gue estd sendo analisado. Essa medicdo é dada pelo percentual de respostas dos
promotores, ou seja, 0 calculo é feito pela quantidade de respostas dos promotores vezes
cem dividido pelo total de respostas (BIRKETT, 2021).

Alguns pontos a serem destacados no CSAT sdo que apesar de ser uma pesquisa
curta, intuitiva, simples e que gera uma taxa de respostas maior do que muitos outros tipos
de pesquisa, existem também pontos negativos como: o CSAT reflete apenas um
sentimento de curto prazo, pode haver uma certa ambiguidade quando é usada uma escala
insatisfeito/totalmente satisfeito, levando a diferentes interpretacdes, além de que muitos
clientes que se encontram na classificacdo “neutra” ou “insatisfeito” acabam nao
preenchendo o formulério, causando assim uma distor¢éo dos resultados.

Dessa forma, a grande diferenca entre o CSAT e o NPS é que o CSAT pode ser feito
para realizar medi¢cGes para situacfes especificas a respeito do produto ou da loja e ndo
somente com relacdo ao nivel de lealdade geral da empresa, como é feito por meio do NPS,

porém ambas as pesquisas tém o intuito de serem questionarios curtos (MUTANT, 2020).

2.3.3 SERVQUAL
Assim como o CSAT, o ServQual € utilizado por empresas para fazer a medi¢céo da

qualidade de servicos oferecidos pela empresa, porém nesse caso tem-se questionarios
relacionados as expectativas com relacdo a percepcao que o cliente teve da empresa a

partir do servico que recebeu (RAMOS, 2017). Ou seja, 0 modelo compara a diferenca entre
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as expectativas que o cliente apresenta quando € oferecido o servico a ele e a sua
percepcéo real do servico que foi ofertado (MEDEIROS et al., 2020).

Dessa forma, cada item respondido apresenta um Gap, que é 0 que ird mensurar a
qualidade do servico ofertado. Esse Gap € dado pela diferenca entre percepcao e
expectativa, que pode também ser a medigéo de qualidade do servico avaliado.

Ademais a pesquisa apresenta uma variacdo de notas de 0 a 5 para cada pergunta e
apresenta 5 dimensfes para avaliar se as expectativas dos clientes corresponderam a
realidade que ele teve na empresa, sendo essas dimensdes: confiabilidade, seguranca,
tangibilidade, empatia e receptividade (MEDEIROS et al., 2020).

2.4 INDICES DE QUALIDADE NA AREA DE TRANSPORTES

Os indices servem para determinar o estado de um fendmeno ou sistema que esta
sendo avaliado. Assim, eles sdo extremamente importantes e eficazes para a realizacao de
andlises de dados por meio da correlagdo de elementos pré-determinados que se pretende
investigar/observar/considerar (SICHE; AGOSTINHO; ORTEGA, 2007).

Dessa forma, os indices estdo presentes em grandes estudos e bases cientificas
como uma das possiveis formas de interpretacdo da realidade, tendo um indicador ou
indicadores como um dado agregado de informag8es. Com isso, eles podem servir como
grandes parametros para tomadas de decisdo ou até mesmo previsdes (SICHE;
AGOSTINHO; ORTEGA, 2007).

Adentrando a area de transportes, tem-se diversos indices relacionados a diferentes
campos de estudos. Pode-se destacar o indice de Qualidade do Transporte (IQT), sendo
este um indice de avaliagdo do desempenho dos servicos de transporte que mede a
qualidade da prestacéo do servico de transporte das empresas operadoras (SAO PAULO,
2021) e também o indice de qualidade dos pontos de parada de 6nibus (OLIVEIRA; LANCA,;
BEZERRA, 2015), que seréo apresentados detalhadamente a seguir.

Com toda a aplicabilidade e elaboracdo de indices, pode-se, também, fazer o
acompanhamento e destacar pontos de melhoria nos servicos em que o estudo esta sendo
realizado. Dessa forma, destaca-se a importancia com relacdo ao desenvolvimento dos
indices para que possam ser realizadas andlises profundadas as questdes relacionadas a

gualidade ndao somente na area de transporte, mas em diversas outras areas.

2.4.1 INDICE DE QUALIDADE DO TRANSPORTE (IQT)
Segundo o site da Prefeitura da cidade de S&o Paulo (2021), o IQT apresenta uma

integracdo de indicadores e procedimentos técnicos de verificacdo para que seja gerado um
sistema de informacdo comparativo ao longo de ciclos de avaliacdo de desempenho. Ainda

de acordo com o site, séo estabelecidos indicadores e realizados célculos individuais para
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cada um dos indicadores com o intuito de realizar a avaliacdo da respectiva categoria de
avaliacao que cada indicador serve para fazer as medigdes.

Ao todo sdo avaliados 10 indicadores com diferentes pesos relativos que se
englobam em 5 categorias de avaliacdo distintas, sendo elas Gestdo da Satisfacdo do
Usuério, Gestdo de Servicos Operacionais, Gestdo da Manuteng¢do, Gestdo do Meio
Ambiente e Gestdo de Recursos Humanos, conforme apresentado na Figura 4.

Figura 4 - Ponderacao e categorizacao dos indicadores do IQT

CATEGORIA DE PESO
AVALIAGAO INDICADOR RELATIVO
GESTAO DA = ;

SATISFAGAO DO IRS - Reclamag&o do Servigo 1,0071
USUARIO
IAQ - Acidente por Quildmetro 0,9929
IOP - Ocupacgéo de Passageiros nos Veiculos 0,8786
GESTAO DE SERVIGOS |ICV - Cumprimento de Viagens 1,4569
OPERACIONAIS IDTA - Transmisséo dp Equipamento Embarcado - 0.6645
AVL "Automatic Vehicle Location" '
IPP - Pontualidade das Partidas Realizadas 1,0000
GESTAO DA IQF - Quildmetros entre Falhas em Operagéo 1,2190
MANUTENGAO ICL - Conservagéo, Limpeza e Manutengéo da Frota 0,7810
GESTAO DO MEIO ; =~
AMBIENTE IEP - Veiculos Aprovados em Inspec¢ao de Poluentes 1,0000
GESTAO DE RECURSOS =
HUMANOS IRO - Reclamagbes de Conduta dos Operadores 1,0000

Fonte: Adaptado de Prefeitura da cidade de S&o Paulo (2021)

O indice final é calculado por meio de uma média ponderada das notas dadas para
cada um dos indicadores que varia em uma escala de 0 a 100, tendo suas faixas de
classificagéo variando entre “Ruim”, “Regular’, “Bom” e “Otimo” (SAO PAULO, 2021).

2.4.2 INDICE DE QUALIDADE DOS PONTOS DE PARADA DE ONIBUS
Outro indice de avaliacdo desenvolvido na area foi o indice que avalia a qualidade

dos pontos de parada de 6nibus sob a perspectiva do usuario. No indice em questao foram
analisados dois principais macro fatores de qualidade, comodidade e seguranca, em cada
ponto de 6nibus, para que se pudesse analisar o quanto cada um deles influencia na
gualidade total do sistema de transporte coletivo por 6nibus (OLIVEIRA; LANCA; BEZERRA,
2015).

Para que se desse encaminhamento ao estudo do ponto de 6nibus foi utilizado o
principio do Quality Function Deployment (QFD) — desdobramento da funcao de qualidade.
O QFD se baseia na identificacéo e priorizacdo das requisi¢cdes dos clientes conforme o seu

nivel de importancia para o usuario e posteriormente conta com uma parametrizagdo dos
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principais indicadores apontados para que seja desenvolvido um indice geral de avaliagéo
de qualidade (LAM; ZHAO, 1998).

A metodologia aplicada consiste na implementacdo de dois levantamentos de dados,
sendo o primeiro qualitativo e o segundo quantitativo, ambos os levantamentos no estudo
em questéo foram realizados por meio de questionarios.

A etapa qualitativa tem como funcdo reconhecer o0s principais indicadores de
qgualidade sob o ponto de vista do cliente, gerando uma listagem dos pontos indicados para
que os indicadores que obtiveram maiores respostas sejam levados para um segundo
formulario. Definido isso, sdo selecionados os principais indicadores para a segunda
pesquisa, em que o usuario devera elencar as cinco caracteristicas de acordo com o seu
grau de prioridade, que varia de 1 a 5 (OLIVEIRA; LANCA; BEZERRA, 2015).

Com os dados iniciais coletados, é iniciada a etapa qualitativa, sendo necessario
elaborar o indice de qualidade para que se obtenham os resultados finais da avaliagdo. Com
isso, é realizado o calculo de cada um dos coeficientes de ponderacdo das caracteristicas
por meio do calculo das porcentagens relativas de cada um dos coeficientes, ou seja, a
partir da média das notas de cada indicador dividido pela soma das médias das notas. Por
fim, & preciso que os usuarios avaliem cada um dos cinco itens elencados na segunda
pesquisa em uma escala de 1 (totalmente insatisfeito) a 5 (totalmente satisfeito) (OLIVEIRA;
LANCA; BEZERRA, 2015).

Com o indice de qualidade de pontos de 6nibus elaborado e as notas atribuidas, é
possivel determinar a faixa do indice de qualidade dos pontos de parada e condicdo de
qualidade (OLIVEIRA; LANCA; BEZERRA, 2015).
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3. MATERIAIS E METODO

Com as etapas iniciais do trabalho de pesquisa definidos, possibilitou-se a
estruturacdo dos materiais e métodos a serem aplicados para a coleta e analise de dados
do tema, ou seja, para a construcdo de um indice geral de qualidade dos servicos de
transporte por aplicativo sob a perspectiva dos passageiros.

Por meio da metodologia de Quality Function Deployment (QFD) - implantacédo de
funcdo de qualidade -, deu-se inicio ao desenvolvimento da etapa de metodologia do
trabalho em questdo. A QFD é uma metodologia utilizada para que as especificagdes dos
consumidores com relacdo aos produtos e servicos oferecidos pela empresa sejam
identificadas, assim, fazendo com que os valores chave dos usudrios sejam mais bem
atendidos (LAM; ZHAO, 1998).

Por meio da metodologia apresentada, o presente trabalho seguirda o método de
Oliveira, Lanca e Bezerra (2015). Por consequéncia, sera realizada a aplicagdo de dois
formularios com o intuito de desenvolver o indice de percepcao dos usuarios e também para
realizar os levantamentos da avaliacdo de qualidade.

A seguir, serdo descritas com maiores detalhes cada uma das etapas de obtencéo e

andlise de dados.

3.1 DEFINICAO DAS PRINCIPAIS CARACTERISTICAS PERCEBIDAS
PELOS USUARIOS

Dado que os indices servem para determinar o estado de um fendmeno ou sistema
gue esta sendo avaliado, cada um dos indices desenvolvidos possui diferentes
caracteristicas que podem ser destacadas de acordo com a funcdo e a aplicabilidade do
servigo oferecido. Dessa forma, é de suma importancia obter quais seriam os aspectos mais
relevantes para os usudrios que se utilizam dos aplicativos de transporte individual no seu
dia a dia para dar continuidade ao desenvolvimento do presente trabalho.

Nessa etapa foi aplicado um formulario, que pode ser visto no Apéndice A,
direcionado aos usuarios de aplicativo de transporte individual para obter os cinco itens que
compdem o indice de qualidade.

Com base em trabalhos anteriores de Cancian (2016), Farias (2016) e Michahelles
(2018) foram selecionadas as caracteristicas que sao capazes de realizar a medicdo da
satisfacdo dos clientes que utilizam aplicativos de transporte particular, sendo elas:
acessibilidade, conforto do veiculo, custo-beneficio, experiéncia do motorista, formas de

pagamento disponiveis, praticidade do aplicativo, preco do servico, qualidade do
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atendimento do motorista, rapidez para o embarque, seguranca e sistema de apoio do
aplicativo.

Assim, o formulério apresenta uma lista de alternativas e conta com a possibilidade
de os respondentes adicionarem caracteristicas que ndo estejam listadas nas alternativas
previamente selecionadas.

A partir disso, foram selecionadas as cinco caracteristicas mais votadas no primeiro
formulario para compor o segundo formulario. Vale ressaltar também que o formulario foi
compartilhado aos usuarios por meio de grupos e conversas de redes sociais, como 0

Facebook e o WhatsApp.

3.2 OBTENGCAO DO GRAU DE IMPORTANCIA E AVALIACAO DAS
CARACTERISTICAS DO TRANSPORTE POR APLICATIVOS SOB

A OTICA DOS USUARIOS
O segundo formulario, presente no Apéndice B, contém uma pergunta com
alternativas para os respondentes elencarem o grau de prioridade das caracteristicas, em
que ndo serd permitida a repeticdo de um mesmo grau de prioridade para coeficientes
diferentes. Também faz parte do formulario outras cinco perguntas com alternativas de 0 a
5, sendo O totalmente insatisfeito e 5 totalmente satisfeito, para avaliar a satisfacdo do
cliente com relacdo as caracteristicas destacadas. Vale ressaltar que para realizacdo da
andlise, a escala do IQPO foi adaptada para a escala do SERVQUAL, que varia de 0 a 5.
Ademais, esse formulario foi encaminhado aos usuarios nos mesmos meios de

comunicagdo que o primeiro formulario.

3.3 DESENVOLVIMENTO DO INDICE DE QUALIDADE DOS
SERVICOS DE TRANSPORTE POR APLICATIVO (IQSTA)

Nessa etapa, jA& com as principais caracteristicas elencadas, sendo elas custo-
beneficio, seguranca, preco do servico, rapidez para o embarque e praticidade do aplicativo,
deu-se inicio ao desenvolvimento do indice de qualidade. Logo, com a ajuda do software
Microsoft Excel, foram calculados os coeficientes de ponderacdo de cada uma das
caracteristicas escolhidas de acordo com o grau prioridade que foi dado a cada
caracteristica no segundo formulario. O calculo de cada coeficiente de ponderacéo parcial,
baseado em Oliveira, Lanca e Bezerra (2015), foi dado pela média da prioridade atribuida a
cada um dos aspectos na questéo 6 do formulario 2, de acordo com a Equacéao 2.

I _ w5 qixXNj
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Em que:
o p'i = coeficiente de ponderacao parcial;
e (; = quantidade de notas recebidas pela caracteristica i;

e N; =grau de prioridade atribuido a caracteristica i; e

e T = quantidade total de respostas.
A partir do coeficiente parcial, baseando-se, também, em Oliveira, Lanca e Bezerra
(2015), foi realizado o célculo do coeficiente de ponderacéo final, dado pelas porcentagens

relativas de cada uma das caracteristicas, como destacado na Equacao 3.

p’i
P Sron )
Em que:
e D; = coeficiente de ponderacéo;
o p'i = coeficiente de ponderacéo parcial; e

e N; =nota atribuida a caracteristica i.

Por fim, foi realizado o célculo final do indice de qualidade de servicos de transporte
por aplicativo por meio da equacdo baseada em Oliveira, Lanca e Bezerra (2015). A
Equacdo 4 disponibilizada, pondera e multiplica a nota da respectiva caracteristica para
definir o indice geral.
IQSTA = p; X Ny + p; X Ny +p3 X N3 +py X Ny + ps X N5 4)

Em que:
e IQTSA = indice de Qualidade de Servico de Transporte por Aplicativo;

e N; = nota obtida pela caracteristica de servigo i; e

e D; é o coeficiente de ponderagéo de cada uma das caracteristicas
anteriormente calculado. Sendo i = 1 para custo-beneficio, i = 2 para
segurancga, i = 3 para preco do servico, i = 4 para rapidez para o
embarque e i=5 para praticidade do aplicativo.

3.4 ANALISE DOS RESULTADOS

Apds o calculo do indice final de qualidade apurado a partir das avaliacbes de
qualidade dos usuarios coletadas no formulario 2, foi realizada uma analise da nota geral do
indice desenvolvido e também das notas individuais das caracteristicas destacadas. Assim,
€ possivel obter uma percepcédo das perspectivas dos usuarios que utilizam do servico. Com
isso, pode-se estabelecer a qualidade dos servigos de aplicativo por meio dos critérios

estabelecidos pela Figura 5 disponibilizada.
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Figura 5 - Faixas de indice de qualidade e niveis de servico.

indice de Qualidade de Transporte por Aplicativo Condicao
5 Excelente
40-4,9 Otimo
3,0-39 Bom
20-29 Regular
1,0-1,9 Ruim
0,0-0,9 Péssimo

Fonte: Adaptado de Oliveira, Lanca e Bezerra (2015)

3.5 LEVANTAMENTO DOS FATORES QUE MAIS INFLUENCIAM O
CONSUMIDOR

Por fim, com base nas andlises realizadas, serdo destacados quais foram os
indicadores que obtiveram as maiores e menores médias de avaliacdo, assim como aqueles
gue obtiveram o maior e o menor desvio padréo para que sejam identificados e levantados
pontos de melhoria tanto para 0s aspectos principais que as empresas devem manter o seu
foco para ofertar uma melhor experiéncia para o cliente como para aspectos avaliados com
um baixo grau de satisfagéo.
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4. ANALISE DOS RESULTADOS

4.1 IDENTIFICACAO DAS 5 PRINCIPAIS CARACTERISTICAS DO
TRANSPORTE INDIVIDUAL POR APLICATIVO
O primeiro formulario enviado para os usuarios, com periodo de vigéncia entre o0s
dias 25/02/2022 e 11/03/2022, teve um total de 353 respostas, sendo que 60,6% dos
respondentes sdo do sexo feminino e 39,1% séo do sexo masculino. Além disso, o publico
foi majoritariamente composto por pessoas de 19 a 25 anos (45,6%) e por pessoas que
utilizam dos servigos de aplicativos de transporte individual ocasionalmente (59,2%), como

apresentado, respectivamente, nas Figuras 6 e 7.

Figura 6 - Gréfico da Idade dos respondentes do Formulario 1.

Idade
353 respostas

® Até 18 anos

® 19 a25anos

@ 26 a 30 anos

@® 31240 anos

@® 41 a50anos

® 51 a59anos

@® 60 anos ou mais

Fonte: Elaborado pelo autor.

Figura 7 - Grafico da frequéncia de uso do aplicativo dos respondentes do Formulério 1.

Em media, com qual frequéncia vocé faz uso dos servicos de aplicativo de transporte individual?

353 respostas

@ Ocasionalmente
@ 1 vez por semana
2 vezes por semana
@ 4 vezes por semana
@ 6 vezes por semana
@ 7 ou mais vezes por semana

Fonte: Elaborado pelo autor.
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Com isso, fez-se o filtro das cinco caracteristicas que mais se obteve respostas por
conveniéncia, ou seja, selecionou-se as cinco caracteristicas que mais tiverem respostas no
intervalor de aplicacdo do formulario. Pode-se observar na Figura 8, portanto, que as
caracteristicas mais importantes para os respondentes do formulario quando se diz respeito
aos servicos de transporte por aplicativo foram, respectivamente, custo-beneficio (79,6%),
preco do servico + “Barato” (70,5%), praticidade do aplicativo (64,6%), seguranca (62,3%) e
rapidez para o embarque (51%). A opgé&o adicional marcada como “Barato” foi considerada
juntamente com a opc¢ao preco do servigco para analise.

Figura 8 — Fatores mais importantes do transporte por aplicativo individual para
respondentes do Formulario 1.

Quais fatores sdo mais importantes para vocé quando utiliza um servico de transporte por

aplicativo? Selecione exatamente 5 opcdes.
353 respostas

Custo-beneficio
Preco do servico
Praticidade do aplicativo
Seguranga
Rapidez para o embarque
Formas de pagamento dispo...
Acessibilidade
Qualidade do atendimento d...
Conforto do veiculo
Experiéncia do motorista
Sistema de apoio do aplicativo
Evitar transporte publico, de...}—1 (0
marcal—1 (
Agilidade}—1 (
Comodidade}—1 (
indisponibilidade do transpor...}—1 (0,3%)
Conhecer o profissional 1(0,3%)
(
1(0
1(
1(
—1(0

281 (79,6%)
248 (70,3%)
228 (64,6%)

220 (62,3%)

180 (51%)

164 (46,5%)

105 (29,7%)

100 (28,3%)

86 (24,4%)

73 (20,7%)

68 (19,3%)

,3%)
0,3%)
0,3%)
0,3%)

O néo cancelamento da corr.. ,3%)
Sempre procuro ver quantas. ,3%)
Consumo de bebida alcodlical—1 (0,3%)
Barato}—1 (0,3%)

Tempo de espera e quantida... ,3%)

0 100 200 300

Fonte: Elaborado pelo autor.

4.2 PONDERACAO DOS PESOS

No segundo formulério, que teve o periodo de vigéncia entre os dias 15/03/2022 e
29/03/2022, foi obtido um total de 110 respostas, sendo que houve uma divisdo igual entre
0s sexos dos respondentes do formulario, sendo 50% mulheres e 50% homens. Ademais,
destaca-se que as pessoas em sua maioria possuem de 19 a 25 anos (39,1%) e estas
utilizam dos servicos de aplicativos de transporte individual ocasionalmente (62,7%), como

apresentado, respectivamente, nas Figuras 9, 10 e 11. Com isso, obteve-se a porcentagem
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de pessoas que utilizam dos aplicativos das diferentes empresas no Brasil, sendo que o
resultado final foi que 84,5% das pessoas utilizam mais o aplicativo da Uber, 15,5% utilizam
mais o aplicativo da 99 e nenhuma respondeu que utiliza Cabify, valendo ressaltar que o
aplicativo Cabify ndo opera mais no Brasil.

Figura 9 - Gréfico da Idade dos respondentes do Formulario 2.

Idade

110 respostas

@ Até 18 anos

20,9% ® 19225 anos

@ 26 a 30 anos

@® 312a40anos

@® 41 a50anos

® 51a59anos
@® 60 anos ou mais
® 40 a 60 anos

Fonte: Elaborado pelo autor.

Figura 10 - Grafico da frequéncia de uso do aplicativo dos respondentes do Formulario 1.

Em media, com qual frequéncia vocé faz uso dos servicos de aplicativo de transporte individual?
110 respostas

@ Ocasionalmente
@ 1 vez por semana

@ 2 vezes por semana
@ 4 vezes por semana
A @ 6 vezes por semana

@ 7 ou mais vezes por semana

Fonte: Elaborado pelo autor.
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Figura 11 — Gréfico da divisdo por aplicativo que 0s usuarios mais utilizam.

Qual aplicativo de transporte vocé mais utiliza?
110 respostas

® %9
@ Cabify
@ Uber

Fonte: Elaborado pelo autor.

Nessa etapa, obteve-se o grau de prioridade para cada um dos itens mais votados
no formulario 1, sendo possivel observar as respostas na Figura 12. Assim, definiu-se por
conveniéncia a prioridade das caracteristicas elencadas na ordem de maior para menor
prioridade: custo-beneficio, seguranca, preco do servigo, rapidez para o embarque e

praticidade do aplicativo.

Figura 12 - Ordem de prioridade das caracteristicas do aplicativo.

Elenque as caracteristicas abaixo de acordo com o seu grau de prioridade, sendo 1° o mais prioritario e 5° o
menos prioritario.

40 mEe EE2 PN EEe >

30

Custo-beneficio Praticidade do aplicativo Prego do servigo Rapidez para o embarque Seguranga

Fonte: Elaborado pelo autor.

Com os resultados de ambos os formularios coletados, aplicou-se as férmulas para
obter os coeficientes parciais e finais das caracteristicas selecionadas, resultando nos

coeficientes disponibilizados na Figura 13.
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Figura 13 — Resultados dos coeficientes parciais e finais.

Caracteristica Custo-Beneficio Seguranca  |Preco do Servigo Rapidez para o Pratlc_ldac_!e do
Embarque Aplicativo
Coeﬂm?nte de_ 3,60 3,24 3,15 2,61 2,40
ponderag&o parcial
Coeficients de 0,2400 0,2158 0,2103 01739 0,1600
ponderagé&o final

Fonte: Elaborado pelo autor.

Com isso, foi possivel desenvolver o indice de qualidade dos servicos de transporte
por aplicativo (IQSTA), de acordo com a Equagéo 5, obtida a partir da Equagéo 4.
IQSTA = 0,24 X N; + 0,2158 X N, + 0,2103 X N3 + 0,1739 X N, + 0,16 X Ng (5)

4.3 APLICACAO DO INDICE DE QUALIDADE

4.3.1 DETERMINACAO DO INDICE DE QUALIDADE A AMOSTRA GERAL
Com o indice de qualidade desenvolvido, € aplicado o calculo do IQSTA para

estabelecer em qual faixa de condicdo os aplicativos de transporte individual se encontram.
Para isso, utilizou-se as notas que foram dadas as caracteristicas no segundo formulario

respondido pelos usuarios do aplicativo, sendo elas exibidas nas Figuras 14 a 18.

Figura 14 — Avaliagdo do custo-beneficio dos aplicativos.

Custo-beneficio
110 respostas

60

46 (41,8%)
40 42 (38,2%)

20

13 (11,8%)

0 (0%) 0 (0%)

Fonte: Elaborado pelo autor.
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Figura 15- Avaliacdo da seguranc¢a dos aplicativos.

Segurancga
110 respostas

60
0 43 (39,1%)
" 25 (22,7%) 23 (20,9%)
18 (16,4%)
0 (00/0) 1 (0.9%)
0 | l
0 1 2 3 N °

Fonte: Elaborado pelo autor.

Figura 16 - Avaliacdo do preco do servigo dos aplicativos.

Preco do servico
110 respostas

60
49 (44,5%)
40
32 (29,1%)
20 21 (19,1%)
1(0,9%)
0 |
0

Fonte: Elaborado pelo autor.
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Figura 17 - Avaliacdo da rapidez para o embarque dos aplicativos.

Rapidez para o embarque
110 respostas

30 30 (27,3%)

27 (24,5%)

25 (22,7%)

20

16 (14,5%)

8 (7,3%)

0 1 2 3 4 5

Fonte: Elaborado pelo autor.

Figura 18 - Avaliacdo da praticidade dos aplicativos.

Praticidade do aplicativo
110 respostas

80
48 (43,6%)
40 43 (39,1%)
20
13 (11,8%)
0 (0%) 1 (o.lg%)
0 |
0 1

Fonte: Elaborado pelo autor.

Dessa maneira, tem-se:
IQSTA = 0,24 X N; + 0,2158 X N, + 0,2103 X N3 + 0,1739 X N, + 0,16 X N5
IQSTA = 0,24 x 3,57 + 0,2158 x 3,63 + 0,2103 x 3,09 + 0,1739 % 3,08 + 0,16 X 4,15
IQSTA = 3,49
e Nj: custo-beneficio;
e N,: seguranga;
e Nj3: preco do servico;
e N,: rapidez para o embarque; e
e Ng: praticidade do aplicativo.
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Assim, conclui-se que o indice geral de qualidade dos servicos de transporte por
aplicativo sob a perspectiva dos passageiros, que obteve nota geral final 3,49, encontra-se

na faixa indice de qualidade e niveis de servico em uma condi¢édo de nivel bom.

4.3.2 DETERMINACAO DO iNDICE DE QUALIDADE AOS USUARIOS DA UBER
Apoés o calculo do indice geral, foi realizada a mesma andlise considerando apenas

0s passageiros que responderam que utilizavam o aplicativo da UBER com maior
frequéncia. Com essa divisdo, obteve-se um total de 93 respostas, sendo 49,46% mulheres
e 50,54% homens. Destaca-se que essas pessoas possuem em maior parte de 19 a 25
anos (38,71%) e estas utilizam dos servicos de aplicativos de transporte individual
ocasionalmente (62,37%).

Dessa forma, foram separadas as avaliacdes recebidas para o aplicativo da UBER e
utilizou-se as notas que foram dadas as caracteristicas no segundo formulario pelos

usuérios do aplicativo, sendo elas exibidas nas Figuras 19 a 23.

Figura 19 - Avaliacédo do custo-beneficio do aplicativo da UBER.

Custo-beneficio

40

36 37
20
12
0
2 3 4 5

Fonte: Elaborado pelo autor.

Figura 20 - Avaliacdo da seguranca do aplicativo da UBER.

Seguranca

40

33
20
22 20
17
0 1
O I
1 2 3 4

Fonte: Elaborado pelo autor.



Figura 21 - Avaliacédo do preco do servigo do aplicativo da UBER.

Preco do Servico

60

40 43
20 24
19
1 2
0 — |
1 2 3 4 5

Fonte: Elaborado pelo autor.

Figura 22 - Avaliacdo da rapidez para embarque do aplicativo da UBER.

Rapidez para Embarque

40

28
20 24
18
7
0 [7]
0 1 2 3 4 5
Fonte: Elaborado pelo autor.

Figura 23 - Avaliacdo da praticidade do aplicativo da UBER.

Praticidade do Aplicativo

60
40
36
20
o o N
0 |
0 1 2 3 4 5

Fonte: Elaborado pelo autor.

Portanto, tem-se:
IQSTA = 0,24 X N; + 0,2158 X N, + 0,2103 X N3 + 0,1739 X N, + 0,16 X Ng

34



35

IQSTA = 0,24 x 3,57 + 0,2158 x 3,58 + 0,2103 x 3,01 + 0,1739 x 3,09 + 0,16 X 4,19
IQSTA = 3,47
e Nj: custo-beneficio;
e N,:seguranga;
e Nj3: preco do servico;
e N,:rapidez para o embarque; e
e Ns: praticidade do aplicativo.
Assim, da-se que o indice geral de qualidade dos servicos de transporte por
aplicativo sob a perspectiva dos passageiros que utilizam majoritariamente do aplicativo da
UBER, que obteve nota final 3,47, encontra-se na faixa indice de qualidade e niveis de

servigco em uma condigdo de nivel bom.

4.3.3 DETERMINACAO DO INDICE DE QUALIDADE AOS USUARIOS DA 99
Realizando a mesma andlise feita para a amostra geral de passageiros e para a

UBER, fez-se o calculo do indice de qualidade para os usuarios que mais utilizam o
aplicativo da 99. Com isso, obteve-se um total de 17 respostas, sendo 52,94% mulheres e
47,06% homens que possuem majoritariamente 19 a 25 anos (41,18%) e utilizam o
aplicativo ocasionalmente (64,71%).

Com isso, foram separadas as avaliacfes recebidas para o aplicativo da 99 e as
notas que foram dadas as caracteristicas pelos usuarios que mais utilizam do aplicativo da

empresa foram as exibidas nas Figuras 24 a 28.

Figura 24 - Avaliacéo do custo-beneficio do aplicativo da 99.

Custo-beneficio

20

10
0 ] ]
2 3 4 5

Fonte: Elaborado pelo autor.



20

10

20

10
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10
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Figura 25 - Avaliacdo da seguranca do aplicativo da 99.

Seguranca
—
0 1 2 3 4 5

Fonte: Elaborado pelo autor.

Figura 26 - Avaliacdo do preco do servigo do aplicativo da 99.

Preco do Servico

2 5
I | I
0 1 2 3 4 5

Fonte: Elaborado pelo autor.

Figura 27 - Avaliacdo da rapidez para o embarque do aplicativo da 99.

Rapidez para Embarque

7
: = KB
)
— .
1 2 3 4 5

Fonte: Elaborado pelo autor.
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Figura 28 - Avaliacédo da praticidade do aplicativo da 99.

Praticidade do Aplicativo

20

10
7
o  =x B B
0
2 3 4 5

Fonte: Elaborado pelo autor.
Assim, tem-se:

IQSTA = 0,24 X N; + 0,2158 X N, + 0,2103 X N3 + 0,1739 X N, + 0,16 X Ng
IQSTA = 0,24 x 3,59 + 0,2158 x 3,88 + 0,2103 x 3,35+ 0,1739 x 3,06 + 0,16 X 3,94
IQSTA = 3,57

e N;: custo-beneficio;
e N,: seguranga;
e Nj: preco do servigo;
e N,:rapidez para o embarque; e
o Nj5: praticidade do aplicativo.
Concluindo-se que o indice geral de qualidade dos servigcos de transporte para o
aplicativo da 99 sob a perspectiva dos passageiros, que obteve nota geral final 3,57,

encontra-se na faixa indice de qualidade e niveis de servico em uma condig&o de nivel bom.

4.4 ANALISE DOS RESULTADOS OBTIDOS

Com o indice de qualidade desenvolvido é possivel analisar a satisfacdo dos
usuarios que sdo passageiros dos aplicativos de transporte individual e também verificar
guais sao alguns dos principais fatores que fazem com que 0s usuarios optem por utilizar
dos servicos de aplicativos.

Assim, verificou-se que dos cinco fatores destacados como principais os dois que
possuiram uma melhor avaliagdo foram a praticidade do aplicativo e a seguranga, sendo
estes, portanto, pontos positivos dentro dos aplicativos. J& por outro lado, os dois pontos
principais com as piores notas de satisfacdo dos consumidores foram pre¢co do servico e
rapidez para o embarque. Pode-se inferir, por consequéncia, que estes pontos sdo 0s que

mais influenciam negativamente na experiéncia do usuario e, portanto, 0s que
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possivelmente apresentam o maior espaco para melhoria e desenvolvimento das empresas
de transporte individual.

Ademais, para andlise dos resultados foi calculado o desvio-padrdo para cada uma
das caracteristicas analisadas no formulario 2 para que se encontre quais foram os fatores
que apresentaram a maior variacao entre as notas dos respondentes dos formularios, como

é exibido na Figura 29.

Figura 29 - Desvio-padrao de cada um dos fatores analisados.

Custo-Beneficio Seguranga Prego do Servico |Rapidez para o Embarque | Praticidade do Aplicativo

desvio padrao 0,806613613 1,021413761 0,90407289 1,307226339 0,869317603

Fonte: Elaborado pelo autor.

Com isso, vé-se que os maiores desvios-padrdo, que sao aqueles que apresentam
um maior grau de dispersdo entre as respostas, S0 as caracteristicas rapidez para o
embarque e seguranca. Por outro lado, aqueles fatores que apresentaram um menor desvio-
padrdo, ou seja, uma maior concordancia entre os respondentes, foram o custo-beneficio e
a praticidade do aplicativo.

Ja4 quando se diz respeito as caracteristicas dos aplicativos, foram obtidos os
mesmos resultados que para o indice geral, apesar de as notas para o custo-beneficio e
para a seguranga do aplicativo da UBER terem sido bastante préximas. Porém, ressalta-se
que para uma melhor analise dos resultados é necessario que seja realizada uma coleta de
dados com um maior nimero de respostas em diferentes categorias de usuarios (idosos,
estudantes, trabalhadores, etc.).

Em uma analise geral, pela faixa de indice de qualidade e niveis de servi¢o terem
apresentado uma condicao final classificada como “boa”, pode-se concluir que a qualidade
do servico dos aplicativos apresentou um bom resultado, apesar de ainda apresentar
espaco para melhoria das caracteristicas que foram analisadas, em todos os trés casos
analisados.

Ademais, foi realizada uma outra analise para verificar as prioridades que foram
dados pelos homens e mulheres com o intuito de verificar se ha alguma diferenca entre tais
prioridades que influenciam o usuério devido ao seu sexo. A comparacdo dos resultados

entre homens e mulheres pode ser observada nas Figuras 30 a 34.



Figura 30 - Prioridade do custo-beneficio separada por sexo.

Custo-Beneficio

25

20

15
10
| I i
| ]
59 40 30 o 12

2

B Feminino MW Masculino

Fonte: Elaborado pelo autor.

Figura 31 - Prioridade do pre¢o do servi¢o separada por sexo.

Preco do Servico

50 40 3¢ 20 10

B Feminino MW Masculino

16
14
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Fonte: Elaborado pelo autor.
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Figura 32 - Prioridade da rapidez para o embarque separada por sexo.

Rapidez para o embarque

5o 40 30 20 10

B Feminino M Masculino

Fonte: Elaborado pelo autor.

Figura 33 - Prioridade da praticidade do aplicativo separada por sexo.

Praticidade do Aplicativo

50 40 30 20

B Feminino M Masculino

Fonte: Elaborado pelo autor.
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Figura 34 - Prioridade da seguranca separada por sexo.

Seguranca

25
20

15

10
0
50 40 30 2 10

[}

B Feminino M Masculino

Fonte: Elaborado pelo autor.

Com a andlise dos gréficos, pode-se observar uma grande diferenca de prioridade
entre os géneros, principalmente entre a caracteristica de seguranca dos aplicativos, em
que o sexo feminino avalia tal atributo com uma maior prioridade que o sexo masculino. Por
outro lado, para os homens, € considerado como prioritario nos servigos de aplicativo a
caracteristica de custo-beneficio. Outro quesito que tem destaque entre essa diferenca de
avaliacdo entre os géneros € a praticidade do aplicativo, onde muito mais mulheres

sinalizaram como prioridade 2 do que os homens.
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5. CONCLUSAO

Com os resultados obtidos por meio dos formulérios e andlises ao longo do presente
trabalho, conclui-se que os aplicativos de transporte individual, em geral, apresentam uma
boa qualidade de servicos ofertados para os passageiros. Porém, ressalta-se que ha espaco
para melhorias em alguns quesitos dos aplicativos.

A caracteristica que obteve o pior resultado na avaliacdo foi rapidez para o
embarque. Esse quesito também foi 0 que apresentou o maior desvio-padrdo entre 0s
fatores analisados. Assim, vé-se que ha uma maior discordancia entre os respondentes a
respeito dessa caracteristica. Pode-se destacar, portanto, que o aplicativo pode apresentar
em diferentes cidades e horarios uma variacdo na qualidade do servico ofertado. Com isso,
seria necessdaria uma analise mais aprofundada em cada cidade para elencar pontos de
melhoria mais assertivos e utilizar as cidades com melhor qualidade como cidades
referéncia (benchmark) para implementar melhorias aplicadas a elas em outras regides.

O fator com a segunda pior avaliagdo apresentada foi o preco do servico dos
aplicativos, porém vale ressaltar também que a nota dada ao custo-beneficio dos aplicativos
foi relativamente mais alta. Assim, tem-se que o servi¢o ofertado apresenta um preco maior
do que a média dos outros meios de transporte disponiveis para utilizacdo. Entretanto, como
o servico ofertado é considerado relativamente melhor do que o0s outros meios de
transporte, os usuérios acreditam que compensa pagar o preco do servi¢co. Ainda assim,
seria necessario realizar uma andlise mais aprofundada com relagdo ao prego e custo-
beneficio dos aplicativos quando se diz respeito a visdo do passageiro para avaliar a
possibilidade de melhoria das caracteristicas aqui destacadas.

Ademais, apesar de esses terem sido os piores fatores com relagdo as notas do
formulario, as outras caracteristicas analisadas também apresentam um espaco para
aprimoramento, visto que 2 das 3 outras caracteristicas também se enquadram na condi¢c&o
“bom” quando se diz respeito ao indice de qualidade de transporte por aplicativo.

Destaca-se que para um maior aprofundamento a respeito das caracteristicas que
foram analisadas como as principais em relacdo ao usuario, podem ser realizados outros
indices que analisariam cada uma das caracteristicas individualmente em diferentes cidades
e com mais detalhes para identificar melhores formas de aprimoramento do aplicativo e
implementacdes que poderiam ser feitas pelas empresas.

Quando se diz respeito do indice realizado para os aplicativos, pode-se observar que
ele pode ser aplicado a cada uma das empresas para que seja calculada a satisfacdo do
usuario separadamente, apesar de os resultados aqui apresentados terem sido apenas
especulativos e para um resultado mais assertivo seria preciso ser feita uma pesquisa mais

aprofundada com um maior nUmero de usudrios para cada empresa.
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Entretanto, pode-se destacar que independentemente de o aplicativo da UBER
possuir 0s menores valores para as duas mesmas caracteristicas que o indice geral dos
aplicativos, o custo-beneficio e a seguranga apresentaram quase as mesmas notas, sendo
elas, respectivamente, 3,57 e 3,58. Ja o aplicativo da 99 apresentou um melhor resultado
quando comparado a seguranca do indice geral e do aplicativo da UBER e um menor
resultado quando comparado a praticidade do aplicativo.

Assim, pode-se destacar que cada um dos aplicativos apresentam as suas
particularidades apesar de possuirem um indice geral parecido entre si, com 0s resultados
dos seus indices sendo 3,47 para o aplicativo da UBER e 3,57 para o aplicativo da 99.

Por fim, conclui-se também que ha uma diferenca de prioridades nos servicos dos
aplicativos quando se considera o sexo da pessoa, dado que, para as mulheres, a
seguranca do aplicativo foi considerada como fator mais importante e, para os homens, a

prioridade foi o custo-beneficio ofertado.
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APENDICES

APENDICE A: QUESTIONARIO APLICADO AOS USUARIOS DE
APLICATIVOS DE TRANSPORTE PARA SELECIONAR AS CINCO
PRINCIPAIS CARACTERISTICAS DE SERVICO

Pesquisa de Satisfacao - Aplicativos de transporte
individual (99, Uber, Cabify, etc)

Esse questionario foi desenvolvido pela aluna Leticia Regina Matalino da turma de
Engenharia Civil da Universidade Federal de S3o0 Carlos - UFSCar para compor os dados da
sua pesquisa de TCC, do qual o orientador é o professor Fernando Hideki Hirosue.

0 questiondrio tem como principio analisar quais 580 os cinco aspectos mais valorizados
no uso de aplicativos de transporte individual.

As respostas coletadas neste questiondrio serdo andnimas.
0 tempo estimado para responder o formuldrio é de 2 minutos.

*0Obrigatdrio

Sexo *
Marcar apenas uma oval.

Feminino
Masculing

Prefiro ndo declarar

Idade *

Marcar apenas uma oval.

Até 18 anos
19 a 25 anos
26 a 30 anos
31 a 40 anos
41 a 60 anos

Acima de &0 anos



3. Grau de Escolaridade *
Marcar apenas uma oval.

() Alfabetizado

G Ensino Fundamental
) Ensino Médio

() Graduado

() Pés Graduado

4. Qual aplicativo de transporte vocé mais utiliza?
Marcar apenas uma oval.

 ee
() Cabify
) Uber
() Outre:

5. Em meédia, com qual frequéncia vocé faz uso dos servigos de aplicativo de
transporte individual?

Marcar apenas uma oval.

() Ocasionalmente
)1 vez por semana
") 2 vezes por semana
() & vezes por semana
() 6 vezes por semana

()7 oumais vezes por semana

Quais fatores sdo mais importantes para vocé quando utiliza um servigo de
transporte por aplicativo? Selecione exatamente 5 op¢des. *

Marque todas que se aplicam

[ ] Acessibilidade

[] conforto do veiculo

[ ] custo-beneficio

[ ] Experiéncia do motorista

[ ] Formas de pagamento disponiveis

[ ] Praticidade do aplicativo

[ ] Prego do servigo

[ ] Qualidade do atendimento do motorista
[ ] Rapidez para o embarque

[_| seguranca

[ ] sistema de apoio do aplicativo
Outro: [ ]



APENDICE B: QUESTIONARIO APLICADO AOS USUARIOS DE
APLICATIVOS DE TRANSPORTE PARA ELENCAR E AVALIAR
CARACTERISTICAS DE SERVICO

Pesquisa de Satisfacao - Aplicativos de transporte
individual (99, Uber, Cabify, etc)

Esse questiondrio foi desenvolvido pela aluna Leticia Regina Matalino da turma de
Engenharia Civil da Universidade Federal de S0 Carlos - UFSCar para compor os dados da
sua pesquisa de TCC, do qual o orientador é o professor Fernando Hideki Hirosue.

0 questiondrio tem como principio elencar e avaliar as cinco caracteristicas de servigo de
aplicativos de transporte individual selecionadas.

As respostas coletadas neste questiondrio serdo andnimas.
0 tempo estimado para responder o formuldrio é de 3 minutos.

*0Obrigatério

Sexo *
Marcar apenas uma oval.

Feminino
Masculing

Prefiro ndo declarar

Idade *

Marcar apenas uma oval

Até 18 anos
19a 25 anos
26 a 30 anos
! 31 a 40 anos
40 a 60 anos

Acima de 60 anos
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3. Graude Escolaridade *
Marcar apenas uma oval.

() Alfabetizado

(") Ensino Fundamental
() Ensine Médio

G Graduado

[} P4s Graduado

4. Qual aplicativo de transporte vocé mais utiliza?

Marcar apenas uma oval.

g9
() Cabify
() Uber

() Outra:

5. Em média, com qual frequéncia vocé faz uso dos servigos de aplicativo de
transporte individual ?

Marcar apenas uma oval

() Ocasionalmente
()1 vez por semana
()2 vezes por semana
) 4 vezes por semana
(") 6 vezes por semana

{17 oumais vezes por semana

6. Elenque as caracteristicas abaixo de acordo com o seu grau de prioridade, sendo
19 o mais prioritario & 5° o menos prioritario. *
“MBo serSo vilidos itens com o mesmo valor de pricridade.

Marcar apenas uma oval por linha.

12 20 30 o 5e
Caacterisical () () () (O (O
Caracteristica2 () () (O (O (D
Caracterisica3 () () () (2 (D
Caracteristicad () [ ) - QO O
CaracteristicaS [ | - O O O




#valie a qualidade de cada vma das B caracteristicas de servigos de

Avaliacio das aplicativo destacadas.
a iticas Sendo 0 totalmente insatisferto e § iotalmente satisfeita.

7. Custo-beneficio *

Marcar apenas urma oval.

Totalmente Insatisfete 0 0 O 0 (0 0 () Totalmente Satisfeito

8. Praticidade do aplicativo ™

Marcar apenas urma oval.

Totalmente Insatisfeta 0 (0 O 0 (0 1 () Totalmente Satisfeito

9. Prego do servigo *

Marcar apenas uma owval

] 1 2 3 4 5

Totalmente insatisfeita 0 0 0 0 (1 () Totalmente Satisfeito

10. Rapidez para o embargue *

Marcar apanas Luma oval.

Totelmente Insatisfeta 0 0 O 0 O 0 0 () Totalmente Satisfeito

11.  Seguranca *

Marcer apenas uwma oval

Totelmente Insstisfelto () O 0 O 0 O 3 [ ) Totalmente Satisfelio

L L L N T
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