>

s

Universidade de Brasilia

Faculdade de Economia, Administracéo e Contabilidade

Departamento de Administracdo

BRUNO IGLESIAS MAIA

Analise da percepcéao da qualidade do servigo 99 Taxis:
caso Brasilia

Brasilia — DF
2017



BRUNO IGLESIAS MAIA

Analise da percepcéo da qualidade do servi¢co 99 Taxis:
caso Brasilia

Monografia apresentada ao
Departamento de Administracdo como
requisito parcial a obtencéo do titulo de

Bacharel em Administracéo.

Professor Orientador: Dr. Evaldo César

Cavalcante Rodrigues

Professor Coorientador: Esp. e

Doutorando Roberto Bernardo da Silva

Brasilia — DF
2017



BRUNO IGLESIAS MAIA

Analise da percepcéo da qualidade do servi¢co 99 Taxis:
caso Brasilia

A Comissao Examinadora, abaixo identificada, aprova o Trabalho de
Concluséo do Curso de Administracdo da Universidade de Brasilia do
(a) aluno (a)

BRUNO IGLESIAS MAIA

Dr. Evaldo César Cavalcante Rodrigues
Professor-Orientador

Esp. e Doutorando Roberto Bernardo da
Silva
Professor-Coorientador

Dra. Paula Meyer Soares Passanezi MSc. e Doutorando Clarissa Melo
Lima
Professor-Examinador Professor-Examinador

Brasilia, 18 de outubro de 2017.



AGRADECIMENTOS

Agradeco primeiramente aos meus pais, Paulo e
Marla, por todo amor e suporte. A0S meus irmaos
Lucas e André por sempre me incentivarem. A0S
Professores Evaldo César e Roberto Bernardo por
todo 0 apoio e paciéncia. Aos meus amigos e colegas
por estarem sempre presentes em minha jornada.



RESUMO

Em Brasilia, muitas pessoas necessitam dos servi¢os de taxi existentes na cidade.
Porém, ultimamente, muitos usuarios estao trocando o uso do servi¢o tradicional de
taxis pelo uso de aplicativos para transporte pessoal, sendo o 99 Taxis um dos
principais atuantes neste mercado. O presente estudo utliza a metodologia
multicritérios de apoio a decisdo para analisar qual a percepcdo dos usuarios de
Brasilia — DF em relacdo a qualidade do servico ofertado. Foram realizados
brainstormings e grupos focais para a definicdo dos critérios a serem analisados, que
foram: operacédo béasica, operacdo de aspectos complementares, seguranga e custos.
Conclui-se que todos os critérios foram bem avaliados, com destaque a seguranca e
aos aspectos complementares. Os critérios relacionados a operagdo basica e custos
obtiveram avaliacéo ligeiramente menos significativas, o que demonstra que alguns
problemas do servi¢o de taxi tradicional ainda permanecem na utilizacdo do servigco
99 Taxis.

Palavras-chave: Qualidade. Inovacdo. Mobilidade Urbana. Transporte. Metodologia
Multicritério de Apoio a Decisdo (MCDA-C). 99 Taxis.



ABSTRACT

In Brasilia, many people need local taxi services every day, but lately, a lot of them are
switching for new personal transport apps, and 99 Téaxis is one of the main players in
this market. This study utilizes the Multicriteria Decision Aid Constructivist, also known
as MCDA-C to analyze how users in Brasilia perceive the quality of the service. In
order to achieve this, brainstorms were made and focal groups were created to define
the main criteria of the study, that are: basic operation, complementary operation,
safety/security and costs. In conclusion, all of the aspects were well perceived,
safety/security being the best one of them. Although, basic operation and costs were
a little bit less significate, showing that some issues from the traditional taxi service still

remain visible when using 99 Téxis.

Keywords: Quality. Innovation. Urban Mobility. Transport. Multicriteria Decision Aid
Constructivist (MCDA-C). 99 Taxis.

Vi



LISTA DE ILUSTRACOES

Grafico 1 — Escala de Confianga em AMOSLIaS. .......ccccuviiiiiieiiiiee e 19
Grafico 2 — Desempenho do critério "Operagao Basica”. ............cceecvvviviiieeeeeeeeeeiens 22
Grafico 3 — Desempenho do critério “Operacao de aspectos complementares”. ...... 24
Grafico 4 — Desempenho do critério “Seguranca’. ..........cccccvveeeeeee i, 26
Gréfico 5 — Desempenho do critério “Custos”. .......ccccevvciiiie i 27
Grafico 6 — Desempenho geral de CriterioS. ........cooeieciiiiiiiiieee e 29
Gréfico 7 — Usabilidade GEeral. ............ueieiiiiiiiie et 30
Quadro 1 — Taxonomia de QUalidade...........cceeeiiiiiiiiiiiiiieii e 5
Quadro 2 — Taxonomia de Mobilidade Urbana. ............cccevvvviiviiiiiiiniiicicceeeeeeeeee e 7
Quadro 3 — Taxonomia de Transporte PUDIICO. .......ccccoecviieiiiiiiiiee e 9
Quadro 4 — Taxonomia de INOVAGAO €M SEIVICOS. .....uuvrrrrrrrieeeeeeeiisiirrnrrreeereaeeeaeaanans 10
QUAAIO 5 = PRV ettt e e e e e e e e e e e e e e e e eaba e eaeeeeeens 17
QUAAr0o 6 — FaIXAS ELArIAS. ....ccvvieiiiiiiiiiiiiiiiiee et e e e e e e e e e e e e e e e nnnes 21
(@ 10T Lo | (o AR €1=T o= (o FO 21
Quadro 8 — Niveis de Escolaridade. .............oooovviiiiiiiiiiieiiiiie e 21
Quadro 9 — FreqUENCia de USO........ccccuiiiiiiieeeee et e e e e 22
Quadro 10 — Objetivos € ReSUIAUOS. .......c.uviiieiiiiiiee e 31

Vi



SUMARIO

1 INTRODUGAO ....coouieeeeceeceeee ettt n et a st tese s e, 1
1.1 Formulacdo do problema......ccccciiiiiii e 2
N O | o] 1= 4 LYo T C 1= | SRR 2
1.3 ODbjetivos ESPECITICOS ..uiiiiiieiiiiiiiiiie et 2
1.4 JUSHIFICAIIVA et e e e e e e e s e 3

2  REFERENCIAL TEORICO ...oovouiieeeeeeeteeeeeeeeee et 4
2.1 QUANAAE ... e e 4
2.2 Mobilidade Urbana........cccocuuiiiiiiiiiiii e 7
2.3 Transporte PUDICO ... 9
2.4 INOVAGAOD EIM SEIVIGOS .ooiiiiiiiiieeiiiiieie e ettt e e e ettt e e s asbr e e e e s s e e e e s anrreeeeans 10

3  METODOS E TECNICAS DE PESQUISA ......cooiiieeeeeee e 13
3.1 ReVISA0 de LItEratUra.....cccoiiiiiiiiiiiiie ettt e e e e e e e e e e e e 13
3.2  PesquiSade CamPO....cccciiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeee 13
3.3  Meétodo de PesquiSa: MCDA-C......oviiie ettt a e 14

3.3.1 Arcabouco Tedrico do Método MCDA-C........cccevvviiieeeeiiiiiiee e 14
3.3.2 Estruturacdo do Método de PesquiSa ........ccueeeveiiiiiieeeiiiiiiiiee e 15
3.3.3 Identificacdo dos componentes do Grupo Focal............cccceeeveiiiiiieneninee. 16
3.3.4 AtUaGa0 dO GrupO FOCA..........uuiiiiiiiiiiee e 17
3.3.5 POPUIACAD € AMOSIIA.....ceiiiiiiiiiiiie it 18
3.3.6 Tabulacdo dos Dados Coletados e Identificacdo da Mediana ................. 19

4 ANALISE DA QUALIDADE DO SERVIGO 99 TAXIS ......cccoeiiriiiiieieees e 20
4.1 Analise sociodemografica dos respondentes .......cccccceeeevevecicivineeeeeeeenn. 20
N O oT=T = Tok= (ol = 7= ] [ of RPN 22
4.3 Operacao de aspectos complementares.........ccccuveeeeeeieeeiinnnciciiieeeeeeeeenn 23
T To LU L = Ua o= PP PSPPPPRPN 25
4.5 CUSEOS - i e e e e e e e e e e e aaaaaaaas 27
4.6 Analise Macro da Qualidade do ServiGo ........cccccviieeeeeeeeei i, 28
4.7  Atingimento dos Objetivos da PesquiSa........cccccvvveeeeeeeeeeeiiicciciiiiieeeeeeennn 31

5 CONSIDERACOES FINAIS ..ottt sttt 32
5.1 Limitacdes € reCOMENdaCOES ......ccuviieeeiiiiiiiiiiieeeeee e e e e e e e e e e e 33

APENDICES ....ooviiitetcteeeee ettt ettt s sttt b s sttt n ettt s s 36

APENICE A — QUESHIONANIO ....uvvvviiiiiieeee e e e e et e e e e e e e e s e e e e e e e e e e s e areeeeaaeeas 36

Apéndice B — Relacéo dos requisitos observados, com as variaveis enumeradas... 37

Apéndice C — Tabulacéo dos resultados dos formularios..........cccccceeeveiiciiiiieeenenennn. 38

VI



Apéndice D — Matriz Semantica de cada deSCIItOr ..........cccuvvriiieireeeeee e 39
Apéndice E — Esquema de Uso do aplicativo 99 TaxiS.......ccccveeeereeeeeeiiiiiiiiiineeeeeeeenn. 45

Apéndice F — Tabela de referéncia para correcado de TCC elaborada a partir das

observacfes apontadas pelos membros da banca: Orientador e demais membros. 46



1 INTRODUCAO

Com o crescimento da populacdo mundial, novos desafios sdo enfrentados
diariamente em todas as cidades do mundo. Um dos principais é a mobilidade urbana,
pois o desenvolvimento das cidades ndo acompanha o crescimento da populagéo. No
mundo inteiro, especialistas tentam criar solugfes sustentaveis para acabar com esse
problema. Além dos servigos coletivos como 6nibus e metr6, ha um crescimento muito
grande nos servicos individuais, como principalmente os servigos oferecidos por Taxi,
Uber e Cabify.

No Brasil, a compra de veiculos sempre foi um habito da populacdo, seja por
necessidade ou por status, a maioria da populagéao das grandes cidades tem seu meio
de locomocao. Porém, nos ultimos anos, o transito nas grandes cidades tem ficado
cada vez mais cadtico e, os moradores destas, principalmente os jovens, estao

procurando outras formas de se locomover.

Brasilia € uma cidade planejada, construida em 1960 pelo atual presidente Juscelino
Kubitschek, com o intuito de ser a nova capital do pais. A cidade, apesar de nao
enfrentar problemas graves de transito como outras cidades do pais, obtendo um
acréscimo da populacdo nos ultimos anos, acarretando problemas em relacdo a

mobilidade urbana.

Em Brasilia, segundo o TCDF (2012), existem apenas 3.400 licencas validas de taxi
na cidade, esse numero é o mesmo desde 1979. Referidos taxis geralmente priorizam
corridas com custo mais elevado, como no aeroporto, justamente por nao existir
controle de 6rgdo responsavel. Para sanar situacdes com estas, foi implementado em
2012 o servico chamado 99 Taxis, em que um Unico aplicativo com taxistas
credenciados em todo o Brasil gerencia as corridas feitas, o pagamento das mesmas
e informacdes sobre cada motorista de taxi. Um cidadao pode, por exemplo, apenas

com o uso de um celular e cartdo de crédito, se locomover.



1.1 Formulacé&o do problema

Apesar do crescente uso de aplicativos que objetivam viabilizar a mobilidade urbana
individual, os servicos existentes que tem como base o servico de taxi tradicional
costumam ser menos utilizados pelo motivo de existir uma reputacédo negativa pelo
servico de taxi tradicional, comum aos monopdlios, o que gera desconfianca entre os

usuarios.

Porém, ultimamente, a demanda por servigos particulares de compartilhamento como
o Uber e o Cabify, tem crescido gradativamente, pois espera-se que a qualidade de
atendimento e de servi¢o seja maior. Em Sao Paulo — SP, a empresa 99 taxis tem
servigos que combinam a quantidade de taxis com a qualidade de atendimento dos

servigcos particulares.

Como a populacdo de Brasilia percebe a qualidade do servigo da 99 Taxis? Apenas
com o servico de taxi? A demanda pelo uso do servico mudou com a chegada da

concorréncia?

1.2 Objetivo Geral

Analisar a percep¢do de qualidade do servigco de taxi 99 Téxis pelos usuarios de
Brasilia — DF.

1.3 Objetivos Especificos

e Delimitar critérios relacionados ao aplicativo 99 Taxis a serem avaliados por
moradores de Brasilia — DF;

e Obter informacdes referentes a percepc¢éo dos usuarios quanto a qualidade do
99 taxis; e

e Verificar a relevancia dos processos utilizados pelo servico 99Taxis para 0s

usuarios.



1.4 Justificativa

Durante muitos anos, identifica-se estabilidade na oferta de servicos de transporte
individual, o que inevitavelmente levou a um monopdlio natural de um dos atores
envolvidos nesse mercado, que € o servico de taxi. O principal motivo para a
ocorréncia desse monopdélio natural em Brasilia — DF, é a supervalorizacdo das
permissdes de taxi e o fato de que nao existe a criagdo de novas permissdes desde

1979, segundo o TCDF (2012).

Entretanto, nos ultimos anos, houve uma discusséo frequente em relacdo a servicos
de transporte individual, principalmente em relacdo a qualidade percebida dos
servigcos tradicionais em comparacao aos novos entrantes no mercado. Os novos
concorrentes, com destaque para UBER e Cabify, que trouxeram a tona
caracteristicas importantes e que se encontravam subvalorizadas devido ao oligopélio

supracitado.

O servico 99 Taxis chegou ao mercado em um momento de transicdo, e traz
caracteristicas de servico diferenciadas em relacdo aos taxis tradicionais, e por isso,

o estudo da sua qualidade percebida tem relevancia para a sociedade cientifica.



2 REFERENCIAL TEORICO

Para se fazer uma analise da percepcéo da qualidade, devemos observar e estudar

diversos tépicos, entre eles esta a qualidade em sua forma simples, as nocbes de

mobilidade urbano e transporte publico, além de fazer um paralelo com as nocées de

inovacdo em servigos, as quais o objeto de estudo (aplicativo 99 Taxis) esta

intimamente ligado. Neste capitulo serdo abordados os temas supracitados.

2.1 Qualidade

Para o estudo em questéo, a nocéo de qualidade € de suma importancia, pois esse é

0 topico avaliado pelos usuarios do aplicativo, sempre levando em conta as suas

diferentes percepc¢des. Para ampliagéo e apropriacdo dos principais conceitos acerca

da tematica, apresenta-se o Quadro 1, que trata da taxonomia da qualidade.

Indicagao Autor Conceito
Qualidade é quando um produto ou servico
Paladini atende perfeitamente, de forma confiavel e
(2007) segura e no tempo certo as necessidades dos
clientes.
Crosby (1990) | Parte fundamental de um sistema de qualidade é
Definicdo  de atuar de forma a prevenir defeitos.
qualidade

Juran (1990)

Adequacé&o do produto ou servi¢o ao uso, ou
seja, a necessidade do consumidor, ao introduzir
regras e metodologias para o estabelecimento

pela qualidade e o envolvimento da alta geréncia.




A qualidade passou a ser um ponto
estratégico para as instituicées, pois deixou de
Mezomo et al. | S€ apenas um diferencial para ser percebida
(2001) como uma condicdo de preexisténcia, um

imperativo.

O que realmente define uma boa qualidade € a
preferéncia do consumidor em relacdo aos
demais concorrentes, uma vez que isto garantira
) a sobrevivéncia da empresa. A preferéncia se da
Falconi (1992) ) . o
atraves da adequacdo do produto ou servigo as
necessidades, expectativas e ambicdes do
consumidor como uma forma de agregar valor ao

que sera produzido com menor custo.

Quadro 1 — Taxonomia de Qualidade.

Segundo a Associacao Brasileira de Normas Técnicas - ABNT, em sua norma NBR
ISO 8402, a qualidade € o conjunto de propriedades e/ou caracteristicas de um

produto ou servico, que satisfazem necessidades explicitas ou implicitas.

Seguindo esse viés, Paladini (2007) diz que um produto ou servico € considerado de
gualidade quando o mesmo atende perfeitamente, de forma confiavel e segura e no

tempo certo as necessidades dos clientes.

Ja Crosby (1990) diz que a parte fundamental de um sistema de qualidade é atuar de
forma a prevenir defeitos. Além disso, sua definicdo € de que qualidade é fazer bem
desde o principio, isto significa manter um compromisso real com aquilo que esta

sendo realizado.

Juran (1990) determina que qualidade € nada menos do que adequacéo do produto
OuU servico ao uso, ou seja, a necessidade do consumidor, ao introduzir regras e

metodologias para o estabelecimento pela qualidade e o envolvimento da alta



geréncia.

Segundo Mezomo et al. (2001), a qualidade passou a ser um ponto estratégico para
as instituicdes, pois deixou de ser apenas um diferencial para ser percebida como uma

condicao de preexisténcia, um imperativo.

Para Falconi (1992), o que realmente define uma boa qualidade é a preferéncia do
consumidor em relagcdo aos demais concorrentes, uma vez que isto garantira a
sobrevivéncia da empresa. A preferéncia se da através da adequacéo do produto ou
servigo as necessidades, expectativas e ambi¢cdes do consumidor como uma forma

de agregar valor ao que sera produzido com menor custo.

Diante dessa diversidade e complexidade de conceitos, pode-se considerar, segundo
Barbalho (1996):

a) Qualidade consiste nas caracteristicas que o produto deve ter para satisfazer
as necessidades do consumidor;

b) Qualidade consiste na inexisténcia, ndo-conformidade;

¢) Qualidade é adequacédo ao uso; e

d) Qualidade esta relacionada a capacidade da organizacdo de satisfazer a

requisitos pré-determinados e pressupostos.

Complementando esta variedade de significados, Barbalho (1996), ainda ressalta que
todos estdo baseados no conhecimento do que o cliente deseja e exige, ha busca de
preencher as suas expectativas. Isto significa que qualquer conceito de qualidade

estabelece um ponto comum: o consumidor, o cliente ou o0 usuario.

Em sintese, qualidade pode ser definida como um conjunto de procedimentos que se
iniciam com o conhecimento das necessidades e expectativas do cliente,
influenciando na confeccao original (projeto) de um produto ou servi¢co, bem como na

sua confeccéo final, com objetivo de cativar, manter e satisfazer o consumidor.

Segundo Stefano et al. (2008), existe um beneficio ao se medir a qualidade dos
servicos através das percepcdes dos clientes, que € o fato de receber novas e
importantes informacdes para as empresas relacionadas aos estudos, que podem ser

traduzidas em beneficios futuros.



2.2 Mobilidade Urbana

Em virtude do estudo proposto, a no¢do de mobilidade urbana é fundamental, pois os
Téxis e servicos relacionados sdo parte importante na movimentacdo diaria dos
moradores de uma cidade, o que nos leva a aprofundar nesse conceito. No Quadro 2,

€ apresentada a taxonomia de mobiliidade urbana.

Indicacdo Autor Conceito

Possibilidade de a populacéo participar de
EUROFORUM (2007) | _
atividades em lugares diversos.

Ao analisar a palavra “Mobilidade”, pode-
se identificar que a mesma tem origem do
latim mobilitas. Este termo significa
gualidade ou propriedade do que é moével

Duarte (2006) o _
ou do que obedece as leis do movimento.

Conceitos de
Mobilidade

Urbana

Enquanto a palavra “urbano”, origina- se
do latim urbanus, que significa “pertencer

a cidade”.

Existem impactos negativos do
aumento da mobilidade de forma
descontrolada, e estes levam a impactos
Bertolini et al. (2008) | hegativos no ambiente local e global, na
qualidade de vida e também no

desenvolvimento econdmico.

Quadro 2 — Taxonomia de Mobilidade Urbana.

Mobilidade, segundo EUROFORUM (2007), € a possibilidade de a populacao
participar de atividades em lugares diversos; e para bens e produtos, € a possibilidade
de acesso dos mesmos as atividades relacionadas a producgéo e comercializacédo, que

frequentemente ocorrem em diferentes lugares. Focando no transporte de pessoas,



as atividades de deslocamento mais representativas séo para: o trabalho, a

residéncia, a educacao e o lazer.

Ainda segundo EUROFORUM (2007), as cidades necessitam dar total suporte a
mobilidade urbana, a fim de cumprir seu papel social e proporcionar o crescimento
econdmico do lugar de forma sustentavel, que visa minimizar o trafego de veiculos
particulares e seus impactos negativos, tanto para os cidaddos, como, 0 meio

ambiente.

Para Duarte (2006), a decomposicdo do termo facilita o entendimento do sentido
etimoldgico. Ao analisar a palavra “Mobilidade”, pode-se identificar gue a mesma tem
origem do latim mobilitas. Este termo significa qualidade ou propriedade do que é
mével ou do que obedece as leis do movimento. Enquanto a palavra “urbano”, origina-

se do latim urbanus, que significa “pertencer a cidade”.

De acordo com Bertolini et al. (2008), existem impactos negativos do aumento da
mobilidade de forma descontrolada, e estes levam a impactos negativos no ambiente

local e global, na qualidade de vida e também no desenvolvimento econémico.

Alguns dos exemplos de impactos negativos ao ambiente e & economia do setor
publico sdo os problemas dos congestionamentos, entre os quais, destacam-se: o
excesso de emissdo de gases poluentes, o ruido e os acidentes. Para complicar ainda
mais, as medidas de mitigacdo destes riscos implicam em aumento dos custos para a

expansao da infraestrutura urbana de transporte.

Para Scaringella (2001), o problema da mobilidade urbana tem reflexo sobre o
possivel travamento total do transito nas grandes cidades brasileiras. Nos anos 2005,
2006 e 2007, os congestionamentos se tornaram constantes, a um nivel preocupante

para as autoridades e para a populacgéo.

Portanto, para que a mobilidade urbana exista e de fato funcione, é necessario que
existam modos de transporte eficientes, e um desses modos é o transporte publico

coletivo.



2.3 Transporte Pablico

Assim como foi dito anteriormente, o servigo de taxi faz parte da esfera publica de

servicos, e no Quadro 3, é apresentada a taxonomia do transporte publico.

Indicacao Autor Conceito

Modos de transporte sdo as maneiras como 0s
transportes sao realizados, e nas cidades
Ferraz e Torres | existem diversos modos diferentes, como por
(2004) exemplo bicicletas, carros e 6nibus. Podem ser
classificados de acordo com a propriedade,

Conceitos de

Transporte podendo ser privados, publicos ou semipublicos

Plblico O transporte publico urbano apresenta

Ccomo sua maior vantagem a economia de espaco
Recks (2011) publico para sua efetivacdo, exigindo
normalmente 10% da area viaria em relacdo ao

transporte particular.

O servico de taxi no Brasil deve ser tratado

Lein®12.865/13 | comg “servico de interesse publico”

Quadro 3 - Taxonomia de Transporte Publico.

Segundo Ferraz e Torres (2004), modos de transporte sdo as maneiras como 0S
transportes sdo realizados, e nas cidades existem diversos modos diferentes, como
por exemplo bicicletas, carros e 6nibus. Esses modos podem ser classificados quanto
a origem do esforco utilizado no deslocamento, sendo assim motorizados ou néo

motorizados.

Ainda de acordo com Ferraz e Torres (2004), os modos também podem ser
classificados de acordo com a propriedade, podendo assim ser privados, publicos ou
semipublicos. Apesar do veiculo particular ser muito mais flexivel em relacdo a
horérios e rotas, de acordo com Recks (2011), o transporte publico urbano apresenta

como sua maior vantagem a economia de espaco publico para sua efetivacéo,
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exigindo normalmente 10% da &rea viaria em relagdo ao transporte particular.

O transporte semipublico € aquele que, ainda segundo Ferraz e Torres, apresenta

caracteristicas intermediarias entre os modos publico e privado, como por exemplo

taxis, lotacGes e 6nibus fretados

Segundo a Lein®. 12.865/13 de 9 de outubro de 2013, o servi¢o de taxi no Brasil deve

ser tratado como um “servigo de interesse publico” dentro do conceito de transporte

individual (operado de forma privada, porém regulado pelo Estado).

Desde o inicio das suas operacfes, a 99Taxi inovou com a criacdo do seu aplicativo

gue reune informacdes dos motoristas de taxi de uma cidade e seus possiveis

passageiros. Essa inovacao pode ser considerada uma inovacdo em servicos.

2.4 Inovacao em Servigos

No Quadro 4, podemos ver a taxonomia de inovacado em servicos, que também é um

ponto que muito tem a ver com o estudo realizado, pois assim como supracitado, 0

aplicativo 99 Taxis pode ser considerado uma inovacdo em servigcos, de acordo com

0S conceitos abaixo.

Indicacao

Autor

Conceito

Conceitos de
Inovagcdo em

Servicos

Barbiere e Alvares
(2004)

Renovar ou produzir qualquer tipo de

novidade.

Lounsbury e Crumley
(2007)

Existe um processo de surgimento da
inovacdo: Identificacdo do problema,
levantamento de dificuldades, constatacéo
da necessidade e processos necessarios

para a aceitacao.

Gallouj (1994)

Existem trés abordagens que tratam sobre
a inovacao em servigos: a tecnicista, a

orientada a servicos e a integradora.

Quadro 4 — Taxonomia de Inovagao em Servigos.
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Segundo Barbiere e Alvares (2004), a palavra “inovar’ teve sua origem no latim,

innovare. Inovar significa renovar ou produzir qualquer tipo de novidade.

De acordo com Lounsbury e Crumley (2007), existe um processo de surgimento de
inovacdo, e ele se da de acordo com as seguintes fases: identificacdo de um
problema, levantamento das dificuldades envolvidas, constatacdo da real
necessidade da inovacao e por Ultimo, 0s processos necessarios para que todos os

envolvidos aceitem a inovacao.

Para Gallouj (1994), existem trés abordagens que tratam sobre a inovacao aplicada
aos servicos: a tecnicista, a orientada a servicos e a integradora. A abordagem
tecnicista consiste basicamente em dizer que a inovagédo é somente a introducdo de

sistemas técnicos, como equipamentos e materiais, nas organizagoes.

Ainda segundo Gallouj (1994), a abordagem orientada aos servigcos busca identificar
a natureza da inovacgao dos servicos e inclui trés tipos de inovagdo em servicos: ad
hoc, que consiste no processo de constru¢cdo de uma solucédo para um problema, a
antecipatéria, que diz que existe um novo campo de conhecimento a ser explorado, e
por ultimo, a formalizada, que nada mais € do que a criacdo de regras, politicas e

modelos para definir servigos com certo grau de tangibilidade.

Por dltimo, ainda segundo Gallouj (1994), a abordagem integradora tem como
principal caracteristica a proposi¢cao de uma visdo de produtos e servicos sobre uma
mesma teoria da inovacao. Por exemplo, Saviotti e Metcalfe (1991) dizem que um
produto é a combinacdo de caracteristicas técnicas e de servigcos. Por exemplo, um
aparelho celular é a combinacdo de caracteristicas técnicas (processador, tela ou

antenas) com servicos (ligacdes, mensagens e uso da internet).

Segundo Lovelock e Wright (2004), os servigcos sdo aquelas atividades que geram
valor e beneficios para clientes em tempo e lugares especificos, tendo como
caracteristicas a intangibilidade e sua natureza instavel. Além disso, 0s servi¢cos séo
interativos e requerem, na maioria das vezes, a participacao conjunta do prestador e

do consumidor.

Uma das formas de inovagdo em servi¢os na atualidade € o consumo colaborativo ou

compartilhamento. Para Belk (2014), a ideia de compartilhamento é um fenémeno
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intrinseco a humanidade, porém o consumo colaborativo € um fenébmeno mais atual,

e principalmente proveniente da internet.
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3 METODOS E TECNICAS DE PESQUISA

Segundo Tartuce (2006), o método cientifico compreende basicamente um conjunto
de dados iniciais e um sistema de operacdes ordenadas adequado para a formulacéo
de conclusdes, de acordo com certos objetivos predeterminados. A atividade mais

significativa da metodologia, ainda segundo Tartuce (2006), é a pesquisa.

De acordo com Gil (2002), a pesquisa pode ser definida como um procedimento
racional e sistematico, em que 0 maior objetivo é proporcionar respostas aos
problemas que séo definidos. A pesquisa vai desde a formulacdo do problema até a

discussao dos resultados.

3.1 Revisao de Literatura

De acordo com Lakatos e Marconi (2007), a revisdo de literatura ou levantamento
bibliografico é de suma importancia para que o pesquisador possa se conectar com o
gue ja foi escrito sobre o assunto, mas ndo apenas uma leitura e interpretacdo, mas

sim uma analise com um novo, e talvez inovador, enfoque.

3.2 Pesquisa de Campo

Sempre se baseando numa fundamentacdo tedrica, a pesquisa de campo
compreende a observacao de fatos e fendbmenos na forma como exatamente ocorrem
no plano real, a coleta dos dados referentes aos mesmos e, finalmente, a interpretagcao
e analise qualitativa ou quantitativa desses dados, com o objetivo de compreender e

explicar o problema pesquisado.

Paraisso, foram coletados dados primarios, ou seja, aqueles que tem relevancia direta
a pesquisa, e geralmente inéditos e secundarios, 0s que ja existem e de alguma forma

dédo embasamento a pesquisa.
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3.3 Método de Pesquisa: MCDA-C

O método MCDA-C, ou método de Anadlise multicritério de apoio a decisdo —
construtivista, € uma ferramenta de base matematica para resolucéo de problemas e
uma solucédo prética, com o foco de determinar resultados baseados no que é
comumente observado. Esse método consiste em varios passos ou etapas, que ao

final geram as informagdes que serao analisadas no atual estudo.

3.3.1 Arcabouco Tedrico do Método MCDA-C

Nos proximos subitens seré@o descritos os diferentes termos e teorias necessarios para

o entendimento da metodologia supracitada

3.3.1.1 Benchmarking

O benchmarking é um processo cada vez mais utilizado em diversas empresas, e
consiste em comparar diversos processos e praticas com os de empresas e
organizacfes que representam o que de melhor existe em cada um dos pontos

avaliados.

Para que haja o benchmarking de forma adequada, ele deve ser feito de maneira
continua e estruturada, com avaliacbes a longo prazo. Existem benchmarkings
internos, que sdo comparacgdes entre setores ou departamentos da mesma empresa,

ou externos, que sao as comparacgdes entre empresas do mercado.

3.3.1.2 Brainstorming

O brainstorming, ou “chuva de ideias”, € uma técnica bastante usada, e consiste em
juntar ideias de diferentes pessoas em diferentes grupos, e chegar a um consenso de
propostas de resolucdo de problemas especificos. Geralmente, esse grupo de
pessoas consiste no pesquisador, representantes de mercado, funcionarios e outros
interessados no assunto. Todas as informagdes coletadas durante os brainstormings
sdo levadas para um Grupo Focal, para que possa ser feita uma avaliacdo e

adequacao das informag0es para a pesquisa.



15

3.3.1.3 Grupo Focal

E a técnica de pesquisa qualitativa que consiste na criacdo de um grupo com
personagens especificos e relevantes a pesquisa, para assim coletar dados e
informacdes que validem as informacgdes coletadas no brainstorming e que de alguma

forma, possam ajudar na pesquisa em si.

3.3.2 Estruturacdo do Método de Pesquisa

Todo trabalho que utiliza o método MCDA-C deve seguir um processo e uma mesma

estrutura, definida por varios autores e validada por diversos pesquisadores.

3.3.2.1 Rétulo da Pesquisa

A primeira etapa desse processo foi determinar um rétulo de pesquisa, que segundo
Ensslin et. Al (2001), é o enunciado do problema, que deve ser retratado de forma
objetiva e clara, pois se propde a delimitar o contexto decisorio, concentrando a
atencao nos aspectos relevantes relacionados ao problema. O rotulo determinado
para essa pesquisa foi: “Andlise da percepg¢ado da qualidade no uso do aplicativo
99Taxi”.

O rétulo de pesquisa é considerado por Rodrigues (2014) como o norteador do modelo
avaliativo e decisorio, e portanto deve gerar um sentido para integrar toda a tematica
do trabalho. Esse rétulo € uma expressao que resume o problema a ser pesquisado,

garantindo que tudo que seja essencial seja incluido.

3.3.2.2 Atores da Pesquisa

De acordo com Ensslin et al. (2001), um contexto decisdrio pode ser influenciado por
muitos atores, todos com um sistema de valores, interesses e objetivos diversos. Cada
um desses atores tem um papel no processo decisoério. A maioria desses atores estara
presente também no grupo focal, pois fazem parte da entidade pesquisada ou séo 0s

pesquisadores em si.

Dentre esses atores, podemos citar os Decisores, que fazem parte da alta ctpula ou
de cargos estratégicos da entidade a ser estudada, ou seus Representantes, que sao
os indicados pelos decisores para representa-los. Caso a entidade nao participe

ativamente da pesquisa ou do grupo focal, serdo indicados Especialistas, que



16

substituirdo os atores supracitados caso seja necessario. Esses especialistas séo

profissionais de notério saber e que demonstram dominio do caso estudado.

No estudo em questdo, foram identificados a empresa 99Taxi (decisor), 0s proprios

taxistas (decisores), o pesquisador (moderador) e os usuarios (agidos).

3.3.2.3 Brainstorming e ldentificacdes Preliminares

A partir do momento que sao definidos o rétulo e pesquisa e seus atores, foi possivel
realizar o brainstorming, que assim como ja foi citado, € uma tempestade de ideias. A
partir dessas ideias, foram identificados os ponto de vista elementares (PVE) da

pesqusia.

3.3.2.4 Pontos de Vista Elementares (PVE)

Os Pontos de Vista Elementares sao, de acordo com Enssslin et al. (2001) elementos
gue os decisores, durante o brainstorming, manifestam como preocupag¢des sobre 0
problema de pesquisa, séo tdpicos pertinentes ou principais partes do funcionamento
do objeto de pesquisa. Esses pontos de vista foram primeiramente identificados como

“Macro” para depois serem destrinchados em pontos detalhados.
Os Pontos de Vista Elementares definidos neste estudo foram:

a) Operacdo Basica / Aspectos fisicos (Em relacdo a percepg¢do sobre o0s

motorisas e seus respectivos veiculos);
b) Aspectos complementares a operacao (Uso do aplicativo e suas subgeréncias);
c) Seguranca (Fisica e de uso); e

d) Custos (Taxas de uso e promogdes/parcerias).

3.3.3 Identificacdo dos componentes do Grupo Focal

Durante os brainstormings, € possivel perceber quem serdo o0s potenciais
participantes do Grupo Focal, que podem ser os Decisores, que caso ndo possam
participar, podem indicar os seus representantes. No caso da impossibilidade da
participacdo dos atores supracitados, o pesquisador e seu orientador devem indicar
especialistas na area de estudo para que assim 0s pontos de vista possam ser

validados. No presente estudo, participaram além do pesquisador e do orientador,
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trés diferentes especialistas na é&rea de transportes, sendo dois deles atuais
mestrandos na area, com pesquisas parecidas sendo feitas e um sendo trabalhador

da area.

3.3.4 Atuacao do Grupo Focal

Apés a identificacdo dos participantes do Grupo Focal, aconteceu uma ou mais
reunido mediada pelo pesquisador, para ratificagdo dos pontos de vista e

transformacao dos PVE em Pontos de Vista Fundamentais (PVF)

3.3.4.1 Conversao dos Pontos de Vista Elementares (PVE) em Pontos de
Vista Fundamentais (PVF)

Durante essa conversédo, sdo levadas em consideracdo as opinides de todos os
participantes dos grupos focais, para que a melhor adequacdo seja feita. Nesse
momento, € analisada a pertinéncia dos itens em relacdo ao rétulo de pesquisa.

No estudo em questdo, os PVFs e sub-PVFs foram destrinchados da maneira

demonstrada no Quadro 5.

PVF SubPVF1 SubPVF2

Cordialidade (30%)

Habilidade na direcdo (40%)

5 Motorist %
Op eracao otorista (55%) Aparéncia Fisica (20%)
béasica /

- - 5
Aspectos fisicos Conhecimento do trajeto (10%)

(30%) Conforto do veiculo (40%)
Carro (45%) Conservagao do veiculo (50%)

Capacidade (10%)

Intuitividade nos comandos (35%)

Compatibilidade com smartphones (25%)

Uso do Aplicativo (65%)

Aspectos Precisao da geolocalizagéo (25%)
complementares Canal de Atendimento ao consumidor no aplicativo (15%)
(30%) Conferéncia de informacdes do motorista/Veiculo (30%)

Geréncia de Uso (35%) | Comunicagdo com o motorista (30%)

Acompanhamento da localizagdo do Motorista/Veiculo (40%)

Escolha do trajeto (20%)

Seguranca fisica (55%) | Respeito as Leis de Transito (40%)

é%%zganga Respeito a privacidade por parte do motorista (40%)
Seguranca de Uso | Pontualidade (45%)
(45%) Segurancga das informagdes pessoais inseridas no aplicativo (55%)
Tarifas (40%)
Contratacao (70%) Meios de Pagamento (30%)
Custos (20%) Pagamento Seguro (30%)
Promocdes e Parcerias | Descontos (60%)
(30%) Promocdes (40%)

Quadro 5 -PFV.
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3.3.4.2 Taxas de Contribuicdo dos PVF e SubPVF

Como pode ser visto no Quadro 5, existem porcentagens apds cada item. Essas sao
as taxas de contribuicdo dos itens e subitens em relacdo aos que estédo superiores a
eles. Por exemplo, dentro dos custos, a contratacao tem uma importancia de 70% do

item.

3.3.4.3 Construcao dos Descritores

Apés a definicao das taxas de contribuicdo e a confirmacédo das informacdes contidas
nos PVFs e SubPVFs, podemos enfim construir os descritores, que nada mais sdo do

gue os SubPVFs transformados em perguntas pertinentes ao rétulo de pesquisa.

3.3.4.4 Estruturacdo do Instrumento de Coleta de Dados

Levando em consideracdo os PVFs e subPVFs supracitados, foi elaborado um
guestionario contendo cinco escalas na avaliacdo da percepcdo da qualidade dos
usuarios em relagdo aos diversos pontos encontrados no Quadro 5. Essas escalas
foram:

N5) Excelente;

N4) Bom;

N3) Parcialmente Satisfatério;
N2) Indiferente; e

N1) Ruim.

Todas as respostas foram obtidas em fevereiro de 2017, num periodo de 15 (quinze)
dias, apenas na cidade de Brasilia (Distrito Federal), usando a plataforma Formularios
da Google. Esta plataforma gera automaticamente uma planilha, a qual foi usada na

presente pesquisa para que fosse possivel tabular e analisar os dados em tempo habil.

3.3.5 Populagéo e Amostra

Em relacdo a quantidade de respondentes para o estudo, a regressdo estatistica
contida em Rodrigues (2014) mostra que a mediana de todas as respostas de uma
amostra de 500 pessoas € basicamente a mesma mediana para uma amostra de 155

respondes, ou seja, considerou-se que 155 amostras também teriam 95% de
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confianca e 5% de erro amostral, para o caso especifico do estudo referente ao uso
do METRO- DF apresentado por Rodrigues (2014), conforme Gréfico 1, que
demonstra em seu ponto vermelho, que o grau de confianga permanece inalterado

mesmo quando Se aumenta a amostra.

Amostra Confianga
500 —
400 *

300
200
100
]

0 10 20 30 40 50 il T0 bl a0 100

Gréfico 1 — Escala de Confianca em Amostras.

3.3.6 Tabulacao dos Dados Coletados e ldentificacdo da Mediana

Logo apds a coleta de todos as respostas, esss dados foram entéo tabulados e para
cada um dos descritores foi atribuida uma mediana, que representa, na pesquisa, qual
o nivel de impacto de cada um desses descritores nos respondentes. Essas medianas

foram necessérias para o correto estudo e andlise das respostas.



20

4 ANALISE DA QUALIDADE DO SERVICO 99 TAXIS

Em resumo, Rodrigues (2014) diz que o método MCDA-C tem o objetivo de a
desenvolver um modelo que auxilia as decisdes a entenderem de maneira profunda o
problema de forma interativa e construtivista. Para isso, foi utilizado o software
MAMADecisdo, baseado na plataforma excel, em formato de arvore, no qual sédo
inseridas as informacdes referentes aos descritores, seus niveis de esfor¢co e as
medianas obtidas na pesquisa. Nele foram processados e analisados os dados, e

serao discutidos com base no referencial te6rico

Os usuarios avaliaram o servigco de acordo com as 5 escalas de niveis de impacto —
Ruim, indiferente, parcialmente satisfatério, bom e excelente. Apos tais avaliacfes
alimentarem o sistema de MAMADecisao, foram obtidos e comparados os resultados,
levando em consideracdo as pontuacdes obtidas e os niveis de esforco, distancias
entre a pontuagdo maxima e minima, que segundo Rodrigues (2014) podem

representar a dificuldade gerencial de se mudar a avaliacdo de cada subcritério.

Num primeiro momento serdo avaliados os dados sociodemograficos dos
respondentes. Logo, a partir do item 4.2, serdo identificadas as percepcdes dos
mesmos, a respeito da qualidade do servico ofertado pelo “99Taxi”, a partir dos

critérios de avaliacao.

4.1 Analise sociodemografica dos respondentes

A pesquisa foi elaborada e aplicada no ambito do Distrito federal, entdo todos os
respondentes residiam, no periodo da aplicacao, nesta regido. Como podemos ver no
Quadro 6, em relacéo a faixa etaria dos respondentes, a grande maioria esta entre 18
e 30 anos de idade, com 59% dos respondentes. Isso indica que o aplicativo tem uma
base jovem, o que corresponde com 0s objetivos da empresa. J& os respondentes
entre 41 e 50 anos de idade representam 13% do total, seguido pelos que estéo entre
31 e 40 anos de idade com 12%, depois pelos que estdo entre 51 e 60 anos de idade
com 8%. Os extremos, que sao 0s que tem até 17 anos e 0s que sao maiores de 60

anos de idade representam, cada um, 4% do estudo.



21

. L. Até 17 Entre 18 Entre 31 Entre 41 Entre 51 Maior de
Faixa Etaria Total
anos e30anos e40anos eb50anos e60anos 60 anos
Respondentes 6 92 17 21 13 6 155
Total (%) 4% 59% 12% 13% 8% 4% 100%

Quadro 6 — Faixas Etéarias.

Como podemos observar no Quadro 7, que representa os géneros dos respondentes
participantes da pesquisa, a maioria dos respondentes se identifica pelo género
feminino, representando 52% da amostra do estudo. J& o que se identificaram sob o

género masculino somam 48% do total.

Género Masculino  Feminino Total
Respondentes 74 81 155
Total (%) 48% 52% 100%

Quadro 7 — Género.

Ja no Quadro 8, temos o nivel de escolaridade dos respondentes, que foram divididos
entre “Fundamental’, “Médio”, e “Superior’. A grande maioria, ou 69%, dos
respondentes diz ter nivel superior. Podemos perceber também que apenas 2% dos

respondentes diz ter somente ensino fundamental completo.

Nivel de Nivel Nivel Nivel Total
otal
escolaridade | Fundamental Médio Superior
Respondentes 3 45 107 155
Total (%) 2% 29% 69% 100%

Quadro 8 — Niveis de Escolaridade.

Em relacdo a frequencia de uso do aplicativo pelos respondentes, foi gerado o gréafico
Quadro 9, aonde pode ser visto que a grande maioria, ou 72% dos participantes do
estudo usam o aplicativo de maneira eventual, ou seja, com uma frequencia menor do
que mensal, sendo utilizado apenas algumas vezes ao ano. Isso pode ser um
indicativo de que nem todos os pesquisados estdo acostumados com 0 uso desse tipo
de servico. Além disso, vemos também que a porcentagem de pessoas que usam o
servico diariamente € muito pequena em relacao aos outros intervalos de frequéncia,

0 que corrobora com a informacdao citada anteriormente.
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Frequéncia de
Diaria Semanal Mensal Eventual Total
uso
Respondentes 3 11 29 112 155
Total (%) 2% 7% 19% 72% 100%

Quadro 9 - Frequéncia de Uso.

4.2 Operacéo Bésica

Assim como foi definido nos brainstorming.s e grupos focais, os dois principais focos

de analise em relacdo a operacgéo basica foram os motoristas cadastrados no servigo

e 0s seus respectivos veiculos. Dentro do primeiro critério, 0os aspectos pesquisados

foram a cordialidade do motorista, a sua habilidade na direcdo, aparéncia fisica e

conhecimento do trajeto. Ja em relacdo ao veiculo utilizado durante o servico, o que

foi discutido gira em torno do conforto proporcionado pelo veiculo, o seu estado de

conservacao e a capicadade, tanto para passageiros quanto para bagagens. Esses

dois itens de avaliagdo, juntos, formam a percepc¢do da qualidade em relacdo a

operacgao basica do servico.

200
150 + 150 . 141 , 146
100 121 15 118
50
O 4
-50 - =0 41 46
-100 .
1.1. Motorista 1.2. Carro Global
—e—Usab99taxMax 150 141 146
Usab99tax 121 115 118
Usab99taxMin -50 -41 -46

Gréfico 2 — Desempenho do critério "Operacao Basica".

Como podemos observar no Grafico 2, os dois subcritérios foram bem avaliados,

chegando bem perto de alcancar o maximo de cada item avaliado. A percepcao da
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usabilidade em relac&o ao motorista foi avaliada em 121 pontos, visto no ponto laranja,
sendo o0 seu maximo 150 (ponto azul) pontos e minimo -50 (ponto cinza). Com essa
pontuacdo, esse subcritério se localiza entre niveis “Bom” e “Excelente” da escala
utilizada. Apesar disso, o intervalo do subcritério é de 200 pontos, 0 que indica que 0
nivel de esforco deste critério € maior do que o critério 1.2. A quantidade de pontos
necessaria, ou seja, o esforco necessario para se alcancar o nivel “excelente” é de 29

pontos.

Ja em relacdo ao item 1.2, que visava compreender e analisar a percepcdo dos
usuarios em relacdo ao veiculo utilizado pelo motorista, foram obtidos 115 pontos,
como visto no ponto laranja, estando assim localizado a 26 pontos do maximo, e 156
pontos acima do minimo. Nesse critério, a escala total de niveis de esfor¢o era de 182
pontos de intervalo, entdo pode-se concluir que a percepc¢éao dos usuarios foi boa, e o

nivel de esforco gerencial para se acalngar a exceléncia € menor do que o critério 1.1.

Globalmente, o critério “Operagao Basica” foi avaliado em 118 pontos (ponto laranja),
e figura também entre os niveis “Bom” e “Excelente”, e conta com o menor intervalo
de niveis de esfor¢co entre todos os critérios avaliados. Além disso, sdo somente 28

pontos entre 0 obtido e 0 maximo.

Essa avaliagdo demonstra que o0s usuarios estdo satisfeitos com a percep¢cao da
gualidade tanto dos motoristas cadastrados no aplicativo, quanto dos seus respectivos
veiculos. Apesar disso, podemos notar que € de suma importancia que a qualidade
percebida em relagcdo aos motoristas esteja sempre em processo de melhoria, pois
apesar de ser baseado em um aplicativo, a linha de frente do servigo € composta por

todos 0s motoristas cadastrados.

4.3 Operacédo de aspectos complementares

No segundo critério, foram avaliados os aspectos complementares a operacao e uso
do aplicativo 99 Taxis pelos consumidores. O primeiro dos subcritérios analisados é
referente ao Uso do aplicativo em si, e leva em conta a intuitividade nos comandos, a
compatibilidade com smartphones atuais, a precisdo da geolocalizagcao usando o0s
sensores de GPS (Global Position System) dos aparelhos nos quais o aplicativo é

instalado e os canais de atendimento ao consumidor, como chat e e-mail da empresa.
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Ja em relacdo ao segundo subcritério, geréncia de uso, foram levados em conta a
facilidade na conferénca de informacfes do veiculo e do motorista, os meios de
comunicacdo com os taxistas e 0 acompanhamento da localizacdo dos taxis pelo
aplicativo. Esses, apesar de serem acessados também pelo aplicativo, foram

avaliados de forma separada pois sao as partes que mais diferem do servico de taxi

comum.
200 157 166 . 160
100 140 12
50
“ |
133 55 64 -3
2.1. Uso do 2.2. Geréncia de
Aplicativo Uso Global
—+—Usab99taxMax 157 166 160
Usab99tax 140 112 130
Usab99taxMin -55 -64 -58

Gréafico 3 — Desempenho do critério “Operagao de aspectos complementares”.

Como podemos observar no Grafico 3 acima, ambos os critérios receberam uma

avaliacado bastante positiva, estando situadas entre os niveis “bom” e “excelente.

A pontuacao do item 2.1 foi de 140 pontos (ponto laranja), se aproximando bastante
do nivel maximo, com apenas 17 pontos de diferenca. Apesar disso, o intervalo de
niveis de esforco foi menor do que o do item 2.2, com 212 pontos de intervalo, e isso
demonstra que apesar do nivel de esforco gerencial para se chegar ao ponto
“‘excelente” ser pequeno em relagdo ao outro critério, chegar na posicdo encontrada
foi mais “facil”.

Agora sobre o item 2.2, “Geréncia de Uso”, podemos observar que apesar da sua
pontuacao estar situada entre os niveis “bom” e “excelente, esses 112 pontos (ponto
laranja) sdo uma nota mais baixa do que a do item anterior, principalmente se
olharmos para seu valores maximo, que é de 166 pontos (ponto azul), e minimo, que

€ de 64 pontos negativos (ponto cinza). O intervalo de pontos entre 0 maximo e o
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minimo é de 230 pontos, o que significa que sdo necessarios mais “degraus” e esfor¢o

gerencial para se poder chegar ao nivel excelente.

Em relacéo a percepgao global do critério temos 130 pontos obtidos, com um maximo
possivel de 160 pontos (ponto azul) e um minimo de -58 pontos (ponto cinza), o que
ilustra um ponto situado também entre os niveis “bom” e “excelente”. Apesar disso,
podemos observar que temos 30 pontos ou “degraus” para se chegar ao maximo, o
que quando comparado ao item 4.2 “Operacgao Basica” e seus 28 pontos, o esforgo
gerencial necessario para se alcancar exceléncia nesse item € maior do que no item

anterior.

Podemos aferir, baseado a analise do item supracitado”, que a avaliacdo da
percepcao do usuario em relagdo aos aspectos complementares é de fato positiva,
mas que pode ser melhorada, principalmente em relagdo a “Geréncia de Uso” e seus

subcritérios.

4.4 Seguranca

Falamos agora de um critério que foi o melhor avaliado entre todos os critérios
pesquisados. Nesse estudo, quando falamos em seguranca, estamos falando sobre
dois tipo fundamentais de seguranca percebidos pelos usuarios, a seguranca fisica e
a seguranca de uso. Dentro da parte fisica da seguranca, foram avaliadas as escolhas
de trajeto, o respeito as leis de transito e a privacidade dos usuarios por parte do
motorista. Ja em seguranca de uso, foram feitas questdes relacionadas a pontualidade

da corrida e a seguranca das informacdes pessoais do usuario.
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Grafico 4 — Desempenho do critério “Seguranga”.

Como é possivel ser observado no Gréfico 4, a percepcdo da qualidade em relacéo
ao item 3.1 “Segurancga Fisica” foi avaliado em 130 pontos, com um maximo possivel
de 162 pontos e um minimo de -63 pontos. Essa pontuacao representa uma avaliacao
entre os niveis “bom” e “excelente” na escala. Porém, apesar de ser bem avaliado, os
itens relacionados a seguranca sdo alguns dos que possuem maior abertura nos
niveis de esforgo, o item 3.1 contando com 225 pontos de intervalo entre 0 maximo e

minimo possiveis, e com 32 “degraus” entre o avaliado e seu maximo.

No item 3.2 ocorre basicamente a mesma coisa, mas ainda em maior porporgéo. O
item foi avaliado com 134 pontos, estando assim a 38 pontos de seu maximo, o maior
intervalo até agora no estudo. Apesar disso, sua avaliagdo ficou também entre os
niveis “bom” e “excelente”, sendo que o esfor¢co gerencial para se alcancar o nivel

maximo é maior do que 0s outros.

Fazendo uma avaliacdo global do critério, podemos perceber que o item foi bem
avaliado com 132 pontos, um maximo de 166 pontos e minimo de -65 pontos. Essa
pontuacdo também esta situada entre os niveis “bom” e “excelente”. O intervalo de

niveis de esforco foi de 231 pontos de intervalo, o maior do estudo.

Nesse critério relacionado a seguranca percebida pelos usuarios, podemos ver que
as avaliacdes foram boas, mas que é preciso muito esforco gerencial para poder se
chegar no nivel excelente de avaliacéo. Isso se deve principalmente as no¢cdes de

seguranca dos usuarios, que é fator decisivo no uso do aplicativo.
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4.5 Custos

Por dltimo, mas ndo menos importante, foi avaliada a qualidade percebida pelos
usuarios em relacéo aos custos do servico. Esse critério foi dividido em duas partes,
sendo a primeira composta pelos custos de contratagcdo do servico estudado e a
segunda por promocbes e parcerias oferecidas pela empresa. Os custos de
contratacdo foram dividios entre as tarifas, os meios de pagamento e a seguranga do

pagamento. Ja em relacdo as promocdes e parcerias, temos 0s descontos e as

promocoes.
200
166
150 157 o _, 160
100 126 100 118
50
0 N
-50
1100 -58 62 0
4.1. Contratacao 4.2. Promocoes e Global
Parcerias
—o— Usab99taxMax 157 166 160
Usab99tax 126 100 118
Usab99taxMin -58 -62 -60

Grafico 5 — Desempenho do critério “Custos”.

Como pode ser observado no Gréfico 5, em relagdo ao item 4.1 “contratagdo”, foi
obtida uma pontuacdo de 126 (ponto laranja), com seu maximo possivel estando
situado aos 157 pontos (ponto azul) e seu minimo em -58 pontos (ponto cinza), tendo
assim uma escala com 215 pontos de intervalo entre eles, ou seja, 215 “degraus” de
nivel de esfor¢o. A pontuagéo obtida pelo item o classifica entre os niveis “bom” e
“‘excelente”, e a distancia entre o avaliado e o maximo possivel € de 31 pontos, o que
demonstra que o nivel de esforco gerencial para se sair do nivel avaliado e chegar no

maximo é de 31 pontos.

Ja a avaliacao do item 4.2 “Promocgdes e Parcerias”, apesar de ainda estar situada
entre os niveis “bom” e “excelente”, os seus 100 pontos (ponto laranja) foram os

menores de todo o estudo, com uma diferenca de 66 pontos para o seu maximo e 162
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pontos para o seu minimo. Isso demonstra que o nivel esfor¢o gerencial que deve ser

feito para se sair do nivel pesquisado e chegar a exceléncia € o maior do estudo.

Em uma avaliacdo global, o item recebeu 118 pontos (ponto laranja), com um maximo
possivel de 160 pontos (ponto azul) e o minimo de -60 pontos (ponto cinza), formando
assim um intervalo de niveis de esfor¢o de 220 pontos. Em relagéo ao nivel de esforco
gerencial necessario para se alcancar a exceléncia temos 42 pontos, que € o maior

esforco do estudo.

Essa avaliacao positiva, mas com grandes niveis de esfor¢o, se deve principalmente
a falta de promocdes e parcerias no aplicativo, e os usuérios sentem a falta dos

mesmos durante o uso do aplicativo.

4.6 Analise Macro da Qualidade do Servico

De acordo com Paladini (2007), um servico de qualidade é tido quando atende
perfeitamente, de forma segura e confidvel, as expectativas do cliente. Na avaliacdo
do servico oferecido pela empresa 99Taxis, foram obtidas pontuacdes que
demonstram que o servico esta sendo oferecido com qualidade, estanto todas elas

entre os niveis “bom” e “excelente”, sem excecgdes.

Falconi (1992) diz que a preferéncia de um produto ou um servi¢o se da através da
adequacdo as necessidades, expectativas e ambicfes do consumidor. Como
podemos ver no Grafico 6, as avaliagdes relacionadas aos aspectos complementares
da operacao e a seguranca percebida no servigco foram as melhores pontuadas, com
130 e 132 pontos (pontos laranja), respectivamente. Isso mostra que as expectativas
dos clientes estdo sendo supridas pela empresa, 0 que garante essa preferéncia
citada por Falconi (1992).
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Gréafico 6 — Desempenho geral de critérios.

Ja em relacéo as notas dos itens relacionados a operacéo basica e aos custos foram
avaliados igualmente, obtendo 118 pontos cada. Essa avaliacao foi menor do que as
dos outros aspectos, mas ndo deixam de ser positivas, pois estdo bem mais perto do
seus maximos respectivos do que dos seus minimos. Ainda observando o gréfico,
podemos ver que o item com maior intervalo de nivel de esfor¢co foi o item 2.
“seguranga”, mostrando assim que sdo muitos “degraus” entre 0 seu maximo e seu

minimo.

Finalmente, em relacé@o ao nivel de esfor¢o gerencial necessério para se poder mudar
do status percebido para o status de exceléncia, o que obteve o maior do estudo foi o
item 4 “Custos”. Isso quer dizer que é mais dificil mudar a percep¢ao dos usuérios em

relacdo aos custos do que em relacao aos outros critérios.
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Grafico 7 — Usabilidade Geral.

Como pode ser observado no Gréfico 7, temos a usabilidade total do estudo,
representada pela barra de cor laranja e legenda Usabili99Taxi, sendo que a
gualidade percebida no item 1 foi de 85,3% em relacdo ao total de 100%, j& o item 2
conquistou 85,9%, o item 3 84,6% e por ultimo o item 4, com 80,7%. Podemos concluir
gue a avaliacao foi bastante positiva, com todos os itens alcangcando pelo menos 80%
de qualidade percebida na usabilidade do aplicativo. Isso se deve principalmente a
qgualidade e transparéncia ofertada pelo servico 99Taxi em brasilia, sendo que a
seguranca e operacdes foram elogiadas pelos respondentes. O Unico porém fica em
relagdo aos custos, e ndo ao custo da viagem em si, que foi percebida de maneira
positiva pelos respondentes, mas sim em relacdo a falta de promocdes e parcerias
por parte do aplicativo, que se forem feitos da maneira certa, seriam um grande
diferencial em relacdo a grande concorréncia que se alastra nos servicos de transporte

semipublicos de Brasilia, DF.
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4.7 Atingimento dos Objetivos da Pesquisa

Finalmente, apds todas as andlises feitas e todas as informag8es propostas coletadas,
pode-se fazer uma comparagdo com 0s objetivos inicais constantes no item 1.3 deste

trabalho, como pode ser visto no Quadro 10.

Objetivo Especifico Resultado

Delimitar critérios relacionados ao | A partir de Brainstormings e reunides em
aplicativo 99 Taxis a serem avaliados por | grupos focais, foram enumerados o0s
moradores de Brasilia — DF. critérios mais relevantes para a

realizacdo da pesquisa.

Obter informacdes referentes a | Foi realizada uma pesquisa com 155
percepcdo dos wusuarios quanto a | usuarios do servico, a fim de descobrir a

gualidade do 99 taxis. percepcado dos usuarios.

Verificar a relevancia dos processos | Apdés a coleta e andlise de dados,
utilizados pelo servico 99 Taxis para os | chegou-se a conclusdo de que a visao
usuarios. dos usuarios em relacdo ao servico é

bastante positiva.

Quadro 10 — Objetivos e Resultados.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

O aplicativo 99 Taxis, segundo o site da empresa, foi criado em 2012 com o objetivo
de tornar a contratacdo, uso e pagamento de servigos de taxi os mais faceis possiveis,
fazendo o uso de tecnologia e inovacdes relacionadas aos servicos. Em brasilia, a
demanda por transporte € muito grande e 0 99 Taxis é um aliado dos usuérios para

se locomoverem pela cidade.

Neste trabalho, o objetivo principal foi avaliar as percep¢des destes usuarios em
relacdo ao aplicativo, e para isso foram avaliados quatro critérios, que depois de serem
validados em brainstormings e grupos focais, foram julgados relevantes. Sao esses:

Operacdao basica, aspectos complementares a operacdo, seguranca e custos.

Utilizando-se do método de Analise Multicritério de Apoio a Decisao, foi possivel criar
descritores, que subsequentemente foram transformados em perguntas, para serem

respondidas e avaliadas pelos usuarios, utilizando um questionario.

Foi percebido, na andlise dos resultados, que o critério “Seguranga” obteve os
melhores resultados nas avaliacdes, sendo analisadas as no¢fes de seguranca fisica,
gue leva em conta a sensacao de seguranca e integridade fisica do usuario durante o
uso do servigo, e seguranca de uso, que se relaciona a sensacdo de seguranca de

dados e aspectos intangiveis, como a pontualidade.

Em geral, todos os critérios avaliados receberam pontuacdes satisfatorias,
compreendidas nos pontos 6timos entre os niveis “bom” e “excelente” das escalas.
Entretanto, os critérios relacionados a “operacéo basica” e “custos, foram os piores
avaliados, e isso se deve ao fato de que os usuarios, apesar de gostarem do servico,
avaliaram de maneira menos positiva os descritores relacionados aos carros dos

motoristas e a falta de promoc¢des e parcerias por parte do aplicativo.

Conclui-se que, os usuarios do aplicativo em Brasilia — DF, apesar de usarem com
pouca frequencia o servigco, ttm uma percepccao positiva da qualidade do mesmo,
mostrando que as melhorias feitas em relacéo ao servigco de taxi tradicional sdo bem

recebidas e avaliadas pelos usuarios.
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5.1 LimitacOes e recomendacodes

A presente pesquisa buscou quantificar e analisar a percepcdo dos usuérios do
servico 99 Taxis em Brasilia — DF. Assim como p6de ser visto no item 4.7 , todos 0s
objetivos foram alcancados, porém o resultado poderia ser mais rico se fosse obtido
acesso aos decisores relacionados a propria empres 99 Taxis, pois como visto, todos

0s que participaram dos brainstormings eram ou usuarios ou especialistas na area.

Outra limitacdo percebida foi a abrangéncia dos quaestionarios. Como foram
aplicados em sua maioria pela internet, talvez ndo possam ter sido abrangidas todas

as camadas da sociedade de Brasilia —DF.

Para trabalhos futuros, recomenda-se que seja feita uma pesquisa levando em conta
também as ideias propostas pela propria empresa 99 Téaxis, que na presente

pesquisa, ndo pdde ser consultada, por ndo ter siponibilidade.

Apés a apresentacao do presente trabalho, foram feitas recomendacdes por parte das
professoras presentes durante o momento de apresentacdo. Todas essas
recomendacdes e sugestdes estdo resumidas na tabela presente no Apéndice F do

presente trabalho.
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APENDICES

Apéndice A — Questionario

Universidade de Brasilia (UnB)

36

Faculdade de Administracdo, Economia, Ciéncias Contabeis e Atuariais (FACE)

Departamento de Administracdo (ADM)

Questionario sobre a percepc¢édo da qualidade do servi¢co prestado pelo aplicativo 99 Taxis
Prezado (a) usuario (a): Este questionario possui fins académicos sobre a qualidade do servigo prestado pelo aplicativo 99
Taxis. Agradecemos a sua participagéo.

Instrugdes: Marque com “X” em todos os itens abaixo correspondentes:
Faixa etéria: S(G%ascu"no Frequéncia de uso do aplicativo:
( )18a30anos ( )31a40anos ( )41a50anos ¢ )Feminino () Diario () Semanal () mensal
()51a60anos ( )maisde60anos () Eventualmente

ltem Qual a sua percepgao sobre a qualidade do uso do servigo Excelente Bom Parcialmente indiferente | Ruim

99Téaxi em relagéo a:

satisfatério

Operacéo Basica

Cordialidade do motorista

Habilidade na diregdo do motorista

Aparéncia Fisica do motorista

Conhecimento do trajeto por parte do motorista

Conforto do veiculo

Conservacéo do veiculo

Capacidade do veiculo

Aspectos
Complementares

Intuitividade nos comandos dentro do Aplicativo

Compatibilidade com Smartphones

Preciséo da Geolocalizagéo

Canal de atendimento ao consumidor no Aplicativo

Conferéncia das informagdes do motorista e do veiculo dentro
do Aplicativo

Comunicagdo com o motorista

Acompanhamento da localizagdo do motorista/veiculo

Seguranca

Escolha do trajeto

Respeito as leis de transito

Respeito a privacidade do usuéario por parte do motorista

Pontualidade

Seguranga das informag8es pessoais inseridas no Aplicativo

Custos

Tarifas

Diversidade de meios de pagamento

Seguranga no meio de pagamento escolhido

Existéncia de descontos por prazos indeterminados

Promog6es com descontos opor tempo limitado
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Apéndice B — Relacao dos requisitos observados, com as variaveis

Aspectos fisicos
(30%)

enumeradas
PVF SubPVF1 SubPVF2

Cordialidade (30%)

Habilidade na direcdo (40%)

Motorista (55%)
A 0

Operagéo Aparéncia Fisica (20%)
basica /

Conhecimento do trajeto (10%)

Carro (45%)

Conforto do veiculo (40%)

Conservacéao do veiculo (50%)

Capacidade (10%)

Uso do Aplicativo (65%)

Intuitividade nos comandos (35%)

Compatibilidade com smartphones (25%)

Precisé@o da geolocalizagdo (25%)

Aspectos
complementares Canal de Atendimento ao consumidor no aplicativo (15%)
(30%)
Conferéncia de informag8es do motorista/Veiculo (30%)
Geréncia de Uso (35%) | Comunicagdo com o motorista (30%)
Acompanhamento da localizagdo do Motorista/Veiculo (40%)
Escolha do trajeto (20%)
Seguranga fisica (55%) | Respeito as Leis de Transito (40%)
é%%zganga Respeito a privacidade por parte do motorista (40%)

Seguranca de Uso

(45%)

Pontualidade (45%)

Seguranca das informagdes pessoais inseridas no aplicativo (55%)

Custos (20%)

Contratagao (70%)

Tarifas (40%)

Meios de Pagamento (30%)

Pagamento Seguro (30%)

Promogdes e Parcerias
(30%)

Descontos (60%)

Promocgdes (40%)
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Apéndice C — Tabulacado dos resultados dos formularios

Questdes N N4 N [ N | N | Median | Posica
5 3121 a 0
Cordialidade 79| 23 | 26|18 | 9 79 N5
Habilidade na direcao 8 | 86 |40 | 5 | 16 86 N4
Aparéncia Fisica 40 | 50 |28 | 29| 8 50 N4
Conhecimento do trajeto 38| 76 |20 |16 | 5 76 N4
Conforto do veiculo 19| 68 | 35|21 |12 68 N4
Conservacao do veiculo 80| 34 (22| 9 |10 80 N5
Capacidade 20| 76 [ 32|22 | 5 76 N4
Intuitividade nos comandos 18| 71 |39 (22| 5 71 N4
Compatibilidade com
smartphones 79| 41 |13 17| 5 79 NS
Precisdo da geolocalizacéo 79| 28 (37| 4 | 7 79 N5
Canal de Atendlme_nto_ ao 15| 57 |29 | 46| 8 57 N4
consumidor no aplicativo
Conferéncia Qe |nfo[ma(;oes do 83| 21 |34 110! 7 83 N5
motorista/Veiculo
Comunicagao com o motorista | 18 | 74 | 36 | 19 | 8 74 N4
Acompanhamento da
localizac&o do Motorista/Veiculo IR E S
Escolha do trajeto 89| 28 |27 | 4 | 7 89 N5
Respeito as Leis de Transito | 83| 31 |19 | 8 | 14 83 N5
Respeito a pnvamd_ade por 35| 82 | 19111 | 8 82 N4
parte do motorista
Pontualidade 23| 69 (49| 6 | 8 69 N4
Seguranca das informacdes
pessoais inseridas no aplicativo 7933 116113114 79 NS
Tarifas 35| 56 | 13|10 |41 56 N4
Meios de Pagamento 82| 24 30| 4 | 15 82 N5
Pagamento Seguro 82| 39 (18| 7 | 9 82 NS
Descontos 42 | 39 [ 19| 30| 25 39 N4
Promocdes 63| 25 |14 | 33| 20 25 N4




Apéndice D — Matriz Semantica de cada descritor

Obj. Estudo 1.1.1. Cordialidade
Usab99tax Excelente | Bom | ParcSatistatorio | Indifere/Neut Ruim
Excelente Nulo Forte Mfor/Fort MuitoForte Extremo
Bom Nulo Forte MuitoForte Extr/Mfort
ParcSatistatorio Nulo Frac/Mfrac Fraca
Indifere/Neut Nulo Frac/Mfrac
Ruim Nulo
Obj. Estudo 1.1.2. Habilidade na direcéo
Usab99tax Excelente Bom ParcSatistatorio | Indifere/Neut Ruim
Excelente Nulo | Forymode Forte Mfor/Fort | Extr/Mfort
Bom Nulo Fort/Mode Mfor/Fort MuitoForte
ParcSatistatorio Nulo Fraca Mode/Frac
Indifere/Neut Nulo Fraca
Ruim Nulo
Obj. Estudo 1.1.3. Aparéncia Fisica
Usab99tax Excelente Bom ParcSatistatorio | Indifere/Neut Ruim
Excelente Nulo | Moderado Fort/Mode Forte Mfor/Fort
Bom Nulo Moderado Forte Mfor/Fort
ParcSatistatorio Nulo Moderado | Fort/Mode
Indifere/Neut Nulo Mode/Frac
Ruim Nulo
Obj. Estudo 1.1.4. Conhecimento do trajeto
Usab99tax Excelente Bom ParcSatistatério | Indifere/Neut Ruim
Excelente Nulo | moderado Fort/Mode Forte Mfor/Fort
Bom Nulo Fort/Mode Forte Mfor/Fort
ParcSatistatorio Nulo Mode/Frac | Moderado
Indifere/Neut Nulo Mode/Frac
Ruim Nulo

39



Obj. Estudo 1.2.1. Conforto do veiculo
Usab99tax Excelente Bom ParcSatistatorio | Indifere/Neut Ruim
Excelente Nulo | ForMode Forte Mfor/Fort Extr/Mfort
Bom Nulo Fort/Mode Mfor/Fort MuitoForte
ParcSatistatorio Nulo Mode/Frac | Moderado
Indifere/Neut Nulo Fraca
Ruim Nulo
Obj. Estudo 1.2.2. Conservacéo do veiculo
Usab99tax Excelente Bom ParcSatistatério | Indifere/Neut Ruim
Excelente Nulo Moderado Fort/Mode Forte Mfor/Fort
Bom Nulo Moderado Forte Mfor/Fort
ParcSatistatério Nulo Mode/Frac | Moderado
Indifere/Neut Nulo Mode/Frac
Ruim Nulo
Obj. Estudo 1.2.3. Capacidade
Usab99tax Excelente | Bom ParcSatistatério Indifere/Neut Ruim
Excelente Nulo Forte Mfor/Fort MuitoForte Extremo
Bom Nulo Forte Mfor/Fort MuitoForte
ParcSatistatorio Nulo Frac/Mfrac Fraca
Indifere/Neut Nulo Frac/Mfrac
Ruim Nulo
Obj. Estudo 2.1.1. Intuitividade nos comandos
Usab99tax Excelente Bom ParcSatistatério | Indifere/Neut Ruim
Excelente Nulo | mModerado Fort/Mode Forte Mfor/Fort
Bom Nulo Moderado Forte Mfor/Fort
ParcSatistatorio Nulo Mode/Frac | Fort/Mode
Indifere/Neut Nulo Mode/Frac
Ruim Nulo
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Obj. Estudo 2.1.2. Compatibilidade com smartphones
Usab99tax Excelente | Bom | ParcSatistatério | Indifere/Neut Ruim
Excelente Nulo Forte Mfor/Fort MuitoForte Extremo
Bom Nulo Forte Mfor/Fort MuitoForte
ParcSatistatdrio Nulo Frac/Mfrac__| Mode/Frac
Indifere/Neut Nulo Fraca
Ruim Nulo
Obj. Estudo 2.1.3. Precisdo da geolocalizacéo
Usab99tax Excelente | Bom ParcSatistatério | Indifere/Neut Ruim
Excelente Nulo Mfor/Fort MuitoForte Extr/Mfort Extremo
Bom Nulo Mfor/Fort MuitoForte Extr/Mfort
ParcSatistatdrio Nulo MuitoFraca | Frac/Mirac
Indifere/Neut Nulo MuitoFraca
Ruim Nulo
Obj. Estudo 2.1.4. Canal (is) de atendimento ao consumidor
Usab99tax Excelente | Bom ParcSatistatério | Indifere/Neut Ruim
Excelente Nulo | Fort/mode Forte Mfor/Fort | Extr/Mfort
Bom Nulo Fort/Mode Mfor/Fort MuitoForte
ParcSatistatdrio Nulo Mode/Frac__| Moderado
Indifere/Neut Nulo Mode/Frac
Ruim Nulo
Obj. Estudo 2.2.1. Conferéncia motorista/veiculo
Usab99tax Excelente Bom ParcSatistatorio | Indifere/Neut Ruim
Excelente Nulo | Fortimode Forte Mfor/Fort MuitoForte
Bom Nulo Fort/Mode Mfor/Fort MuitoForte
ParcSatistatorio Nulo Mode/Frac | Moderado
Indifere/Neut Nulo Mode/Frac
Ruim Nulo
Obj. Estudo 2.2.2. Comunicacdo com motorista
Usab99tax Excelente | Bom | ParcSatistatério | Indifere/Neut Ruim
Excelente Nulo Forte Mfor/Fort MuitoForte Extremo
Bom Nulo Forte Mfor/Fort MuitoForte
ParcSatistatdrio Nulo Fraca Mode/Frac
Indifere/Neut Nulo Fraca
Ruim Nulo
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Obj. Estudo 2.2.3. Acompanhamento localizac&o motorista/veiculo
Usab99tax Excelente | Bom ParcSatistatério | Indifere/Neut Ruim
Excelente Nulo Forte MuitoForte Extr/Mfort Extremo
Bom Nulo Mfor/Fort MuitoForte Extr/Mfort
ParcSatistatorio Nulo MuitoFraca Frac/Mfrac
Indifere/Neut Nulo MuitoFraca
Ruim Nulo
Obj. Estudo 3.1.1. Escolha do trajeto
Usab99tax Excelente Bom ParcSatistatorio | Indifere/Neut Ruim
Excelente Nulo | moderado Forte Mfor/Fort MuitoForte
Bom Nulo Fort/Mode Mfor/Fort MuitoForte
ParcSatistatorio Nulo Mode/Frac | Moderado
Indifere/Neut Nulo Mode/Frac
Ruim Nulo
Obj. Estudo 3.1.2. Respeito as leis de transito
Usab99tax Excelente Bom ParcSatistatério | Indifere/Neut Ruim
Excelente Nulo Fort/Mode Mfor/Fort MuitoForte Extr/Mfort
Bom Nulo Forte Mfor/Fort MuitoForte
ParcSatistatorio Nulo Fraca Mode/Frac
Indifere/Neut Nulo Fraca
Ruim Nulo
Obj. Estudo 3.1.3. Respeito a privacidade
Usab99tax Excelente | Bom ParcSatistatério | Indifere/Neut Ruim
Excelente Nulo Forte Mfor/Fort Extr/Mfort Extremo
Bom Nulo Forte MuitoForte Extr/Mfort
ParcSatistatorio Nulo MuitoFraca Frac/Mfrac
Indifere/Neut Nulo MuitoFraca

Ruim

Nulo
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Obj. Estudo 3.2.1. Pontualidade
Usab99tax Excelente | Bom | ParcSatistatorio | Indifere/Neut Ruim
Excelente Nulo | Forte MuitoForte Extr/Mfort Extremo
Bom Nulo Forte MuitoForte Extr/Mfort
ParcSatistatorio Nulo MuitoFraca Frac/Mfrac
Indifere/Neut Nulo MuitoFraca
Ruim Nulo
Obj. Estudo 3.2.2. Seguranca informacdes pessoais
Usab99tax Excelente | Bom | ParcSatistatorio | Indifere/Neut Ruim
Excelente Nulo Forte Mfor/Fort MuitoForte Extr/Mfort
Bom Nulo Forte Mfor/Fort MuitoForte
ParcSatistatério Nulo Fraca Mode/Frac
Indifere/Neut Nulo Fraca
Ruim Nulo
Obj. Estudo 4.1.1. Tarifas
Usab99tax Excelente | Bom | ParcSatistatorio | Indifere/Neut Ruim
Excelente Nulo Forte MuitoForte Extr/Mfort Extremo
Bom Nulo Forte MuitoForte Extr/Mfort
ParcSatistatério Nulo Frac/Mfrac Fraca
Indifere/Neut Nulo Frac/Mfrac
Ruim Nulo
Obj. Estudo 4.1.2. Meios de Pagamento
Usab99tax Excelente Bom ParcSatistatério | Indifere/Neut Ruim
Excelente Nulo Moderado Fort/Mode Mfor/Fort MuitoForte
Bom Nulo Fort/Mode Mfor/Fort MuitoForte
ParcSatistatorio Nulo Mode/Frac Moderado
Indifere/Neut Nulo Mode/Frac
Ruim Nulo
Obj. Estudo 4.1.3. Pagamento seguro
Usab99tax Excelente Bom ParcSatistatério | Indifere/Neut Ruim
Excelente Nulo Fort/Mode Forte MuitoForte Extr/Mfort
Bom Nulo Forte Mfor/Fort MuitoForte
ParcSatistatorio Nulo Fraca Mode/Frac
Indifere/Neut Nulo Fraca
Ruim Nulo
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Obj. Estudo 4.2.1. Descontos
Usab99tax Excelente | Bom | ParcSatistatério | Indifere/Neut Ruim
Excelente Nulo Forte Mfor/Fort Extr/Mfort Extremo
Bom Nulo Forte MuitoForte Extr/Mfort
ParcSatistatorio Nulo Frac/Mfrac Fraca
Indifere/Neut Nulo Frac/Mirac
Ruim Nulo
Obj. Estudo 4.2.2. Promocdes
Usab99tax Excelente Bom ParcSatistatério | Indifere/Neut Ruim
Excelente Nulo | Forymode Forte MuitoForte | Extr/Mfort
Bom Nulo Fort/Mode Mfor/Fort MuitoForte
ParcSatistatorio Nulo Fraca Mode/Frac
Indifere/Neut Nulo Fraca

Ruim

Nulo
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Apéndice E — Esquema de Uso do aplicativo 99 Taxis

7

Download do aplicativo
na loja

N\

\.

Cadastro de dados
pessoais e de pagamento

J

7

Insercao de localizacao e
destino

Confirmacgao de pedido
de taxi

|

Acompanhamento da
localizacao do motorista

Viagem

Pagamento

Classificacao do
motorista

Elaboracao: Autor
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Apéndice F — Tabela de referéncia para correcao de TCC elaborada
a partir das observagdes apontadas pelos membros da banca:
Orientador e demais membros

Partes da Dra. Paula MSc. e Esp. e AlteracGes PAGINAS
Monografia Meyer Doutorando Clarissa Doutorando Realizadas
Original Soares Melo Lima Roberto
Passanezi Bernardo da
Silva
Titulo da X X X X X
Monografia
1. INTRODUCAO Expandir Reescrever Expandir Foi aletrado o 1
item 1.
Introducéo
2. REFERENCIAL Aprofundar Retirar quadros de Expandir Foram 4
TEORICO taxonomia e expandir adicionados
0s assuntos novos autores e
referéncias
3. METODOS E Descrever a | CitagGes / Reescrever | Inserir figura Foram 19
TECNICAS DE composicao sobre populagéo e explicando a alterados dados
PESQUISA do grupo amostra meteodolgia referentes aos
focal / grupos focais e
mencionar amostra da
quando foi pesquisa
feita a
pesquisa
4. B Destacar os | Explicar melhor os X Foram 20, 21, 23, 24, 25,
APRESENTACAO | dados que gréaficos e destacar as destacados nos 26 27
E DISCUSSAO estdo sendo | partes citadas no textos os itens !
DOS mencionados | mesmo aos quais
RESULTADOS fazem
referéncia nos
graficos
5. 3 X X Considerar Foi criado o 33
CONSIDERAGCOES limitacbes e item 5.1
FINAIS recomendacgBes | Limitacdes e
para trabalhos recomendacgfes
furturos
6. LIMITACOES X X X X X
APENDICE X X Foi inserido o 46
apendice F
ANEXOS X X X X X
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