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RESUMO 
 

Este trabalho tem como propósito analisar a usabilidade do serviço de 
transporte por aplicativos na percepção dos motoristas, com base na 
metodologia multicritério de apoio a decisão construtivista. Foi estruturado sob 
a perspectiva de 4 plataformas digitais: Uber, 99App, Cabify e InDriver dos 
usuários que são motoristas de Brasília/DF e das regiões do Entorno. Para 
verificar os incentivos e o reconhecimento dado aos trabalhadores desse novo 
modelo de “serviços sob demanda” faz-se necessário identificar as vantagens 
e desvantagens proporcionadas com base na relação dos conceitos de 
usabilidade. Foram discutidos os seguintes conceitos para corroborar com a 
pesquisa: gestão de pessoas em transporte, serviço autônomo, aplicativo 
móvel, aplicativos de transporte de passageiros, transporte, benchmarking, 
usabilidade, construtivismo, brainstoming e grupo focal. A ferramenta de 
pesquisa utilizada foi o modelo de análise: Metodologia Multicritério de Apoio à 
Decisão Construtivista (MCDA-C), que atua de forma construtivista com o 
auxílio de atores (decisores e agidos) no processo da tomada de decisões, a 
partir de critérios responsáveis para avaliação dos serviços. Nesse sentido, 
foram realizadas juntamente com os decisores as etapas de brainstormings e 
um grupo focal, para obtenção dos níveis de esforços e das taxas de 
contribuição. Com as contribuições do grupo focal, chegou-se ao formulário de 
coleta de dados. Para a modelagem dos dados foi utilizado o software 
MAMADecisão/MyMCDA, em que foram inseridos os: rótulo, critérios e 
subcritérios, taxas de contribuição, níveis de esforço; e, descrição da mediana. 
A parte de análises dos resultados, demonstraram que, os critérios 
caracterizados como: flexibilidade e desenvolvimento dos serviços 
apresentaram os maiores desempenhos baseados nos conceitos de 
usabilidade. Concluiu-se a existência da usabilidade nos serviços de transporte 
por aplicativos quando se trata de requisitos como funcionalidades das 
plataformas, flexibilidade percebida na execução das atividades e do 
deslocamento optado pelos motoristas, assim como referente ao 
desenvolvimento da prestação de serviços, principalmente no que tange aos 
critérios de admissão e também sobre a auto avaliação do serviço prestado.   

Palavras-chave: Serviços sob Demanda. Mobilidade Urbana. Plataformas 
Digitais de Transporte. Metodologia Multicritério de Apoio à Decisão 
Construtivista (MCDA-C). 
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1. INTRODUÇÃO  

Os sistemas de transporte têm desempenhado papéis essenciais no mundo, pois são 

considerados fundamentais para mobilidade urbana, assim como nos processos 

utilizados de movimentação de mercadorias, o que possibilita o crescimento e a 

produção da economia. 

As pessoas estão sempre utilizando o transporte para locomoção, com destaque para 

a ida ao trabalho ou alguma atividade de lazer. Com o avanço da tecnologia o setor 

de transportes tem vivenciado diferentes transformações no que diz respeito a 

mobilidade urbana. Verifica-se a influência da inovação atrelada ao uso de 

ferramentas tecnológicas para a criação de um novo modelo de acesso aos meios de 

transporte, o que propicia um avanço na economia e no desenvolvimento dos países. 

Para facilitar a mobilidade urbana no dia a dia das pessoas, as empresas prestadoras 

de serviços da rede de transporte privado individual, desfrutam dos mecanismos da 

tecnologia para se reinventarem no ramo do transporte. Com o uso de ferramentas 

operacionais elas agem como mediadoras entre os motoristas e passageiros, tendo a 

conexão desses através dos aplicativos para smartphones, o que pode ser conhecido 

como “transporte sob demanda”.  

Propondo-se representar as transformações evidentes no tocante a categoria 

profissional dos motoristas é relevante se considerar, em um primeiro momento, de 

que modo pode ser analisado as experiências e vantagens relacionadas aos 

prestadores de serviços de transporte do setor público.  

Por intermédio de Brasil (2015), que dispõe sobre o exercício da profissão de 

motorista, na condição de empregados de transporte rodoviário de passageiros ou de 

cargas, nota-se como direitos: o acesso a programas de formação e qualificação 

profissional, segurança frente a criminosos no decorrer das atividades prestadas e 

serviços especializados no campo da medicina.  

Em Brasil (2015) é possível inferir o tratamento dos direitos disciplinados acerca das 

condições de trabalho, dessa forma é proporcionado amparo aos motoristas, 

garantindo-lhes direitos e obrigações específicos, para a profissionalização da 

categoria profissional. 
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Para os motoristas de transporte público, em especial, aos condutores de coletivos 

(ônibus) é válido mencionar quanto ao cansaço e indisposição que as escalas de 

trabalho ou rotas predefinidas podem ensejar nos motoristas. Horários de pico 

geralmente possuem maiores aglomerações de carros na pista, o que gera os 

congestionamentos, e para os motoristas que precisam seguir um determinado trajeto 

e também efetuar algumas paradas para os passageiros, podem influenciar na 

qualidade percebida desses em relação ao trabalho exercido. 

Tendo em vista, as modificações que o setor de transporte tem passado, seja na 

mobilidade de usuários/passageiros obterem o acesso a essas novas funcionalidades 

implementadas no transporte ou para os motoristas que buscam por novos métodos 

de trabalho, as experiências vivenciadas ao longo dos tempos modernos, são 

inspiradas pelo aperfeiçoamento das tecnologias.  

Conforme Teodoro, D’Afonseca e Antonieta (2017), uma das principais empresas, 

considerada como plataforma tecnológica, a marca Uber, empresa multinacional 

norte-americana, do Vale do Silício (Califórnia, EUA) rompeu o mercado mundial ao 

lançar um aplicativo para smartphones, o processo consiste quando há demandas de 

passageiros solicitando por viagens, que através de aplicativos móveis são 

conectados a motoristas cadastrados nas plataformas, assim compartilham o uso de 

veículos.   

No cenário atual é importante o investimento em tecnologias avançadas, pois 

melhoram tanto a qualidade ou o nível do serviço, quanto a dinâmica de quem oferta, 

como no caso do transporte privado regido por aplicativos, desde a crescente 

expansão dessa nova funcionalidade a economia tem se intensificado, o que 

proporciona novas oportunidades de trabalho para aqueles considerados ociosos, 

sem emprego formal ou na condição de empregado que deseja uma renda extra. 

Diante dessa configuração de trabalho contemporâneo, mediante o uso de aplicativos, 

podem ser destacadas as marcas Uber, 99App, InDriver e Cabify, como algumas das 

plataformas que utilizam os benefícios da tecnologia, para conectarem passageiros 

aos motoristas.  

Caracterizados como uma espécie de “caronas pagas” assim demonstrado por, Farias 

(2016). São alternativas para aqueles que buscam por flexibilidade e autonomia no 

trabalho. Com essas novidades, as organizações tradicionais são desafiadas a se 
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reinventarem, assim como o funcionamento do transporte de passageiros já 

existentes. Por exemplo, os serviços de táxi, a modalidade de transporte concedido 

pelo setor público que possui características semelhantes às plataformas digitais 

citadas.  

Nesse sentido, é relevante o benefício que a tecnologia associada as novas 

funcionalidades para utilização do transporte trazem a população. No Brasil, o 

transporte aliado a tecnologia proporciona maior mobilidade para as pessoas. 

Entretanto, alguns pontos são questionados, quanto ao desenvolvimento da execução 

dos serviços, a obtenção dos ganhos, a facilidade operacional dos aplicativos e as 

condições relacionadas à segurança na prestação do serviço.  

Existem alguns estudos também desenvolvidos na área de transporte por aplicativos, 

os quais são alvos de pesquisa, os passageiros, quando estes avaliam a qualidade 

dos serviços prestados e a estrutura dessa nova funcionalidade no mercado de 

trabalho. 

Desses trabalhos, destaca-se a produção realizada por Farias (2016), em que foi 

avaliado a percepção da qualidade na prestação do serviço de transporte individual 

de passageiros do Distrito Federal, das modalidades, Táxi e Uber. 

Contudo, para presente pesquisa, foi realizado um apontamento para verificar a 

usabilidade percebida pelos motoristas de aplicativos a respeito dos serviços 

prestados, nesse sentido, revela-se a importância de estudos empíricos voltados para 

experiência profissional daqueles que são provedores de mobilidade urbana.  

Destarte é essencial apresentar o conceito analítico da usabilidade, que conforme 

Bevana et al. (1991) afirmam que, o referido conceito está relacionado a visão 

orientada acerca da interface com o produto, que pode ser medida com base nos 

atributos ergonômicos do produto, outro modo de observar a usabilidade é direcionado 

ao esforço ou atitude que determinado usuário busca ou deseja encontrar. 

Dessa forma Bevana et al. (1991), dizem que a usabilidade também está condicionada 

ao desempenho examinado que parte da interação de produto e usuário, com ênfase 

nas abordagens: facilidade de uso, aceitabilidade. Cada um desses pensamentos é 

completado pela visão orientada ao contexto, por exemplo, da interação do ser 

humano (motoristas) com o objeto (aplicativo), ou seja, o usuário e determinado 

produto ou tarefa realizada.  
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Assim como, Rosenblat e Stark (2016), também desenvolveram um estudo de caso 

realizado com os motoristas de aplicativos para verificar a força de trabalho por meio 

da plataforma (Uber), em que apresenta principalmente, o serviço como uma 

vantagem competitiva, caracterizada pela liberdade, flexibilidade e independência no 

momento de sua execução.  

Nesta seção, buscou-se esclarecer o tema de estudo e colocar em destaque a 

relevância de pesquisas disponibilizadas, conforme objetivo geral de analisar a 

usabilidade dos serviços de transporte por aplicativos, na percepção dos motoristas. 

Logo em seguida, ainda na primeira parte do estudo, tem-se a formulação do 

problema; os objetivos geral e específicos; e, por fim, a justificativa.  

Na segunda parte, apresenta-se o referencial teórico com os principais autores que 

evidenciam pontos essenciais para desenvolvimento dos conhecimentos ao tema 

estudado, também abordados, os conceitos analíticos do modelo MCDA-C para 

melhor entendimento e exploração da metodologia utilizada.  

A terceira parte é destacada pelos métodos e técnicas de pesquisa, aonde se busca 

especificar as práticas de classificação e caracterização do estudo, junto a 

metodologia MCDA-C destrinchada em etapas de brainstorming e de grupo focal. 

Ainda no capítulo foi apresentado as entidades e os decisores participantes.  

Na sequência, o quarto capítulo é demonstrado pelas análises dos resultados obtidos 

com a aplicação dos formulários de coleta de dados, assim são mostrados, as 

informações sociodemográficas dos participantes e o detalhamento dos critérios 

verificados e confirmados nas etapas anteriores ao trabalho. Por último, como quinta 

parte, temos as conclusões do estudo. 

1.1 Formulação do problema   

Os impactos da tecnologia na forma como os serviços de mobilidade são prestados à 

população mudou o cenário dos sistemas de transporte público e privado, em especial 

para composição deste trabalho, o setor de transporte privado. Por meio do uso dos 

aplicativos móveis de transporte são compartilhadas as chamadas “caronas pagas”, 

como um novo modelo de negócio, caracterizados pelo conforto, tempo de viagem e 

preços acessíveis. 
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Empresas de tecnologias na área de transporte inovaram a performance da 

mobilidade urbana nos países, assim como criam oportunidades de trabalho, 

principalmente para a categoria identificada como “motoristas de aplicativos”. Na 

tentativa de traçar as características de gerenciamento entre as empresas de 

aplicativo e seus provedores de serviços, é apropriado investigar a descrição no que 

se refere a usabilidade deste sistema de trabalho exercido pelos motoristas.  

Existem diversos estudos desenvolvidos com o setor de transporte por aplicativos, 

que analisam a categoria profissional que desempenha os serviços no trânsito, ou 

seja, o motorista. Dos estudos analisados, o tratamento dado para condução das 

pesquisas, analisam a perspectiva das relações de trabalho dos motoristas versus 

empresa e os relacionados a qualidade de vida do profissional.  

Gloss, MCGregor e Brown (2016) apresentaram como proposta de pesquisa um 

estudo voltado para os trabalhadores sob demanda, nessa perspectiva realizaram 

uma análise das questões trabalhistas, onde foram discutidas principalmente as 

questões relativas as responsabilidades na concepção dos prestadores de serviços 

de transportes por aplicativos. 

O motorista desempenha papel fundamental na prestação de serviço de transporte 

por aplicativo e sua atividade se apropria dos conceitos de trabalho autônomo e 

flexível, formas de remuneração e registro de cadastro como “motorista parceiro”, 

aplicativos de mobilidade urbana e questões relacionadas à proteção e à segurança 

nas viagens. 

Logo, a pesquisa propõe responder a seguinte pergunta: Qual a percepção dos 

motoristas quanto a usabilidade na experiência do uso do transporte regido por 

aplicativo para execução do serviço de mobilidade urbana? 

1.2 Objetivo Geral   

Analisar a usabilidade do serviço de transporte por aplicativos na percepção dos 

motoristas, com base na metodologia multicritério de apoio a decisão construtivista. 
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1.3 Objetivos Específicos   

• Verificar a experiência dos motoristas de aplicativo de transporte privado neste novo 

contexto de trabalho; 

• Identificar as vantagens e desvantagens percebidas pelos motoristas de aplicativos 

na execução da prestação dos serviços;  

• Entender o funcionamento do processo de reconhecimento e desenvolvimento do 

serviço orientado pelas plataformas digitais.  

1.4 Justificativa 

O acesso à tecnologia tem sido bastante frequente e a aceitação do uso dessas 

ferramentas salienta a importância da expansão que diversas áreas veem 

conquistando, como, por exemplo, o setor de transportes. Percebe-se que o transporte 

público ainda não consegue atender a demanda da população, nem oferecer 

determinada qualidade nos serviços de viagens, também, nota-se a superlotação nos 

ônibus tradicionais, o que ocasiona desconforto aos passageiros.  

Em vista dos fatos relacionados ao transporte público, como a precarização que este 

sistema possui, surgiram novas oportunidades de adequação a este setor com base 

nas tecnologias, de maneira a proporcionar melhores condições de mobilidade urbana 

a população. Outro aspecto instigado foi a categoria dos motoristas, comparando os 

dois setores (público e privado) ambos enfrentam a precariedade das relações que 

esse trabalho acarreta para a vida do profissional.  

O presente estudo, buscou analisar a usabilidade do serviço de transporte por 

aplicativos na percepção dos motoristas, com base na metodologia multicritério de 

apoio a decisão construtivista. A princípio, se faz necessário, compreender quais 

motivos influenciam esta nova categoria profissional, além de proporcionar a 

constituição de pesquisas nesse sentido, também revela a importância dos conceitos 

atrelados a segurança e benefícios trabalhistas, que possuem todos os cidadãos.  

Os fatores que levam a usabilidade dos serviços de mobilidade por automóveis 

associados aos aplicativos, na visão dos motoristas, das diversas plataformas, tais 

como a Uber, 99App, InDriver e Cabify, podem permitir descrever as conexões entre 

empresas de tecnologias e seus profissionais cadastrados, que prestam serviços 
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necessários para diferentes tipos de passageiros por meio do uso de seus veículos 

particulares.  

No Brasil, a realidade das leis que regulam tanto o serviço, quanto dão suporte aos 

motoristas dos setores públicos, são amparados pelas leis contidas em Brasil (2012) 

e (2015). Destacam-se como relevantes para as discussões quanto as condições de 

trabalho da categoria profissional.  

Enquanto os motoristas de transporte particular regidos por aplicativos não possuem 

ao certo uma definição quanto ao seu regime de trabalho, surge uma lacuna nas leis, 

além de trazer diversas consequências. Fica evidente a necessidade da criação de 

melhores condições aos trabalhadores vinculados a esse novo modelo de negócio, 

assim como a proteção aos direitos e deveres dos referidos motoristas.  

Segundo Kuhn e Maleki (2017) relatam que diversas pesquisas empíricas nesta área 

de mobilidade urbana por aplicativos, focam o olhar sobre a percepção dos usuários 

e na eficiência do mercado de uma única plataforma, em vez de ser nos próprios 

trabalhadores e nos requisitos relacionados à gestão de pessoas. 

Nessa temática de pesquisas foram encontrados estudos, os quais podem se destacar 

Cancian (2016), que analisa a percepção dos usuários quanto ao serviço da empresa 

Uber e Maia (2017), que propicia a análise da percepção da qualidade do serviço 99 

Táxis na cidade de Brasília.  

Verifica-se a necessidade de estudos voltados para quem conduz o veículo, pois, 

torna-se relevante analisar a usabilidade do serviço de transporte por aplicativos, na 

percepção dos motoristas. 
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2. REVISÃO TEÓRICA 

Com o intuito de proporcionar um melhor entendimento, o propósito desta seção foi 

abordar os principais conceitos da literatura que foram utilizados como base para o 

presente estudo, dessa forma, apresentam-se os seguintes assuntos: gestão de 

pessoas em transporte, aplicativo móvel e transporte. 

A seguir, é apresentado o quadro da taxonomia que relaciona os respectivos 

conceitos, abordados por autores da área.   

Indicação  Autor  Conceito 

Gestão de 
Pessoas em 
Transporte 

Toleto (1986) A relação entre o indivíduo inserido no mercado de trabalho, 
seja público ou privado, governamental ou institucional, é 
estruturado por um conjunto de princípios e métodos 
estratégicos para o treinamento, motivação e desenvolvimento 
de capacidades do próprio ser humano, nesse sentido, pode 
ser entendida como o campo da gestão de pessoas. 

Bloom e Reenem 
(2011) 

A gestão de pessoas ou de recursos humanos é formada por 
um conjunto de práticas que são relacionadas aos indivíduos e 
a organização.  

Omotayo (2015) As organizações atuais vivência a transformação do mundo em 
termos de globalização, aonde a informação é obtida de forma 
imediata por meio da Internet, que se propaga por todos os 
territórios. 

Aplicativo 
Móvel 

Silva e Santos (2014) Os softwares de aplicativos são executados em estruturas 
hardwares, sendo estas melhoradas permitem o acesso de 
sistemas operacionais mais avançados, e assim torna-se 
possível as diversas funcionalidades utilizadas no dia a dia. 

Martinez e Lecomte 
(2017) 

Aplicativos nativos são criados para desempenho de 
operações em plataformas específicas. Utilizam plataformas 
como: iOS (Apple), Android (Google) e Windows Phone 
(Microsoft). 

Latif et al. (2016) Aplicativos para dispositivos celulares que utilizam da estrutura 
baseada em navegadores da web (Web App), são utilizados 
através da programação de HTML, CSS e JavaScript.  

Transporte  

Rodrigues (2008)  O conceito de transporte pode ser entendido como o 
deslocamento de pessoas ou transferência de cargas e/ou 
pessoas de um lugar para outro. 

Razollini Filho (2012)  O sistema de transporte é organizado por categorias de 
modais, que relaciona as atividades, os recursos e instalações 
para a movimentação de pessoas, mercadorias e serviços. 
Caracterizando os modais: rodoviário, ferroviário, aquaviário, 
dutoviário e aéreo. 

Kamargianni et al. 
(2016)  

A "Mobilidade como Serviço" foi desenvolvida com base nas 
tecnologias da informação e nos modos compartilhados de 
transporte, tem a seguinte função: comprar serviços de 
mobilidade de acordo com as necessidades dos usuários 
clientes.  

Quadro 2.1 - Taxonomia dos Conceitos da Pesquisa 
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2.1 Gestão de Pessoas em Transporte  

Desde o tradicional conhecido como departamento de pessoal até a expansão das 

relações industriais, foram observadas mudanças cruciais para área que envolve a 

gestão de pessoas, diversas transformações que deram um salto na nova fase de 

gerenciamento do capital humano, segundo Tachizawa (2015).  

Conforme Ávila e Stecca (2015), a evolução e os desafios da área de gestão de 

pessoas foram marcados principalmente com o advento da Administração Cientifica, 

em que Frederick W. Taylor e Henri Fayol visavam a racionalização do trabalho, 

tinham a ideia de especializar e simplificar os movimentos dos indivíduos para que 

houvesse maior produção das atividades.  

De acordo com Tachizawa (2015), no passado o trabalhador era posto como máquina, 

apenas produzia em enormes quantidades e sem parar, atualmente as organizações 

estão investindo no capital intelectual, em ter relacionamento com seus funcionários 

e também com clientes e parceiros, assim focam no comportamento das pessoas, 

pois suas competências e conhecimentos são fundamentais para gestão desse novo 

tempo. 

Segundo Omotayo (2015) as organizações atuais vivência a transformação do mundo 

em termos de globalização, aonde a informação é obtida de forma imediata por meio 

da Internet, que se propaga por todos os territórios. Ela também pode ser entendida 

como a expansão do conhecimento e do gerenciamento eficaz do capital humano.  

Antes as organizações somente visualizavam as suas relações financeiras e a força 

de trabalho como potencial competitivo, hoje em dia, a base principal está no 

gerenciamento do capital humano o que assegura para as empresas uma visão 

estratégica de futuro para o sucesso nos negócios, assim demonstra: Omotayo 

(2015).  

Toleto (1986), define que a relação entre o indivíduo inserido no mercado de trabalho, 

seja público ou privado, governamental ou institucional, é estruturado por um conjunto 

de princípios e métodos estratégicos para o treinamento, motivação e 

desenvolvimento de capacidades do próprio ser humano, nesse sentido, pode ser 

entendida como o campo da gestão de pessoas.  



10  
  

Segundo Pedro (2005) entende-se que no contexto organizacional, todo profissional 

deve ser conhecedor das técnicas e estratégias de recursos humanos, para que em 

todas as ações exercidas pelo funcionário exista consenso e sensibilidade no 

tratamento com as pessoas.  

Para os autores Bloom e Reenem (2011), a gestão de recursos humanos é formada 

por um conjunto de práticas que são relacionadas aos indivíduos e a organização. No 

contexto em que se insere as pessoas é essencial considerar os incentivos que 

constituem os sistemas de remuneração e as atividades relacionadas a avaliação e 

promoção.  

Tendo em vista as considerações já mencionadas referente a gestão de pessoas é 

relevante ponderar o desenvolvimento dos serviços sob as chamadas “caronas 

compartilhadas”. Entende-se que, para os prestadores de serviços (motoristas), torna-

se conhecimento tácito, a posição do referido profissional prestador de serviço de 

transporte de passageiros, que assume o protagonismo de um trabalho empreendedor 

ou o formato de serviço autônomo. 

2.1.1 Serviço Autônomo  

Conhecidos também como “carona remunerada” segundo Sebrae (2020), os serviços 

de transporte regido por aplicativos são meios de condução para passageiros. Para 

os Municípios e o Distrito Federal, alguns nortes sobre regulamentação e fiscalização 

são contidos na Lei nº 13.640 de 2018, para conduzir as atividades de transporte 

privado com presteza, eficiência e segurança na prestação dos serviços. São os 

seguintes:   

 Efetiva cobrança dos tributos municipais devidos pela prestação do 

serviço; 

 Exigência de contratação de seguro de Acidentes Pessoais a Passageiros 

(APP) e do Seguro Obrigatório de Danos Pessoais causados por Veículos 

Automotores de Vias Terrestres (DPVAT); e, 

 Exigência de inscrição do motorista como contribuinte individual do 

Instituto Nacional do Seguro Social – INSS (BRASIL, 2018).  
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O transporte privado individual como intitulado pela Lei nº 13.640 de 2018, possui 

algumas exigências solicitadas aos motoristas que utilizam do próprio veículo (ou carro 

alugado) como meio de trabalho para prestação dos serviços de mobilidade urbana.  

 Possuir Carteira Nacional de Habilitação na categoria B ou superior que 

contenha a informação de que exerce atividade remunerada; 

 Conduzir veículo que atenda aos requisitos de idade máxima e às 

características exigidas pela autoridade de trânsito e pelo poder público 

municipal e do Distrito Federal; 

 Emitir e manter o Certificado de Registro e Licenciamento de Veículo 

(CRLV); e, 

 Apresentar certidão negativa de antecedentes criminais (BRASIL, 2018). 

A tecnologia tem grande influência em como as relações de trabalho estão sendo 

determinadas. Atualmente a “economia sob demanda” tem-se intensificado ao integrar 

consumidores diretamente aos serviços, tendo como principal negócio os 

trabalhadores autônomos, segundo Todolí-Signes (2017).  

Todolí-Signes (2017), com isso, há o enfrentamento da caracterização de reconhecer 

o trabalhador como empregado ou como autônomo, pois existe uma necessidade em 

conceber regulamentação legal e proteção para justificar o conceito dessa nova forma 

de trabalho. 

Conforme o autor Todolí-Signes (2017), as formas tradicionais de gestão e 

aprimoramento da qualidade do trabalho, abordam diferentes elementos em termos 

de treinamentos e capacitações específicas aos funcionários, já nos serviços de 

“economia compartilhada” não existem nada disso.  

Segundo Rosenblat e Stark (2016), opções como liberdade, flexibilidade e autonomia 

são algumas das experiências de trabalho proporcionadas pelos serviços sob 

demanda. A plataforma é baseada por meio da logística algorítmica que molda o 

comportamento do motorista e cria metas de desempenho, através do uso da 

tecnologia é que são mantidas as relações corporativas.  

Os motoristas parecem ser atraídos para a plataforma quando o assunto se trata do 

serviço flexível, conforme Hall e Krueger (2018). A flexibilidade nos serviços é 

destacada, tanto por homens quanto pelas mulheres, que valorizam a oportunidade 
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em escolher seus próprios destinos e horários, assim como a facilidade em optar pelo 

nível de remuneração a ser ganha por hora, de acordo com Hall e Krueger (2016).  

É certo que o trabalho por plataformas não oferece muito dos benefícios em relação 

aos empregos tradicionais. A vantagem é reconhecida pela oportunidade em ganhos 

compensados em um cronograma flexível. Uma das características principais é a 

escolha em fornecer mão de obra sempre que quiserem. Uma das desvantagens do 

aplicativo de transporte pode ser remetida aos salários incertos e a compensação 

baixa em certos momentos, conforme abordado pelos autores Chen et al. (2019).  

Segundo Kuhn e Maleki (2017), o fato compartilhado em comum entre todas as 

plataformas digitais, está ligado as ferramentas de reputação e feedback para 

avaliação da confiabilidade e valor de cada trabalhador. Pela questão de as empresas 

não terem relações de “empregador e empregado” são mobilizadas a fazerem gestão 

de desempenho dos trabalhadores por meio do sistema algoritmo de classificação.   

De acordo com Martins e Almeida (2017), os informativos por uma definição de vínculo 

empregatício ainda são questionados, enquanto isso, os motoristas ficam 

desprotegidos das relações jurídicas perante o trabalho exercido nas plataformas de 

aplicativos, o que pode ensejar em uma precarização do trabalho desenvolvido. A 

inexistência da proteção dos direitos e garantias, pode influenciar na qualidade de vida 

do profissional, pela força exaustiva de trabalho por parte do motorista, afetando à sua 

dignidade como pessoa humana. 

Conforme Rosenblat e Stark (2016), à medida que leis trabalhistas e regulamentações 

legais se desenvolvem em respostas as solicitações dos serviços sob demanda, é 

relevante entender e reconhecer as experiências promovidas por essa nova 

modalidade de trabalho, apesar das diferenças devem ser tomadas decisões com 

base em uma avaliação precisa junto aos próprios motoristas e passageiros, usuários 

das plataformas.  

Portanto, é de suma importância encontrar uma forma de manter e descobrir a relação 

de trabalho mais apropriada entre as empresas e seus prestadores, bem como 

regularizar de maneira eficiente as normas desse novo contexto de trabalho. O item a 

seguir busca apresentar assuntos relacionados a tecnologia ligada a prestação de 

serviço de transporte através dos aplicativos. 
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2.2 Aplicativo Móvel  

O avanço da tecnologia trouxe outras funções aos aparelhos celulares que antes 

apenas realizavam e recebiam chamadas telefônicas ou através de mensagens era 

feita a comunicação. Atualmente, com o progresso da tecnologia é possível notar o 

desenvolvimento de novas facilidades, os chamados aplicativos digitais, conforme 

abordado por Silva e Santos (2014).  

Segundo Silva e Santos (2014), os softwares de aplicativos são executados em 

estruturas hardwares, sendo estas melhoradas permitem o acesso de sistemas 

operacionais mais avançados, e assim torna-se possível as diversas funcionalidades 

utilizadas no dia a dia.  

Existem diferentes opções de aplicativos desenvolvidos para celulares, no presente 

trabalho serão mostrados três conceitos. Segundo Martinez e Lecomte (2017), 

conhecido como aplicativo nativo, o primeiro conceito, refere-se aqueles aplicativos 

que são criados para desempenho de suas operações em plataformas específicas. 

Utilizam plataformas como: iOS (Apple), Android (Google) e Windows Phone 

(Microsoft), os aplicativos podem ser baixados e instalados nos celulares e são 

encontrados nas lojas das plataformas citadas (por exemplo, Google Play é a loja 

principal da Android).  

Pelo fato de cada plataforma móvel possuir recursos e ferramentas próprias, a criação 

dos aplicativos torna-se um processo desafiador e com custos elevados. A solução é 

a implantação de uma única ferramenta nas diferentes plataformas existentes e que 

mantenha a execução como os aplicativos nativos, assim ressaltam Latif et al. (2016).  

Desse modo, segundo Latif, et al. (2016), por meio das ferramentas tecnológicas, 

criou-se então a estrutura apresentada como plataforma cruzada. Martinez e Lecomte 

(2017) apontam que o desempenho do aplicativo pode ser acessado em mais de uma 

plataforma (atividade cruzada).  

Um segundo conceito de aplicativos para dispositivos celulares é a estrutura baseada 

em navegadores da “web”, para Latif et al. (2016), são utilizados através da 

programação de HTML, CSS e JavaScript. As páginas na internet são otimizadas, 

tanto no tamanho e visual de tela para implementação e funcionamento nos 

dispositivos móveis. 
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Como terceiro e último conceito das diferentes categorias de aplicativos, conforme 

Latif et al. (2016), trouxeram em seu estudo a abordagem híbrida de aplicação. 

Constituída através da combinação de funcionalidades e vantagens atribuídas de 

cada uma das aplicações já apresentadas, ou seja, aplicação nativa e web.  

Segundo os autores Mao e Xin (2014), os aplicativos híbridos também podem ser 

instalados pelas lojas, a diferença está no acesso, pois permitem a utilização do 

aplicativo móvel nativo que anexa o conteúdo do navegador web dentro de sua 

estrutura, utilizam principalmente as linguagens de programação: HTML, CSS e 

JavaScript.  

De acordo com Siuhi e Mwakalonge (2016), os aplicativos móveis são softwares 

projetados para smartphones, tablets e outros dispositivos eletrônicos. Com o avanço 

da tecnologia da informação e da comunicação a utilidade dos dispositivos móveis 

tem aumentado, tornando-se uma das principais ferramentas para realização de 

diversas tarefas pessoais ou profissionais.  

Conforme Siuhi e Mwakalonge (2016), existem uma gama de aplicativos, cada um 

com uma finalidade diferente, mas todos desempenham papéis essenciais para 

sociedade atual, o que inclui os aplicativos para comunicação, educação, 

entretenimento, finanças e principalmente para o propósito deste estudo, as 

plataformas desenvolvidas para transporte. 

2.2.1 Aplicativos de Transporte de Passageiros  

Segundo os autores Kamargianni e Matyas (2017), durante anos o setor de transporte 

permaneceu praticamente estagnado em suas atividades, isso se justifica devido ao 

modelo de infraestrutura que possui, dessa forma as mudanças para inovações na 

área se tornam mais difíceis de serem implementadas.  

A tecnologia assume um papel importante para o desenvolvimento mais eficiente da 

estrutura dos meios de transporte, diante disso, surgem novos modelos de negócio 

com a proposta de melhoria dos veículos, otimização da rede de transportes e viagens 

sem interrupções, de acordo com os autores Kamargianni e Matyas (2017).  

Dentre as inovações percebidas nos aplicativos móveis, surge o provedor “MaaS” 

(Mobilidade como Serviço) que, segundo Kamargianni e Matyas (2017), é um modelo 
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desenvolvido para utilização do transporte de forma a distribuir, locomoção inteligente, 

no qual a oferta é conduzida por provedores de serviços (empresas de tecnologia 

digital e motoristas registrados nas plataformas) são agregados através de uma única 

plataforma online, que conecta usuários a carros privados.  

Conforme estudo dos autores Edelman e Geradin (2015), a tecnologia da informação 

é utilizada para aprimorar funções nas plataformas de aplicações, o que torna possível 

a realização de transações entre clientes e prestadores de serviços. 

Edelman e Geradin (2015) destacam os aplicativos que são desenvolvidos para 

transporte de passageiros, pois, possuem ferramentas que facilitam e agilizam os 

serviços oferecidos, por exemplo, os meios de pagamento online e a qualidade da 

assistência técnica para resolução de conflitos.  

Ainda segundo, Edelman e Geradin (2015), os aplicativos de transporte possuem 

alguns recursos que buscam pela facilidade na comunicação entre condutores e 

usuários, eles proporcionam o rápido compartilhamento de informações, bem como 

criaram mecanismos para identificação, por exemplo, quando é requisitado o 

reconhecimento do provedor de serviço ou do passageiro, desse modo ambos os 

usuários da plataforma mostram os rostos através de fotos tiradas no dispositivo e 

identificam a placa do veículo conduzido pelo motorista.  

Segundo os autores Camp, Salazar e Kalanick (2018), o sistema programado para os 

aplicativos de transporte é realizado através de parâmetros de localização. Algumas 

plataformas disponibilizam a localização através dos recursos programáticos contidos 

no aparelho do usuário.  

O envio da chamada de viagem vai direto para o motorista, no qual fica a seu critério 

responder ou não a solicitação. Uma vez aceita a corrida, as informações referentes 

a localização, preços e tarifas, foto de identificação, são passadas ao cliente e também 

ao motorista, que recebe esses dados e mais a avaliação dada do usuário pelos seus 

serviços prestados, de acordo com os autores Camp Salazar e Kalanick (2018).  

Conforme Camp, Salazar e Kalanick (2018), o gerenciamento das tarifas são 

realizados de forma automática e compartilhados nos dispositivos dos usuários, sendo 

possível efetuar as transações de pagamentos, assim garante que o motorista receba 

pelos seus serviços.  
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Em um estudo realizado por Rosenblat e Stark (2016), foi demonstrado percepções 

de manifestações (reclamações) na aceitação do gerenciamento do algorítmico que 

calcula o método de pagamento dos motoristas.  

Segundo Wilkes III et al. (2017), criaram um sistema de integração que possibilita dar 

mais segurança ao motorista que utiliza da tecnologia do smartphone. A plataforma 

integra recursos e funcionalidades ao dispositivo com intuito de gerenciar segurança 

contra acidentes com veículos, violações de trânsito e custos associados, desta forma 

aumenta a eficácia do programa de proteção ao motorista. O aplicativo é projetado 

com capacidade de execução no sistema operacional ou no dispositivo móvel.  

O avanço da tecnologia permite que diversas áreas do conhecimento possam ser 

melhoradas e evoluídas em suas atividades, dessa forma o setor de transporte vem 

se reinventando em suas práticas de mobilidade urbana por meio do uso de aplicações 

tecnológicas desenvolvidas para locomoção de pessoas, bens ou produtos. 

2.3 Transporte  

A lei nº 12.587 de 2012, institui propósitos e diretrizes que norteiam o desenvolvimento 

da mobilidade urbana no país, nela são definidos os conceitos de:  

- Modos de transporte (motorizado e não motorizado);  

- Finalidade do uso de transporte (passageiros ou cargas);  

- Características dos serviços de transporte (coletivo ou individual) 

- Natureza dos serviços (público ou privado); e, 

- Infraestrutura de mobilidade urbana (sistemas de transporte). 

Na referida lei, Brasil (2012), são estabelecidos os princípios da Política Nacional de 

Mobilidade Urbana (PNMU) e abordados alguns conceitos fundamentais para o 

entendimento e compreensão do assunto transporte, o que é importante ressaltar a 

qualidade e segurança no deslocamento das pessoas e o acesso como direito 

universal. 

O conceito de transporte pode ser entendido como o deslocamento de pessoas ou 

transferência de cargas e pesos de um lugar para outro, conforme Rodrigues (2008). 
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Semelhante ao conceito dado, segundo Guimaraes (2003), a definição de transporte 

consiste no deslocamento de cargas, o que inclui pessoas ou objetos de um ponto de 

partida até um ponto final.  

O autor Guimaraes (2003) relaciona a prestação de serviço de transporte sendo 

entendida em 3 atividades sequenciais: embarque, deslocamento e desembarque. 

Para cada uma dessas atividades são utilizadas infraestruturas próprias e diferentes 

modalidades de veículos. 

Dentro do contexto de transportes, segundo o autor Ballou (2006), em termos de 

logística, o transporte é considerado de fundamental relevância para os processos de 

movimentação de produtos sob a administração do operador logístico. Sua 

importância está condicionada ao fato de que os produtos em movimento absorvem 

de um a dois terços dos custos logísticos totais com transportação de cargas.  

Quando se trata do assunto transporte é importante mencionar os tipos existentes de 

infraestruturas nessa área. De acordo com Colavite e Konishi (2015), o transporte 

proporciona mobilidade humana e acessibilidade a produtos e bens, é um meio 

utilizado para o desenvolvimento do país.  

Segundo Colavite e Konishi (2015) do ponto de vista econômico e da competitividade 

de mercado, percebe-se que o uso das modalidades de infraestrutura viária agrega 

nos seus diferentes tipos e características o papel fundamental para garantir que os 

produtos e bens cheguem no prazo e com qualidade ao seu destino. Existem 

diferentes categorias de modais de transporte, como destacados: rodoviário. 

aquaviário, dutoviário, ferroviário e aéreo. 

Modais de Transporte 

Modal Rodoviário Ferroviário Aquaviário Aeroviário Dutoviário 

Meios de 
Transporte 
(veículos):  

Carretas, 
caminhões e 

veículos 
(médio) de 

diversos tipos, 
como ônibus e 
automóveis. 

Locomotivas e 
diferentes 
tipos de 
vagões. 

Embarcações 
de diversos 
tamanhos e 

especificaçõe
s. 

Aviões 
(passageiros e 

cargas), 
helicópteros, 
balões etc. 

O próprio 
material (como 
concreto, aço, 
polipropileno) 

Força 
propulsora: 

Motores a 
explosão, 

energia solar e 
elétrica. 

Motores a 
vapor e a 
diesel e 
motores 
elétricos 

Força eólica, 
motores a 
vapor e a 

explosão e 
força atômica. 

Motores a 
explosão, 

força eólica e 
força atômica. 

Força da 
gravidade, 

bombeamento, 
ar comprimido.  
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Terminais e 
Instalações:  

Rodoviárias, 
terminais 

urbanos de 
ônibus, 

centros de 
distribuição, 

instalações p/ 
garagens etc. 

Estações 
ferroviárias, 

plataformas de 
embarque, 

garagens de 
manutenção. 

Portos, 
ancoradouros

, 
atracadouros 

Aeroportos, 
heliportos, 

armazéns etc. 

Terminais que 
fazem a 

captação, o 
bombeamento 
e as bases de 
distribuição. 

Controle e 
Fiscalização:  

Órgãos 
Públicos e 
operadores 
logísticos, 

entre outros.  

Órgãos 
Públicos, 
canelas e 

acompanhame
nto por GPS.  

Órgãos 
Públicos e 
operadores 
aduaneiros 

entre outros.  

Monitoramento 
por radar, 

GPS e 
satélites. 

Sistema 
supervisor de 
controle do 

duto. 

Quadro 2.2 - Modais de Transporte (Fonte: adaptação de Razzolini Filho (2012, p. 75 a 79)). 

Razollini Filho (2012) caracteriza o sistema de transporte organizado por categorias 

de modais, que relaciona as atividades, os recursos e instalações para a 

movimentação de pessoas, mercadorias e serviços.  

Dentro deste contexto, o Quadro 2.2 - Modais de Transporte, é uma versão 

simplificada para compreensão dos sistemas de transporte, que são desenvolvidos 

para o gerenciamento eficaz dos serviços prestados por cada uma das modalidades 

de transportes abordada.  

Segundo Tirachini, Hensher e Rose (2013), a escolha do modal de transporte para 

passageiros é tão importante quanto necessária para definição do tempo e custos 

atribuídos no percurso das viagens. São considerados os aspectos qualitativos dos 

modelos, mostra-se que vários pontos podem melhorar ou prejudicar a experiência de 

locomoção dos passageiros.  

Como exemplo, o caso de transportes públicos, de acordo com Tirachini, Hensher e 

Rose (2013), esse sistema comporta um número maior de pessoas e utiliza meios de 

transporte como ônibus ou trem, a qualidade a ser percebida e desenvolvida está 

principalmente no conforto dos assentos e tranquilidade do passeio. 

Conforme Hitge e Vanderschuren (2015), o planejamento é um fator importante para 

introduzir os meios de transporte na sociedade de forma otimizada em que todos os 

indivíduos tenham acesso e condições adequadas para sua utilização. Minimizar as 

distâncias percorridas de um local para outro e reduzir os custos das viagens são 

fatores que agregam na qualidade dos serviços.  
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Hitge e Vanderschuren (2015) ressaltam que o tempo de viagem considera o meio de 

transporte utilizado, com isso percebe-se que o transporte público possui um tempo 

maior do que comparado ao particular (automóvel próprio). 

De acordo com Kamargianni et al. (2016), à medida que os meio de transporte urbano 

se intensificam na população, cresce a demanda por soluções inovadoras que 

aumentem a eficiência dos processos de locomoção. Com isso, foram criados serviços 

de mobilidade compartilhada, os quais são relevantes mencionar: compartilhamento 

de carros, bicicletas e patinetes motorizados.  

Conforme Ambrosino et al. (2016), também considerados como “mobilidade 

compartilhada” e que serão fruto de desenvolvimento para este trabalho, são os 

serviços de transporte por aplicativos móveis, principalmente: Uber, 99App, Cabfity e 

InDriver.  

Surge um novo conceito, Kamargianni et al. (2016) definem de “Mobilidade como 

Serviço”, dentro desse ambiente são oferecidas alternativas de transporte porta a 

porta, sem mesmo a necessidade de motoristas possuírem um veículo próprio. Esse 

modelo foi desenvolvido com base nas tecnologias da informação e nos modos 

compartilhados de transporte, tem a seguinte função: comprar serviços de mobilidade 

de acordo com as necessidades dos usuários clientes.  

Destaca-se que através do uso das plataformas digitais é possível a solicitação de 

veículos, sob o percurso desejado pelo passageiro tem-se a efetuação da mobilidade. 

Nesse processo nota-se o uso do automóvel particular (ou alugado) disponibilizado 

por meio da condução de motoristas, que se dispõem a trabalhar ofertando serviços 

a sociedade. Além disso, é válido ressaltar que esse tipo de demanda por serviços 

não acontece apenas no transporte de pessoas, mas também para o deslocamento 

de mercadorias sobre o suporte dos aplicativos. 

2.4 Conceitos Analíticos do Modelo MCDA-C 

A pesquisa buscou identificar os assuntos fundamentais que servem para detalhar o 

modelo MCDA-C, tendo como base os processos de avaliação de benchmarking, 

conceitos de usabilidade, teorias de aprendizagem caracterizadas pelo 

construtivismo, “tempestade de ideias” com as sessões de brainstorming e grupos 

focais.  
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Cada um desses conceitos analíticos justificam e sustentam a metodologia usada 

nesta pesquisa, são utilizados para apoiar o mediador (pesquisador) a buscar 

resultados e conclusões para o desenvolvimento do trabalho, conforme apresentado 

pelo Quadro 2.3 - Taxonomia dos Conceitos Analíticos do Modelo MCDA-C.  

Indicação Autor Conceitos Analíticos 

Benchmarking 

Albertin, Kohl e Elias 
(2016) 

Instrumento de avaliação, utilizado para mapear e analisar 
os métodos e processos de uma organização. 

Bhutta e Huq (1999) O benchmarking consiste em mudar e moldar 
determinada organização, com base em avaliações 
comparativas que garantem a melhoria contínua dos 
processos. 

Debnath et al. (2014)  Estudos de benchmarking permite técnicas que 
relacionam duas ou mais estruturas, o processo consiste 
em comparar as iniciativas do objeto avaliado com outros 
semelhantes e aprimorar com o que foi analisado. 

 Calli et al. (2015) Os processos de benchmarks são essenciais para o 
progresso da pesquisa de campo. 

Usabilidade 

Cybis, Betiol e Faust 
(2017) 

Facilidade de uso e de aprendizado de forma eficiente e 
desejada, a partir da experiência de relação entre usuário 
e determinado produto ou tarefa a ser realizada. 

Filho (2010) No processo de criação dos produtos é relevante que se 
faça a avaliação da usabilidade, o que assegura o nível 
de interesse e desejo pelos usuários em utilizar ou não 
determinado produto. 

ISO 9241-11:2018 Caracterizada no âmbito da utilidade, de forma a avaliar a 
satisfação que os produtos, bens e serviços 
desempenham para os usuários. As condições da 
usabilidade é alcançar a eficiência e eficácia quando 
determinados produtos são utilizados. 

Nielsen 
e Loranger (2007) 

A usabilidade é um dos atributos da qualidade, retoma o 
entendimento relacionado à facilidade do uso. 

Construtivismo 

Aguiar (2016) Pode ser compreendido como um movimento de 
construção de conhecimento, alcançado pelo aprendiz.  

Gouveia e Valadares 
(2016) 

Em ambientes construtivistas os processos de 
aprendizagem não se comportam de forma verticalizada, 
são desenvolvidas através das relações cognitivas.  

Cleaver e Ballantyne 
(2013) 

O aprendizado é subjetivo, advém do sujeito e as 
maneiras específicas em que os mediadores (professores 
ou orientadores) potencializam esse processo é de suma 
importância para as ações de aprendizagem de 
cada indivíduo.  

Brainstorming 

AlMutairi (2015) A técnica se concebe de ideias originais e criativas, que a 
partir de sessões de brainstorming, reúnem-se pessoas 
com o propósito de soltar o máximo de ideias possíveis. 

Zhu et al. (2017) Funciona como uma dinâmica de grupo ou como técnica 
de criatividade individual, são realizadas "sessões de 
assalto", com o intuito de encontrar conclusões para 
determinado problema. 

Litcanu et al. (2015) Os benefícios da ferramenta de brainstorming estão na 
rápida disseminação de informações, nos mínimos custos 
que o método possui, estimula a livre expressões de 
ideias com o uso da criatividade. 

Grupo Focal 
Kamberelis e 
Dimitriadis (2013) 

São como conversas coletivas ou entrevistas em grupo. 
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Ressel et. al. (2008) Praticamente todas as áreas seja da Antropologia, 
Ciências Sociais, Marketing e Saúde, usaram grupos 
focais. 

Stalmeijer, 
Mcnaughton e Mook 
(2014) 

São como entrevistas em grupo, na qual estimulam a 
capacidade dos participantes em gerar dados para 
pesquisa, pois as informações são obtidas entre a 
comunicação de cada participante. 

Quadro 2.3 - Taxonomia dos Conceitos Analíticos do Modelo MCDA-C 

2.4.1 Benchmarking 

O conceito de benchmarking é abordado por diversos autores, os quais buscam 

identificar como práticas tanto em organizações como também nos procedimentos de 

pesquisa científica. O presente estudo buscou pelos principais conceitos a serem 

desenvolvidos e analisados através da Metodologia Multicritério de Apoio à Decisão - 

Construtivista para dar continuidade ao que se precisa avaliar e modificar dentro da 

pesquisa.  

Segundo Albertin, Kohl e Elias (2016), o benchmarking é um instrumento de avaliação, 

no qual é utilizado para mapear e analisar os métodos e processos de uma 

organização. A técnica avalia parâmetros de desempenho e alterações em uma 

análise quantitativa e qualitativa. A ferramenta é direcionada para melhoria das 

principais práticas das empresas, descreve os sistemas organizacionais e indica a 

direção para mudanças de desempenho. 

Albertin, Kohl e Elias (2016), a técnica de benchmarking agrega valor aos processos 

de forma a melhorar continuamente e permanente, é utilizada para aumentar o 

desempenho e a competitividade das organizações com o apoio das melhores práticas 

de gestão, ela está concentrada em atingir os problemas e as causas existentes. 

Como apontam Bhutta e Huq (1999), o procedimento utilizado pelo benchmarking 

consiste em mudar e moldar determinada organização, com base em avaliações 

comparativas que garantem a melhoria contínua dos processos. O primeiro passo, é 

focar nas atividades básicas que a organização executa e concentrar nas soluções 

para o surgimento dos resultados, assim tem-se como aplicação, a técnica de melhoria 

dos sistemas básicos para então alcançar os processos avançados. 

Segundo Debnath et al. (2014), estudos de benchmarking permite técnicas que 

relacionam duas ou mais estruturas, o processo consiste em comparar as iniciativas 

do objeto avaliado com outros semelhantes e aprimorar com o que foi analisado e 
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implementado de forma inteligente, pois a comparação resulta em novos modelos de 

melhoria. É necessário que haja abertura ou oportunidades para avaliação e 

aperfeiçoamento do que se pretende modificar.  

Conforme Calli et al. (2015) analisam que os benchmarks são essenciais para o 

progresso da pesquisa de campo, pois permite que diversas informações sejam 

mensuradas e avaliadas com base nas abordagens de outros métodos e alternativas. 

Os benchmarks podem ser utilizados por um esquema de pontuação, que fornece de 

forma quantificada o desempenho dos procedimentos que estão sendo analisados.  

2.4.2 Usabilidade 

Vários autores buscam identificar o conceito de usabilidade, segundo Cybis, Betiol e 

Faust (2017) pode ser compreendido pela facilidade do uso e de aprendizado de forma 

eficiente e desejada a partir da experiência de relação entre usuário e determinado 

produto ou tarefa a ser realizada.  

De forma semelhante, Filho (2010), constata que a usabilidade é caracterizada pela 

capacidade de uso e de conhecimento que certo produto pode trazer para o usuário, 

também coloca, que tem potencial de ser intuitiva quando os usuários percebem os 

atributos da qualidade dos produtos e equipamentos que utilizam.  

Conforme Filho (2010), no processo de criação dos produtos é relevante que se faça 

a avaliação da usabilidade, o que assegura o nível de interesse e desejo pelos 

usuários em utilizar ou não determinado produto, assim como avalia a característica 

determinante do sucesso de uma mercadoria, pois, a usabilidade é influenciada pela 

percepção dos usuários/consumidores.  

A ISO 9241-11 (2018), define usabilidade considerando o contexto de utilidade. De 

forma a avaliar a satisfação que os produtos, bens e serviços desempenham para os 

usuários. As condições da usabilidade é alcançar a eficiência e eficácia quando 

determinados produtos são utilizados.  

A intenção de determinar o conceito de usabilidade é enfatizar que não é definida 

como um atributo de um produto, apesar de que pode ser contextualizada a partir da 

finalidade que os produtos agregam para os consumidores, mas o que se pretende 
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entender é o resultado da inter-relação entre o usuário e o objeto escolhido, 

basicamente é o contexto específico de uso (ISO 9241-11, 2018).  

Segundo o documento da ISO 9241-11 (2018), a usabilidade compreendida como 

facilidade do uso, engloba diversas outras características. Permite a constância dos 

usuários de forma satisfatória e eficiente, assim como expande esses fatores para 

novos clientes para que se tornem também efetivos nos produtos e serviços. É 

projetada e avaliada com o intuito voltado para os consumidores, comparações, 

pesquisas de mercado e marketing.  

Nielsen e Loranger (2007) identificam que a usabilidade é um dos atributos da 

qualidade, retoma o entendimento relacionado à facilidade do uso. Destaca-se a 

agilidade de aprendizado e habilidades reproduzidas nas pessoas ao lidar com 

produtos ou objetos, o que evidencia a usabilidade nesse quesito, o quão é satisfatório 

usar algum produto, e se os consumidores perdem essa noção de satisfação 

encontrada nas mercadorias, pode ser que elas deixem de existir. 

2.4.3 Construtivismo 

De acordo com Aguiar (2016), o construtivismo está presente na educação de forma 

geral, e nas pesquisas de ensino que envolve as ciências. Pode ser compreendido 

como um movimento de construção de conhecimento, alcançado pelo aprendiz, vai 

além da concepção de que apenas o professor é quem ministra conhecimentos e 

aprendizados. Com as orientações construtivistas ocorrem mudanças aos métodos 

de ensino, pois são capazes de ensinar novos processos de aprendizagem. 

Segundo Gouveia e Valadares (2016), em ambientes construtivistas a aprendizagem 

não se comporta de forma verticalizada, visto que são desenvolvidas relações 

cognitivas, pois as pessoas aprendem em sua totalidade, na maneira como elas 

enxergam o mundo e a si mesmas.  

Por exemplo, a qualidade do aprendizado em sala de aula é apresentada por um 

ambiente dinâmico de interações, no qual o conhecimento é transmito pelo professor 

para um grupo de alunos, que possuem características próprias, dessa forma é 

esperado que a capacidade de assimilação de conteúdos seja além da troca em 

equipe e professor, mas também de maneira individualiza, na concepção de 
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pensamento formado por cada aluno, conforme apresentaram Gouveia e Valadares, 

(2016).  

Como aponta Rodrigues (2014), a teoria construtivista indica o comprometimento com 

o aprendizado, no qual o responsável pela busca de novas ideias, respostas para 

problemas, sugestões e conhecimentos é do aprendiz. O professor participa dessa 

construção de maneira a sanar dificuldades e facilitar a compreensão dos conteúdos, 

ele atua contribuindo com processo de aprendizagem.  

Conforme Mogashoa (2014), o construtivismo como teoria da aprendizagem, busca 

despertar o desejo e a curiosidade pelo conhecimento, não se trata apenas de uma 

concepção voltada para sistemas de ensino, pois atua em descobrir técnicas e 

estratégias instrucionais para o processo de interação com os aspectos da 

aprendizagem.  

Segundo os autores Cleaver e Ballantyne (2013), cada indivíduo devido os múltiplos 

fatores da realidade, do ambiente em que vivem, constrói diferentes significados 

cognitivos, que os refere a individualidade e diversidade de cada pessoa, nisso retrata 

as diversas versões que o aprendizado pode encontrar. O entendimento é que o 

aprendizado é subjetivo, advém do sujeito e as maneiras específicas em que os 

mediadores (professores ou orientadores) potencializam esse processo, assim é de 

suma importância para as ações de cada indivíduo. 

2.4.4 Brainstorming 

O uso da ferramenta de brainstorming organiza de forma descontraída, as ideias e 

pensamentos, que a princípio podem parecer meio estranhas, mas são úteis para 

soluções de problemas. A técnica se concebe de ideias originais e criativas, que a 

partir de sessões, reúnem-se pessoas com o propósito de soltar o máximo de 

informações possíveis, assim afirma AlMutairi (2015).  

Para AlMutairi (2015), durante as sessões evitam-se críticas ou recompensas 

daquelas ideias que podem ser consideradas apropriadas no momento, pois o foco é 

abrir possibilidades e ousar na capacidade criativa, dessa forma tende a romper as 

suposições incorretas ou julgamentos pré-estabelecidos referente ao problema. No 

final de cada sessão o ideal é que se utilize de métodos competentes para avaliação 

dos eventos concebidos. 
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Para os autores Zhu et al. (2017), o brainstorming funciona como uma dinâmica de 

grupo ou como técnica de criatividade individual, em que são realizadas "sessões de 

assalto", com o intuito de encontrar conclusões para determinado problema. As 

pessoas participantes utilizam ferramentas de anotações, como as notas 

autoadesivas para facilitar que as ideias não se percam no decorrer das sessões.  

Conforme Litcanu et al. (2015), os benefícios do brainstorming estão na rápida 

disseminação das informações, nos mínimos custos que o método possui, na 

aplicabilidade dos meios que relaciona as diversas áreas que utilizam desta 

ferramenta. A técnica estimula a livre expressões de ideias com o uso da criatividade, 

o que cria autoconfiança nos participantes e desenvolve a capacidade interpessoal de 

trabalho em grupo. 

2.4.5 Grupo Focal 

Para os autores Kamberelis e Dimitriadis (2013), o grupo focal como método de estudo 

visa o desempenho de maneira eficiente do andamento das pesquisas qualitativas, 

basicamente, seguindo a linha de pensamento dos pesquisadores no assunto, os 

grupos focais são como conversas coletivas ou entrevistas formadas por um conjunto 

de pessoas.  

Pode se dizer que durante séculos esse método foi utilizado, principalmente com os 

militares dos Estados Unidos, em empresas multinacionais e em processos de 

alfabetização, conforme Kamberelis e Dimitriadis (2013). Segundo os autores Ressel 

et al. (2008) praticamente todas as áreas seja da Antropologia, Ciências Sociais, 

Marketing e Saúde, usaram grupos focais.  

De acordo com os autores, Stalmeijer, Mcnaughton e Mook (2014), a metodologia é 

vista como entrevistas em grupo, na qual estimulam a capacidade dos participantes 

em gerar dados para pesquisa, pois as informações são obtidas entre a comunicação 

de cada participante. Os grupos focais são usados para explorar e explicar 

determinados campos da ciência, a técnica consiste na formação de até 8 

participantes, dessa estrutura o número de pessoas envolvidas depende do volume 

de informações que o pesquisador deseja obter. 

O pesquisador assume o papel de moderador, o qual incentiva dentre várias funções 

nos grupos, a de iniciar na temática escolhida as discussões entre os participantes. A 
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partir disso, cria-se o debate como ferramenta fundamental para o enriquecimento de 

informações advindos de diversos atores contribuintes com a pesquisa, conforme 

Stalmeijer, Mcnaughton e Mook (2014). 

Ainda segundo, Stalmeijer, Mcnaughton e Mook (2014), o próximo passo do 

moderador é analisar os dados resultantes dos questionamentos levantados, o qual 

deve ter atenção na interação dos participantes, em seguida, é feita a publicação das 

informações através de uma análise da metodologia qualitativa junto aos orientadores 

da pesquisa.  
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3. MÉTODOS E TÉCNICAS DE PESQUISA  

Os procedimentos aplicados nesta pesquisa, indicados como as estratégias 

científicas, são os que fortalecem os resultados e as conclusões deste estudo. Neste 

capítulo foram desenvolvidas etapas cruciais, tais como: as características básicas e 

a origem das plataformas para transporte de passageiros, as classificações da 

pesquisa, a descrição da população e amostra, os procedimentos para coleta e 

análise de dados e o apoio da estrutura da Metodologia Multicritério de Apoio à 

Decisão - Construtivista (MCDA-C). 

Segundo Hakansson (2013) para o desenvolvimento de trabalhos científicos ou 

monografias durante a fase acadêmica é pertinente que se faça um planejamento 

mediante os métodos e técnicas de pesquisa para o alcance de dados fundamentados 

e resultados eficientes.  

Para obter um bom resultado no planejamento de pesquisa o ideal é que se utilize dos 

métodos científicos. O primeiro passo é escolher o tema do projeto e na sequência 

selecionar os métodos e técnicas a serem aplicados, nessa etapa incluem-se tanto 

suposições para o desenvolvimento do trabalho como também processos de coleta 

de dados, conforme abordado por Hakansson (2013).  

3.1 Características Básicas da Pesquisa  

3.1.1 Objeto de Pesquisa  

O objeto desta pesquisa consiste no serviço de transporte de pessoas orientado por 

aplicativos, na percepção dos motoristas. 

3.1.2 Sujeitos da Pesquisa  

O processo para definição dos participantes do estudo é composto pela descrição das 

características dos perfis de cada pessoa envolvida, assim sendo os sujeitos da 

pesquisa. Segundo Rodrigues (2014) dentre os aspectos dos que compõem a 

pesquisa, podem ser elencados da seguinte forma:   
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 Decisores: são detentores de conhecimentos e estratégias fundamentais, pois 

vivenciam na prática as demandas da organização, e assim, podem contribuir com o 

objeto de pesquisa. 

 Gestores e Especialistas: profissionais, professores e 

acadêmicos que possuem conhecimento na área em estudo e 

que podem influenciar na preparação do instrumento de coleta 

de dados.  

 Representantes: quando há ausência de participação dos 

gestores e especialistas, pode ser aconselhado a presença dos 

representantes. 

 Agidos: considerados como usuários ou sujeitos sem poder de decisão, em 

destaque na pesquisa. 

 Pesquisador: assume a forma de mediador/facilitador entre as etapas 

desenvolvidas que consolidam a formação do trabalho.  

3.1.3 Lócus da Pesquisa  

A pesquisa está ancorada na legislação e procedimentos da Secretaria de Estado de 

Transporte e Mobilidade do Distrito Federal (SEMOB), constata-se que a 

responsabilização da mobilidade urbana do Distrito Federal fica sobre o seu domínio 

de atuação e competência.   

Dentre os aspectos que representam o norte de sentido e propósito da SEMOB, são 

apresentados pela missão, visão e valores, conforme abaixo:   

MISSÃO: Assegurar à população o direito de ir e vir e o acesso à cidade, de 

forma integrada, com qualidade, sustentabilidade e justiça social.  

VISÃO: Ser reconhecida por elevar a qualidade de vida das pessoas por meio 

de políticas integradas de mobilidade.  

VALORES: Transparência, Ética, Compromisso com o interesse público, 

Justiça Social e Econômica, Comprometimento e Sustentabilidade (SEMOB, 

2019). 

Das prerrogativas da SEMOB, órgão responsável pela execução da gestão das 

políticas de mobilidade do Distrito Federal, encontra-se também a regulamentação e 
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fiscalização do Serviço de Transporte Individual Privado de Passageiros Baseado em 

Tecnologia de Comunicação em Rede no Distrito Federal - STIP/DF. 

O STIP/DF é o serviço de transporte individual privado, gerenciado por aplicativos que 

disponibiliza viagens aos usuários mediante um prestador de serviços, na condição 

de condutor de automóvel, estes precisam se cadastrar na plataforma das empresas 

operadoras de tecnologias (SEMOB, 2020).  

3.2 Caracterização da Pesquisa   

A pesquisa se concentra em 4 plataformas digitais de aplicativos para transporte de 

passageiros. A Lei nº 5.691 de 2016, intitula as empresas de serviços de transporte, 

como aquelas que através de aplicativos online de viagens viabilizam a conexão entre 

passageiros e condutores de mobilidade urbana (BRASIL, 2016).  

No início das plataformas, houve um aumento no número de motoristas parceiros, a 

perspectiva de uma remuneração mais alta explica, assim como também a facilidade 

de entrada e os determinantes do serviço flexível, conforme Hall e Krueger (2018). 

Segundo Hall e Krueger (2018), outro aspecto essencial que influência na 

remuneração é com base na avaliação recebida dos clientes após as viagens, quanto 

mais forem avaliados positivamente a consequência é a disponibilidade de 

consumidores potenciais, com isso leva os motoristas a desenvolverem boas 

reputações e incentiva o bom desempenho.  

Conforme os autores Chen et al. (2019), geralmente após o término da viagem, o 

pagamento é proporcional a uma tarifa básica, outra por quilômetro dirigido e por 

minuto (definido por cada plataforma). As tarifas também são definidas no nível de 

cada região e ajustadas em picos de alta demanda pelos “preços dinâmica”.  

Existem alguns requisitos solicitados aos prestadores de serviços. Primeiro a 

realização do cadastro como prestador em uma das plataformas responsáveis pelo 

agenciamento de viagens, depois é necessário possuir CNH B ou superior com o 

registro de exercício de atividade remunerada (EAR), apresentar Certidão de Nada 

Consta Criminal, realizar o recolhimento das devidas taxas de autorização e indicar o 

veículo escolhido para execução dos serviços (BRASIL, 2016). 
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De acordo com o Serviço de Transporte Individual Privado de Passageiros por 

Aplicativos – STIP/DF (2020) é essencial para performance dos aplicativos que haja: 

acessibilidade aos usuários com deficiência, mapas no formato digital, avaliação dos 

serviços por meio eletrônico, disponibilização e meios de identificação do motorista, 

veículo utilizado e registro da placa, formas de pagamento e demonstração prévia dos 

valores, assim como também o mecanismo disponível para concretização do 

pagamento entre o usuário e prestador.  

Logo, destaca-se a importância do cadastro atualizado e com foto de identificação, 

veículo em conformidade com as determinações do Código de Trânsito Brasileiro 

(CTB) e disponibilidade para efetuar viagens no trajeto e horários de sua preferência, 

visto que é possível escolher a localidade e o período de trabalho.  

É relevante também mencionar que o cadastramento nas plataformas digitais é de 

escolha do motorista, de modo que o profissional pode escolher mais de um aplicativo 

de transporte remunerado para execução dos seus serviços.  

A seguir, será feita uma breve discussão acerca da origem das plataformas digitais 

selecionadas para presente pesquisa, assim como, a demonstração de alguns 

requisitos essenciais para transparecer e entender como funciona o desenvolvimento 

dessas empresas e o que atrai como valores positivos os “motoristas parceiros”. 

 3.2.1 Uber Motorista  

A Uber nasceu em 2009, na região de São Francisco, nos Estados Unidos, mas foi 

fundada oficialmente em junho de 2010. É considerada como uma empresa de 

tecnologia que proporciona mobilidade, detém presença em mais de 10 mil cidades 

no mundo. O início de suas atividades foram marcadas pela iniciativa dos carros de 

luxo, em seguida expandiu seus serviços com o propósito de aproximar pessoas como 

também solucionar suas necessidades, como exemplo, pedir um lanche (UBER 

BRASIL, 2020).  

Segundo Farias (2016), a empresa Uber não possui frota e nem motoristas próprios, 

pode se dizer que os prestadores de serviços são autônomos, apenas cumprem com 

os requisitos de qualidade e segurança exigidos pela empresa, podem realizar as 

viagens através do amparo dado pela intermediação do aplicativo.  



31  
  

Motoristas cadastrados e aprovados na plataforma Uber, segundo Chen et al. (2019), 

podem usar do seu próprio veículo ou alugar para o oferecer caronas quando optarem. 

Não é exigido horas mínimas de trabalho, apenas restrições modestas em horas 

máximas, o que pode ser considerado como a carga horária limite do dia de trabalho. 

A Uber envia as solicitações de viagens aos motoristas próximos ao destino de 

embarque dos passageiros. 

Principalmente no que se refere a segurança dos motoristas é relevante destacar: o 

registro das viagens por GPS, que permite compartilhar rotas e a localização com 

amigos e familiares em tempo real, o sistema de ligação para a polícia, que consiste 

no atendimento direto com autoridades em casos de emergência ou situações de risco 

e a ferramenta de gravação e áudio como recurso disponível para gravar viagens em 

momentos desconfortáveis (UBER BRASIL, 2020).  

Para motoristas parceiros da plataforma foi lançado também no Brasil o programa de 

vantagens (Uber Pro), que beneficia também os familiares. A cada viagem realizada 

e serviços prestados com qualidade é possível obter os níveis: Azul, Ouro, Platina e 

Diamante conforme critérios avaliativos. Dentre os benefícios têm-se descontos em 

cursos de graduação semipresenciais (categoria Ouro) e atrativos promocionais nas 

mensalidades em uma rede de academias (UBER BRASIL, 2019).  

Na empresa Uber os motoristas parceiros e os usuários dos serviços são avaliados 

pelo sistema das 5 estrelas, é crucial para o prestador que mantenha uma nota alta 

dentro da plataforma para que não seja retirado da mesma, outro ponto a ser 

esclarecido seria a opção de cancelar ou recusar viagens, pois, influência nas taxas 

de aceitação e cancelamento mostrada aos motoristas por meio do aplicativo.   

  
3.2.2 99 Motorista  

A plataforma 99, foi fundada em 2012 com o rápido crescimento do aplicativo 99 táxis. 

Com o mercado competitivo e as dificuldades enfrentadas, foi lançado como estratégia 

de modificar seus serviços, sendo similar ao da concorrência (Uber), o 99 POP, que 

trabalha com motoristas particulares (99APP, 2020). 

Similar a plataforma Uber, a 99 também dispõe de mecanismos para proteger os 

usuários (passageiros e motoristas) que utilizam do aplicativo como meio de 
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locomoção entre as cidades, recursos como o compartilhamento de viagens ou 

atendimento ao cliente (24 horas) são disponíveis para garantir a segurança.  

De acordo com 99App (2019), entre as ferramentas de proteção e segurança, tem-se 

a inteligência artificial para programar e evitar riscos antes dos trajetos definidos; 

reconhecimento facial periódico, além de convidar passageiros a verificarem se a foto 

de perfil do motorista é realmente quem efetuou a corrida, antes e depois da chamada, 

e disponibiliza o seguro de acidentes no valor de até R$ 100 mil. 

Relevante mencionar como nova implementação de segurança da empresa 99, 

regularizada através de câmeras, que grava imagens dentro e fora do veículo. O 

dispositivo foi lançado em São Paulo, com o propósito de proteger e colaborar com a 

polícia nos crimes contra passageiros e motoristas da plataforma (99 APP, 2020).  

A 99App através de parcerias com outras empresas, concede benefícios aos 

motoristas parceiros, seja pelos atrativos para realização das corridas como também 

descontos promocionais em produtos ou serviços, além disso, realiza alguns 

treinamentos por meio virtual e fomentam políticas para incentivar a criação de 

ferramentas contra assédio. 

3.2.3 Cabify Motorista  

A Cabify foi desenvolvida para conectar tanto usuários como também empresas 

através dos meios de transporte. Foi fundada em 2011, em Madrid, e posteriormente 

expandida para a América Latina. Atualmente opera nos países: Brasil, Argentina, 

Equador, Peru, Espanha, México, Chile, Colômbia e Uruguai. A empresa oferece 

oportunidades de “trabalho autônomo” para milhares de motoristas (CABIFY BRASIL, 

2017).  

Segundo Cabify Brasil (2020), o sistema de precificação da empresa é definido 

através de uma tabela de taxas, onde cada cidade possui sua tarifa. A plataforma 

utiliza três formas de preços para cidade de Brasília, a primeira é caracterizada pelos 

ganhos com o quilometro rodado, a segunda é o preço por minuto e a terceira definida 

pela tarifa base. Existem também alguns ganhos com o tempo de espera e o custo 

por cancelamento. 
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O aplicativo Cabify Driver apresenta a funcionalidade “modo destino”, como opção 

para motoristas de selecionar um endereço de destino, com isso são sugeridas 

viagens perto do mesmo local escolhido. É permitido usar o modo destino apenas 

duas vezes ao dia (CABIFY BRASIL, 2020).  

Nota-se que a avaliação dada do usuário ao motorista é de tamanha importância para 

o desenvolvimento do profissional, desse modo, segundo Cabify Brasil (2018), é 

evidenciado 5 dicas para uma desenvoltura na profissão de maneira mais adequada: 

1. Usar o tutorial do aplicativo; 2. Ter o veículo em bom estado e vestimenta adequada; 

3. Verificar as preferências dos passageiros; 4. Dirigir de maneira tranquila; e 5. Ser 

educado. 

Quanto aos sistemas de segurança, a empresa também conta com o 

compartilhamento de viagens em tempo real, botão de segurança, compartilhamento 

das viagens com pessoas de confiança, contato da equipe de suporte para 

atendimento em situações de problemas. 

3.2.4 InDriver Motorista  

Fundada em 2012, na cidade de Yakustsk, na Sibéria Oriental. Um dos lugares mais 

frios do mundo, época de Ano Novo, segundo relato apresentado pelo histórico de 

criação da empresa, com o aumento das tarifas dos serviços ofertados pelos sistemas 

de táxi veio a ideia por parte dos universitários da cidade, os chamados “motoristas 

independentes, indrivers" (INDRIVER BRASIL, 2020).  

Conforme InDriver Brasil (2020), a ideia de criar um aplicativo de mobilidade, as 

chamadas "caronas pagas", mas que os clientes pudessem estimar o valor a ser pago 

pela viagem. Ou seja, o sistema de preços e pagamentos é de sugestão do 

passageiro, após solicitado o pedido da corrida, o preço é cotado quando o motorista 

aceita realizar a viagem. 

A InDriver confirma e reserva a solicitação de viagem, depois é incluída no valor total 

da corrida os impostos e as taxas devidas, o diferencial é o preço definido pelos 

consumidores dos serviços, segundo InDriver Brasil (2020).  

Dentre algumas dicas de segurança, segundo a plataforma InDriver Brasil (2020) é 

essencial destacar para os "motoristas parceiros" que façam suas viagens em locais 
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seguros, confira as informações como foto e nome do passageiro, mantenha-se no 

controle dos trajetos e para qualquer insegurança o aplicativo conta com um botão de 

compartilhar com amigos e familiares o local e percurso da viagem. 

3.3 Classificação da Pesquisa   

Conforme abordado por Severino (2010) o campo da ciência é formado por aplicações 

técnicas e metodologias científicas e se apoia em fundamentos epistemológicos, de 

modo que as práticas de investigação científica resultam do tratamento com os objetos 

pesquisados e dos aspectos que influenciam a concepção da pesquisa.  

Diferentes são as modalidades de cunho epistemológico, metodológico e técnico 

utilizados para o enquadramento das pesquisas científicas, dentre elas são 

convenientes destacar principalmente as técnicas, qualitativa e quantitativa, 

bibliográfica e documental, experimental e de campo, e também, as exploratórias e 

explicativas. Quanto aos procedimentos de investigação das técnicas de pesquisa são 

relevantes mencionar, os realizados através da documentação, observação, 

questionário e entrevistas, conforme verificado por Severino (2010). 

 
Figura 3.1 - Classificações da Pesquisa 

 

A Figura 3.1 - Classificações da Pesquisa, refere-se a descrição dos métodos 

utilizados para classificação da pesquisa em estudo. Como avaliado por Vergara 

(1998), a pesquisa de caráter metodológico possui características como a captação 

de informações ou relaciona as formas de compreensão da realidade, através da 

manipulação das investigações obtidas. A pesquisa metodológica, está associada aos 

caminhos e procedimentos que permitem a construção de instrumentos avaliadores 

direcionando-os para o atingimento de determinada finalidade.  



35  
  

A partir dos níveis de informações disponíveis para classificação da pesquisa, 

representado pela base de dados, foi considerada primária, pois se originam de 

elementos coletados da fonte, através de formulários ou questionários aplicados junto 

aos agidos, considerados os usuários do presente trabalho.  

Segundo Cooper e Schindler (2016), as fontes primárias do estudo constituem-se de 

dados brutos sem análise de julgamento por uma segunda parte ou interpretação, são, 

portanto, aplicações de formulários de coleta de dados que se destacam 

principalmente por: entrevistas (em áudio ou vídeo), questionário via formato digital, 

cartas e referências governamentais.  

A pesquisa de cunho secundário é apresentada por acesso a livros, revistas, jornais, 

monografias, teses, periódicos, constituída também da revisão sistemática da 

literatura. O intuito é obter tudo aquilo que já foi abordado de diferentes maneiras 

(escrito ou via digital) de determinado assunto, para que o pesquisador possa conduzir 

sua linha de pesquisa, assim definido por Lakatos e Marconi (2003).  

Quanto a natureza de pesquisa é considerada aplicada, pois, trata de discutir o objeto 

do projeto num contexto real. Vergara (1998) e Gil (2008) descreve a pesquisa 

aplicada como incentivada a resolver problemas concretos, imediatos ou não. Tem 

por finalidade incentivar práticas e conhecimentos, assim como está mais preocupada 

em aplicações numa realidade circunstancial do que o interesse em desenvolver 

teorias de valor universal.  

A abordagem foi definida como “qualitativa e quantitativa”, primeiramente as 

informações e/ou dados são tratados de forma qualitativa, em seguida com a 

modelagem matemática da MCDA–C os dados são transformados para o formato 

quantitativo.  

Segundo Prodanov e Freitas (2013), a abordagem qualitativa pode ser entendida pelo 

raciocínio da capacidade humana de compreender e perceber os fenômenos e teorias. 

O próprio pesquisador desempenha papel subjetivo ao estudo, desenvolvendo-se 

como ferramenta ao observar o ambiente, e com suas experiências pessoais fazer 

interpretações. Os métodos mais comuns de cunho qualitativo são por meio da 

observação de entrevistas, trabalho de campo e análise de materiais documentais.  

De modo semelhante, o autor Stake (2011) considera a subjetividade do sujeito como 

participante da relação do ambiente real. A partir do ambiente se dispõe a coleta de 



36  
  

dados, e pelo pesquisador como instrumento pensante se obtém o esclarecimento 

das informações do objeto de estudo, nos termos da pesquisa qualitativa.  

Quanto a abordagem quantitativa, Prodanov e Freitas (2013), considera tudo aquilo 

que é quantificável ou mensurável, ou seja, o que se pode traduzir em números. 

Utilizada para descrever técnicas estatísticas que envolvem porcentagem, medidas 

de tendência, assim como análise de variáveis de precisão. É associada aos eventos 

experimentais. 

No que se refere ao propósito da pesquisa, foi classificada como descritiva, segundo 

Gil (2008), descreve a personalidade e características de determinado grupo ou 

população, como, por exemplo, a aplicação da coleta de dados para descrição sobre 

as características dos motoristas de aplicativos, no que tange: ao sexo, idade, nível 

de ensino, nível de renda, dentre os aspectos significativos que podem diferenciá-los. 

Segundo Lakatos e Marconi (2003), a técnica que tem por finalidade buscar 

informações ou conhecimentos que possam desenvolver soluções, seja para um 

problema levantado ou para suposições de determinado elemento é considerada pelo 

procedimento técnico de coleta de dados, desse modo, a pesquisa caracteriza-se por 

ser desenvolvida a campo.  

De acordo com Lakatos e Marconi (2003), a pesquisa de campo é desenvolvida por 

etapas, sendo a primeira realizada com o apoio da pesquisa documental e 

bibliográfica para o entendimento do problema no contexto atual, a segunda etapa é 

encontrar os métodos e técnicas adequados para a coleta dos dados, o que influência 

nos resultados e conclusões do estudo, e por último, é necessário que se tenha os 

locais para registros dos dados e a condução das técnicas utilizadas na análise inicial, 

durante e no fim da pesquisa. 

Em relação à temporalidade, a pesquisa se enquadra como transversal, pois, segundo 

os autores Cooper e Schindler (2016) retrata a dimensão do tempo como uma 

fotografia da situação de um determinado momento, diferencia-se da pesquisa 

longitudinal na qual utiliza um período maior para avaliação dos dados.  

A metodologia deste trabalho fica entendida sob o propósito de pesquisa para analisar 

a usabilidade do serviço de transporte por aplicativos, na percepção dos motoristas, 

com base na metodologia multicritério de apoio a decisão construtivista.  
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Estruturada pelas etapas de revisão da literatura ou análise documental conforme foi 

apresentado pelo referencial teórico, seguido das técnicas e métodos de pesquisa que 

abrangem desde o objeto de estudo, o lócus e os sujeitos da pesquisa, passando para 

a descrição e características constituídas no trabalho, da população e amostra aos 

instrumentos de análise e coleta de dados que influenciam no processo de 

acolhimento dos resultados e conclusões para o estudo. 

3.4 População e Amostra  

A população compreende o “todo”, dos indivíduos que possuem pelo menos uma 

característica em comum. Assim, os motoristas fazem parte de uma população, pois 

apresentam uma característica semelhante: aqueles que conduzem veículos 

motorizados, segundo Crespo (2017). 

Para Crespo (2017), a amostra é um subconjunto da população, no mesmo exemplo 

dos motoristas, parte considerada dessa população são os motoristas que utilizam 

aplicativos para prestação dos serviços de mobilidade, estes constituem a amostra 

para os resultados da pesquisa. 

Com base nos dados do IBGE (2019) o número de pessoas que trabalham em 

veículos, como os taxistas, motoristas de ônibus e os motoristas de aplicativo, cresceu 

em 29,2% no ano de 2018 se aproximando a 3,6 milhões da população referente a 

essa categoria. Esses dados representam o universo ou população de todos os 

motoristas do Brasil.  

A partir da utilização de técnicas de amostragem, que demostram a operacionalização 

da população de maneira reduzida ou minimizada (amostra), parte do pressuposto de 

que é imensurável ou torna-se impossível de ser analisada em sua totalidade de 

elementos que a compõem, como verificado por Chizzotti (2018). Com isso, o 

presente estudo buscou analisar do universo representado pelos motoristas, aqueles 

que utilizam de aplicativos para o desenvolvimento de suas atividades no trânsito.  

A Metodologia Multicritério de Apoio à Decisão – Construtivista, foi estruturada para 

alcançar a amostra deste estudo, onde, durante a construção dos formulários, criados 

e validados em conjunto com os decisores, que na sequência, foram aplicados junto 

aos usuários prestadores de serviços de mobilidade urbana. Oportunamente, 
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destacam-se que, as coletas de dados ocorreram através de ação física presencial e 

por formato eletrônico, de modo que, foi disponibilizado o formulário eletrônico nos 

grupos de motoristas de aplicativos do facebook e whatsapp.   

A amostra é constituída de 107 motoristas de aplicativos das Regiões Administrativas 

de Brasília/DF e dos Municípios do Entorno, desses espera-se que, pelo menos, uma 

das plataformas digitais, como: a Uber, 99App, Cabify e InDriver, sejam cadastrados, 

ou em todas elas. A coleta de dados inicial obteve 25 indivíduos respondentes dos 

questionários aplicados, para primeira avaliação e mensuração dos resultados 

obtidos, em seguida, o restante dos motoristas (82) foram alvo do mesmo 

procedimento.  

Segundo Rodrigues (2014) que desenvolveu em sua pesquisa uma análise com os 

passageiros do METRÔ-DF, verificou-se que 140 mil foram passageiros no ano de 

2014 (população), para a amostra aleatória simples obteve-se a participação de 500 

usuários desse meio de transporte.  

Com base na análise de verificação da amostra, é possível inferir que dos 500 

usuários entrevistados do METRÔ-DF pode se concluir que o nível de confiança 

gerado é de 95% e o erro amostral é apenas de 5%, conforme demonstra Gráfico 3.1 

-  Amostra Aleatória Simples e Percentual de Confiança. 

 

 
Gráfico 3.1 - Amostra Aleatória Simples e Percentual de Confiança  

(Fonte: Rodrigues (2014)) 
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Dessa forma, verifica-se, conforme regressão matemática o percentual de confiança 

gerado para os 500 usuários permanece inalterado, o que pode ser inserido também 

na amostra com os 107 participantes das plataformas digitais para transportes, pois 

apresenta-se entre os níveis de confiança 92% a 95%, tendo como erro amostral 

apenas, 5% a 8%.  

3.5 Metodologia Multicritério de Apoio à Decisão Construtivista (MCDA-C) 

O modelo de pesquisa MCDA-C pode ser considerado como fruto da área de Pesquisa 

Operacional (PO), possui origem europeia (1970) e posteriormente ficou conhecido 

nos Estados Unidos, até ser expandido para conhecimento da maioria dos 

pesquisadores e acadêmicos, conforme analisado por Giffhorn et al. (2009).  

A prática tradicional de pesquisas mediante o Modelo de Apoio a Decisão (MCDA), 

segundo Giffhorn et al. (2009), busca em sua diversidade de abordagens a resolução 

de problemas, o que reflete nas escolas de pensamento uma nova realidade de se 

fazer pesquisa, utilizando o método construtivista. 

Para Giffhorn et al. (2009), o termo "Construtivista" foi usado para caracterizar a 

prática científica de forma especializada, a diferença está na construção dos modelos 

de apoio à pesquisa, em que a metodologia é fundamentada nos critérios de 

participação dos atores com valores e propósitos decisivos. O método busca pela 

colaboração ativa dos decisores nos processos de desenvolvimento da pesquisa. 

Segundo De Moraes et al. (2010), a metodologia multicritério de apoio à decisão 

baseada na visão construtivista, considera a interação entre o objeto de estudo 

(contexto dos serviços de transporte orientado por aplicativos) e das informações 

essenciais dos atores com poder de decisão (gestores, especialistas e 

representantes) para processo de desenvolver uma solução no contexto de pesquisa 

pretendido. 

Para os autores Gallon, Ensslin e Ensslin (2011), a MCDA-C se constitui de técnicas 

relacionadas com a preocupação em auxiliar a modelagem de decisão, com base no 

que se pretende esclarecer da pesquisa. O modelo busca por decisores que baseados 

em conhecimentos e evidências cientificas identificam a decisão relevante e adequada 

para situação em estudo.  
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De Moraes et al. (2010) afirma que a metodologia MCDA-C é composta por atores 

"decisores", sujeitos ou usuários da pesquisa e o objeto a ser discutido, no qual 

fundamenta uma decisão a ser tomada. No contexto decisional caracterizado pelo 

objeto, é construído com base na evolução de ideias e convicções dos tomadores de 

decisão e entendimento dos sujeitos, que utilizam ferramentas produzidas a partir da 

metodologia multicritério. O pesquisador (mediador) utiliza da MCDA-C para interação 

das partes envolvidas na pesquisa e o objeto investigado, desenvolvendo uma 

metodologia estratégica para o apoio das decisões tomadas. 

Segundo os autores, Lacerda, Ensslin e Ensslin (2010), a MCDA-C surge de contextos 

complexos ou conflituosos, em que se faz necessário o apoio de decisores. 

Exemplificam que os contextos complexos podem ser considerados como momentos 

que envolvem uma gama de critérios que não são transparentes ou explicados de 

maneira compreensível. Pode ser que exista dentro do conjunto dos decisores um 

grupo com determinada opinião que contra argumenta com a decisão de outro grupo, 

o que torna a situação conflituosa.  

Com base na MCDA-C o contexto em que se insere os decisores são elaborados por 

instrumentos de informações, ou seja, os modelos capazes de influenciar um acordo 

entre as partes, o que permite de forma consistente e transparente a compreensão 

dos aspectos decisivos em que cada agente decisor julga ser relevante, assim 

definem os autores, Lacerda, Ensslin e Ensslin, (2010). 

3.5.1 Etapas da Modelagem MCDA-C 

A primeira etapa consiste na estruturação física da MCDA-C, em seguida, realiza-se 

a construção da modelagem matemática das análises com a utilização do software 

MAMADecisão/MyMCDA e por último, a etapa de análise dos resultados que transmite 

o desempenho dado na pesquisa, assim como proporciona os ajustes em melhorias.  

A etapa física do modelo MCDA-C é utilizada para identificar: os participantes da 

pesquisa, o rótulo e as entidades estratégicas; rodadas de brainstormings com os 

atores de potencial decisivo; técnica de grupo focal, parecida com entrevistas, mas 

formada por grupos, estes confirmam os itens sugeridos nos processos de 

brainstormings; logo depois, o procedimento fica por conta da construção do 
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formulário ou questionário de coleta de dados para então, tabulação dos dados e 

definição da mediana.  

Na etapa de modelagem acontece o cadastramento dos dados no software de 

modelação matemática. Essa fase está atrelada as informações obtidas com o grupo 

focal e as rodadas de brainstormings, o próximo passo segue em desenvolver as taxas 

de contribuição e níveis de esforço avaliados pelos decisores, e finalmente 

concretizam-se os resultados e a elaboração dos gráficos e tabelas.  

A etapa de análise dos resultados, como mencionado, apoia o desenvolvimento das 

melhorias percebidas pelos decisores, são realizados debates com o intuito de 

verificar o desempenho atingido pela pesquisa.  

A proposta do modelo MCDA-C está em criar ferramentas capazes de consolidar as 

informações sugeridas pelos tomadores de decisão que fazem parte da pesquisa e 

que contribuem também com avaliação dos resultados alcançados, conforme 

detalhamento dado na Figura 3.2. 

 
Figura 3.2 - Principais etapas do modelo MDCA-C 

 

 A Figura 3.2 - Principais etapas do modelo MDCA-C, refere-se as etapas realizadas 

durante o processo de construção da metodologia de pesquisa, cada uma das 3 

etapas abrange outras sub etapas, todas juntas formam o modelo MDCA-C, discutido 

e elaborado para o desenvolvimento da pesquisa: “Analise multicritério da usabilidade 

do serviço de transporte por aplicativos: uma percepção dos motoristas”.  
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3.5.1.1 Etapa Física de Estruturação do Modelo MCDA-C 

Esta etapa representa basicamente a estrutura física do modelo MCDA-C, constituída 

para descrever os itens nos quais a pesquisa está ancorada. A partir do entendimento 

do rótulo da pesquisa e do local onde se encontra a entidade estratégica, busca-se 

identificar quem são as pessoas convidadas que vão assumir a figura dos tomadores 

de decisão e dos chamados "agidos", estes são caracterizados pelos sujeitos ou 

usuários, e por último, o papel desempenhado pelo pesquisador, que opera como 

intermediador entre os participantes da pesquisa.  

Ainda na etapa física do modelo MCDA-C, acontece os chamados brainstormings e 

grupos focais, ambos são técnicas utilizadas principalmente para o desenvolvimento 

de ideias e informações a respeito do problema de pesquisa analisado, e também 

subsidiam a elaboração dos formulários ou questionários usados na coleta de dados 

que posteriormente, serão ponderados e tabulados.  

3.5.1.2 Rótulo, Entidade Estratégica e Atores da Pesquisa 

A seguir, a Figura 3.3, detalha os itens básicos que compõem o processo decisório da 

pesquisa, formado por entidade estratégica, rótulo da modelagem e dos atores 

(decisores, agidos e moderador). 
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Figura 3.3 - Entidades, Atores e Rótulos da Modelagem 
 

 

O rótulo, pode ser entendido como um breve resumo baseado no título inicial da 

pesquisa, formulado pelo pesquisador e orientador, desse modo constitui o tema do 

trabalho que norteia todas as etapas de modelagem do MCDA-C.  

Segundo Enssiln et al. (2016) o rótulo apresenta como proposta o foco da pesquisa e, 

simultaneamente, expressa o que deve ser atingido. Para o presente trabalho, o rótulo 

de pesquisa ficou definido como: “Usabilidade do serviço de transporte por aplicativo 

para o motorista”.  

A atuação estratégica das entidades demonstra o lócus da pesquisa, ou seja, o 

cenário escolhido que integra o desenvolvimento do trabalho. Considera-se a 

participação da SEMOB, que possui competência e atribuições para orientar o 

transporte público e privado do Distrito Federal, em destaque para o contexto do 

transporte privado, como regularizado pela SEMOB, o Serviço de Transporte 

Individual Privado de Passageiros por Aplicativos (STIP/DF).  

O papel exercido pelos decisores é responsável por identificar as preocupações 

quanto ao desempenho da avaliação, pois buscam mensurar e evidenciar o contexto 

do momento atual e descrever os aspectos críticos para evolução dos processos, e 

também propor ações de melhorias baseadas nos indicadores percebidos, conforme 

explicam Enssiln et al. (2016).  
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A participação dos atores decisores apoiam o processo de decisão que é 

fundamentado no conhecimento e nas estratégias vivenciadas com as práticas 

profissionais do cotidiano, conforme abordado por Enssiln et al. (2016).  

A pesquisa mostra a inter-relação dos atores com o processo decisório. O moderador 

(pesquisador) busca desenvolver o compartilhamento de informações entre os atores 

da pesquisa (decisores) pelas técnicas de brainstorming e de grupo focal.  

O método utilizado resulta na validação de questionários aplicados junto aos agidos 

da pesquisa, que sem o poder de decisão para decidirem a respeito do funcionamento 

do serviço de transporte regido por aplicativos, podem avaliar com base em sua 

concepção como é evidenciada a usabilidade tanto da ferramenta digital para 

condução do trabalho de motorista, quanto do serviço propriamente dito. 

3.5.1.3 Ferramenta de Tempestade de Ideias – Brainstorming 

Para as atividades de brainstorming, foram necessárias três reuniões compostas com 

no mínimo dois decisores, contendo: chefes, gestores, representantes dos gestores 

ou especialistas que atuam estrategicamente com os sistemas de transporte, a 

duração de cada sessão foi de aproximadamente de uma hora e meia, no período de 

junho de 2020, através da plataforma Google Meet de videochamadas, convidados e 

participantes da pesquisa:  

1º Brainstorming: 2 decisores, sendo um doutor e outro mestre na área de 

transportes.   

2º Brainstorming: 2 pesquisadoras da pós-graduação de engenharia.  

3º Brainstorming: 2 decisores, um gestor da SEMOB e outro doutor da área de 

transportes.  

A ferramenta utilizada serve para desenvolver o máximo de ideias possíveis. Para 

condução do brainstorming cabe um ensaio preliminar composto por: moderador e 

orientador, por conseguinte, é realizado do primeiro ao terceiro brainstorming com os 

participantes, decisores e os apoiadores da pesquisa (pesquisador e orientador). 

A técnica de brainstorming busca pela identificação das partes macros, referentes aos 

Pontos de Vista Elementares (PVE), apontados pelos decisores, que posteriormente, 
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são detalhadas cada informação obtida das 3 rodadas, sendo etapas acumulativas, 

ou seja, o que foi definido desde a primeira sessão estará também presente na última.  

3.5.1.4 Ferramenta de Entrevistas Coletivas - Grupo Focal  

Nesta etapa física do modelo MCDA-C, os participantes do processo decisório ajudam 

na estruturação e confirmação dos itens avaliados, caracterizados como Pontos de 

Vista Fundamentais – PVF.   

Com a estratégia de grupo focal, ferramenta conhecida como entrevistas coletivas, 

buscou-se trabalhar com a percepção dos atores relacionados com a temática em 

estudo. Foi realizado um grupo focal no dia 15 de junho de 2020, através da plataforma 

digital: Google Meet, que durou aproximadamente três horas de discussões para 

apoio e levantamento de informações cruciais para o processo de criação da 

pesquisa. 

Destacam-se como participantes do grupo focal, a presença dos decisores, do 

orientador da monografia de conclusão de curso, de um convidado ouvinte e da 

intermediadora do estudo, ao todo, 11 pessoas estavam presentes. 

1. Gestor da área de transporte público e privado da Secretaria de Transporte e 

Mobilidade – SEMOB; 

2. Ex-gerente de políticas públicas da plataforma 99; 

3. Presidente da Associação de Motoristas e Motoboys por Aplicativos (AMMA - 

DF);  

4. Doutor em engenharia de transportes;  

5. Doutor em transportes; 

6. Mestre em engrenharia de produção e pesquisador no tema: transportes;  

7. Pesquisadora da pós-graduação nos temas: engenharia, gestão e transportes.  

8. Pesquisadora da pós-graduação e voluntária do grupo de pesquisa da UnB;  

9. Ouvinte graduando do curso de Administração da UnB e voluntário do grupo 

de pesquisa da UnB; 

10.  Orientador da Pesquisa; e 

11.  Moderador/Facilitador da Pesquisa. 
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A técnica foi usada para confrontar as variáveis dos Pontos de Vista Elementares 

(PVE) e o rótulo de pesquisa, para definição dos Pontos de Vista Fundamentais (PVF), 

basicamente é a confirmação dos itens avaliados com as 3 atividades de 

brainstorming, que a partir da filtragem das informações se obtém os resultados dos 

PVF, conforme Figura n° 3.4 – Filtragem dos Pontos de Vistas Fundamentais.   

 
Figura 3.4 – Filtragem dos Pontos de Vistas Fundamentais 

 
Com base na referida figura, é possível observar a produtividade de informações 

adquiridas com as primeiras etapas da técnica de metodologia adotada (MCDA-C), 

constitui-se dos PVE até chegar aos subpontos de vista fundamentais, para então, 

detalhamento aprofundado e apresentação dos PVF principais do estudo.  

O grupo focal é utilizado para definição de 3 tópicos relevantes, constituem a etapa 

física do modelo MCDA-C, leva-se em conta, as taxas de contribuição, os descritores, 

e por fim, o nível de esforço. Destaca-se a relevância que os atores, categorizados 

como os decisores, possuem nessa fase de estruturação do modelo para a moldagem 

das etapas finais que ainda serão discutidas ao longo do trabalho.  

• Taxa de Contribuição: contribuição de valor de cada item e subitem. 

Referente as taxas de contribuição, o moderador também pode sugerir alguns 

percentuais, que serão acatados ou alterados pelos decisores, como tomada de 

decisão final.  
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• Descritores: ações avaliativas de pergunta padrão e opções de resposta. 

 Na construção junto aos descritores, identificou-se a questão básica a ser respondida 

pelos agidos com as respectivas opções de respostas [exemplo: N1- Péssimo, N2- 

Ruim, N3- Neutro/Indiferente, N4- Bom, N5- Ótimo e N6- Excelente], definido o nível 

de impacto (N1, N2, ... Nn), que transforma os PVFs em critérios para opções de 

respostas na coleta de dados.  

• Nível de Esforço: visão do esforço das ações avaliativas, interpretado pelo decisor. 

O nível de esforço pode ser interpretado como degraus de uma escadaria, nesse 

contexto é simbolizado através de dois objetos (um leve e outro pesado), para verificar 

o máximo ou mínimo nível de esforço que é realizado quando cada um dos objetos é 

levado ao topo da escadaria, conclui-se que é necessário um esforço maior para subir 

as escadas com a carga de valor pesada comparando-a com uma carga leve. 

3.5.1.5 Construção da Árvore de Valor 

Dentre os processos de identificação dos pontos de vistas elementares e 

fundamentais, elaborados respectivamente, pelas técnicas de brainstormings e de 

grupo focal, a árvore de valor é toda uma estrutura montada na qual se apresenta 

graficamente os critérios e subcritérios estruturados, conforme Figura 3.5.  

 
Figura 3.5 – Árvore de Valor dos Critérios e Subcritérios 

 

3.5.1.6 Construção do Formulário ou Questionário de Coleta de Dados 

A partir das decisões definidas no grupo focal, identificaram os critérios e subcritérios 

adotados na pesquisa, surge a base para construção do formulário ou questionário, 

que se objetiva em alcançar as respostas dos agidos, em seguida, pode se dizer que 
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a coleta dos dados foi realizada. Conforme posto no Apêndice A, tem-se o formulário 

de coleta de dados aplicado.  

3.5.1.7 Tabulação dos Dados e Definição da Mediana 

Após realizada a aplicação dos formulários junto aos agidos da pesquisa, são 

coletadas as informações para tabulação dos dados pela frequência de respostas e 

definição da mediana de cada item avaliado. Considera-se mediana como a posição 

que se localiza no centro de um conjunto de itens sugeridos. 

Por exemplo, do conjunto formado por 107 indivíduos respondentes dos formulários, 

divide-se esse número por 2, a mediana é a posição central, nesse caso será 

encontrada quando atingir o valor 53,5, conforme destacado pelo número abordado 

de respostas cadastradas na pesquisa. O Apêndice B - Tabulação das Medianas 

consiste na apresentação das medianas finais que subsidiaram o presente estudo. 

3.5.1.8 Procedimentos para Análises dos Resultados  

A Figura 3.6 - Fórmula da Média Ponderada, ilustra a fórmula de cálculo para 

descrição da média ponderada, com base nas respostas dos agidos submetidos aos 

questionários. 

Descrição da Fórmula:  

Vg (a): Valor Total ou Global do Desempenho da ação potencial "a";  

Wi: Taxa de Contribuição correspondente ao critério i (PVF i), = 1, 2, ... n; e  

Vi: Valor Parcial de uma ação potencial "a" no critério i, i = 1, 2, ..., n. 

 
Figura 3.6 - Fórmula da Média Ponderada   

 

Portanto, depois da definição da mediana, é constituída a fórmula de cálculo do 

resultado final, ou seja, pela modelagem matemática contida no software 
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MAMADecição/MyMCDA foram encontradas as médias ponderadas das respostas 

dos agidos, logo em seguida, é feita a análise dos resultados apresentados pelo 

software e transferidos para o formato de gráficos, para melhor visualização das 

respostas.  
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4. ANÁLISE DA USABILIDADE DO SERVIÇO DE TRANSPORTE POR 

APLICATIVO SOB A ÓTICA DO MOTORISTA 

Neste capítulo busca-se verificar a análise dos critérios e subcritérios elencados 

durante todo o processo de construção de informações pela participação dos 

decisores, nas etapas de brainstorming e grupo focal. 

De início, será apresentado o que se originou do formulário de coleta de dados 

referente a análise sociodemográfica dos respondentes e na sequência os critérios e 

subcritérios, conforme os resultados destacados a seguir. 

4.1 Análise dos dados Demográficos  

Em suma, a pesquisa foi realizada nas regiões de Brasília e Entorno, tendo como 

respondentes os motoristas de aplicativos cadastrados em, pelo menos, uma das 4 

plataformas, nas quais são desenvolvidas para prestação de transporte de 

passageiros, por exemplo, a Uber, 99App, InDriver e Cabify.  

A pesquisa obteve 122 respostas, desse número foram consideradas válidas 107, 

pois, para avaliação dos critérios e subcritérios o respondente deveria ter acima de 6 

meses como prestador de serviços das plataformas de aplicativos, conforme o 

formulário de coleta de dados apresentado no Apêndice A.  

4.1.1 Gênero  

O Gráfico 4.1 representa à análise do gênero dos respondentes, demonstra que 

dentre o número dos que foram abordados para amostra em estudo, destaca que a 

maioria das respostas se encontra no sexo masculino (94,4%) apenas 5,6% são 

categorizados como feminino. 
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Gráfico 4.1 Gênero. 

4.1.2 Faixa Etária  

Conforme se observa no Gráfico 4.2 identificado pela faixa etária, dos que executam 

o serviço de transporte por aplicativos, quase a metade dos respondentes possuem 

entre 31 a 40 anos, ratifica-se que 45,8% da amostra, em seguida, dos 21 a 30 anos 

tem como percentual, 30,8%, nota-se um marco das respostas entre essas idades já 

mencionadas, enquanto 17,8% e apenas 4,7% possuem respectivamente, 41 a 50 e 

51 a 60 anos.  

 
Gráfico 4.2 Faixa Etária. 

4.1.3 Nível de Escolaridade 

Para o Gráfico 4.3 Nível de Escolaridade, buscou-se analisar em conformidade com 

as 3 modalidades de ensino seja completo ou incompleto, tais como: fundamental, 

médio e superior. Como parte da análise também foi introduzido o nível de ensino 

pós-graduação.  
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Dentre 37,4% dos respondentes, verifica-se que estes possuem o ensino médio 

completo, seguido de 28% dos que apresentam o superior incompleto, 17,8% são 

os que tem ensino superior completo, 7,5% possuem o ensino médio incompleto e 

por último apresentando percentuais abaixo de 4% foram aqueles que possuem 

entre o ensino fundamental completo (3,7%) ou incompleto (2,8%) e pós-graduação 

(2,8%).  

 
Gráfico 4.3 Nível de Escolaridade. 

4.1.4 Plataforma de Aplicativos Utilizados 

Segundo o Gráfico 4.4 Plataforma de Aplicativos, tendo em vista as seguintes 

plataformas: Uber, 99App, Cabify e InDriver, lembrando que cada respondente 

durante escolha das opções de respostas ficava a critério marcar somente uma ou 

todas que utilizam, conforme percepção do motorista. É possível notar que as 

plataformas digitais de mobilidade mais utilizadas são a Uber (93,5%) e a 99App 

(85%), enquanto Cabify com 5,6% e InDriver com 33,6% de utilização.      
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Gráfico 4.4 Plataforma de Aplicativos Utilizados 

4.1.5 Tempo de Serviço  

De acordo com o Gráfico 4.5, demonstrado pela atividade da prestação de serviços 

que os motoristas vêm atuando nesse novo cenário de transporte por aplicativos. 

Dos respondentes, 38,3% indicam que trabalham já de 2 a 4 anos, enquanto 37,4% 

dizem que estão executando o serviço de 1 a 2 anos e 15,9% possuem como tempo 

de atividade de 6 meses a 1 ano. Por fim, os que executam entre 4 a 6 anos são 

representados pelo percentual de 8,4%.   

 
Gráfico 4.5 Tempo de Serviço.  
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4.1.6 Horas trabalhadas no dia  

Pode-se observar que o Gráfico 4.6 Horas Trabalhadas identifica 21,5% dos 

motoristas trabalham de 10 a 12 horas durante o dia, 23,4% de 8 a 10 horas, 22,4% 

de 6 a 8 horas, 10,3% de 4 a 6 horas, 16,8% de 12 a 14 horas e 5,6% dizem que 

trabalham acima de 14 horas por dia. 

  

 
Gráfico 4.6 Horas Trabalhadas. 

4.1.7 Local de trabalho 

O Gráfico 4.7 Local de Trabalho, caracterizado pelo local da região desejada pelos 

condutores. Ratifica-se que cada respondente durante escolha das opções de 

respostas podia marcar as duas alternativas. É possível verificar que Brasília se 

encontra como a região mais desejada em comparação com o entorno, pelas 

proporções dadas respectivamente, 97,2% e 49,5%. 
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Gráfico 4.7 Local de Trabalho. 

4.2 Análise dos Critérios e Subcritérios 

A análise de informações dos gráficos foi elaborada com base na coleta de dados e 

apoio dos 5 critérios principais. O método utilizado foi através do software 

MAMADecisão/MyMCDA-C, que procura modelar em sua estrutura, os níveis de 

esforço, as taxas de contribuição, a média ponderada e a mediana das respostas dos 

agidos, logo, busca-se apresentar conjuntamente com o rótulo de pesquisa: 

“Usabilidade do Serviço de Transporte por Aplicativo para o Motorista” os resultados 

proporcionados. 

Para esclarecimento da análise e compreensão dos gráficos demostrados no decorrer 

deste capítulo, as orientações são identificadas através de “linhas coloridas”. A 

primeira de cor azul vai representar a linha da usabilidade máxima ou também 

chamada de “UsabilMax”, a próxima representa a linha real ou “Usabil”, na cor rosa 

aonde centraliza a mediana das respostas dos agidos, em seguida, tem-se a linha 

neutra identificada pela cor cinza e por último na cor laranja a linha da usabilidade 

mínima ou caracterizada como “UsabilMin”. 

Assim, é importante ressaltar que a análise da percepção da usabilidade é com base 

nos itens denominados de níveis de impacto, ou seja, as opções de respostas 

escolhidas pelos agidos, tais como: Excelente, Ótimo e Bom, dentro do gráfico 

representam os resultados esperados ou pontos positivos ótimos, quando estes forem 

para níveis acima do ponto zero, Neutro/Indiferente no ponto exato zero e para 
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resultados não esperados ou pontos negativos abaixo da linha neutra os níveis Ruim 

e Péssimo. 

Deste modo, para conhecimento e suporte na análise destacada, os principais critérios 

determinados e validados pelos decisores junto ao moderador e orientador, foram: 

Renda por Serviços; Desenvolvimento da Prestação de Serviços; Flexibilidade do 

Serviço/Deslocamento; Funcionalidades do Aplicativo; e Medidas de Segurança. 

4.2.1 Renda por Serviços  

O primeiro critério caracteriza a “renda por serviços”, o qual tem por finalidade 

identificar a fonte de renda e os atrativos que compõem esse critério, abrange os 

subcritérios: 1.1 Ganhos Imediatos, 1.2 Taxa de Serviços, 1.3 Ganhos Extras, 1.4 

Benefícios e 1.5 Preços das Viagens. 

 
Gráfico 4.8 – Desempenho do Critério: Renda por Serviços 

O total do nível de esforço é percebido pela abertura dos degraus existentes para 

alcançar o limite máximo da usabilidade (linha azul), com isso, é possível visualizar no 
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Gráfico 4.8 - Renda por Serviços a necessidade de empreender maiores esforços no 

subcritério 1.2 - Taxa de Serviços (-115 até 215). 

No tópico em análise, a usabilidade mínima (-155) é o ponto de partida até chegar ao 

nível da usabilidade máxima (215), o que é preciso de 330 degraus. Pode-se inferir 

que para os gestores das empresas de aplicativos a manutenção da taxa de serviços 

tende a influenciar de forma significativa o desempenho da renda dos motoristas, 

sendo assim, necessitam de maiores esforços. 

Do mesmo modo que um estudo realizado pelos autores Rosenblat e Stark (2016), 

abordado na seção 2.2.1, identificaram pelas experiências dos motoristas diversas 

críticas quanto ao gerenciamento de algorítmico utilizado para cálculo das tarifas de 

pagamento, pois tendem a influenciar no desenvolvimento da taxa líquida de serviços 

ofertada aos trabalhadores.  

O subcritério 1.3 - Ganhos Extras exige o total de 170 degraus, sendo o de menor 

esforço, talvez a percepção dos respondentes esteja ligada pelas vantagens que os 

ganhos extras propiciam aos motoristas, pois não é necessário a exigência de 

tamanhas formalidades para execução do serviço por aplicativo ou também pelo fato 

de exercerem o trabalho como uma renda adicional ao próprio orçamento. 

A análise é reforçada pela seção 2.1.1 com a Lei nº 13.640 de 2018 que fiscaliza e 

regulamenta os serviços de transporte privado através do uso da tecnologia, 

consequentemente instituiu alguns requisitos básicos solicitados aos motoristas de 

aplicativos para adentrar ao serviço. 

Com base na análise da média ponderada, na qual é interpretada pelo resultado final 

da união das respostas adquiridas pelo formulário, caracterizado pelo desempenho 

real (linha rosa) de cada subcritério, ao ser multiplicado pela coluna com os 

percentuais da taxa de contribuição definidos pelos decisores, em seguida, realiza-se 

a soma dos subcritérios para obtenção dos resultados. 

Portanto, tem-se como média ponderada o resultado -22 do critério “renda por 

serviços”, significa dado a percepção dos agidos que esse item é avaliado de forma 

negativa, nos pontos não esperados. Verifica-se também que os subcritérios 1.2 - 

Taxa de Serviços, 1.4 - Benefícios e 1.5 - Preços das Viagens não atingiram os pontos 

ótimos positivos, estão localizados nos resultados não esperados. 
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Os melhores desempenhos percebidos foram os pontos que apresentam os “ganhos 

imediatos” e os “ganhos extras”, ambos com 50, nível de percepção avaliado como 

“Bom”, conforme mediana das respostas caracterizadas pela linha real de cor rosa. 

4.2.2 Desenvolvimento da Prestação de Serviços 

O segundo critério destacado pelo Gráfico 4.9 - Desenvolvimento da Prestação de 

Serviços apresenta a percepção do motorista quanto as formas de ingresso e a sua 

performance na execução dos serviços prestados. Dentro desse critério são 

mencionados os subcritérios 2.1 - Critérios de Admissão, 2.2 – Requisitos Mínimos 

Desejados, 2.3 - Auto Capacitação e 2.4 - Auto Avaliação do Serviço Prestado. 

 
Gráfico 4.9 - Desempenho do Critério: Desenvolvimento da Prestação de Serviços 

Sobre a percepção dos respondentes (linha rosa), no referido gráfico, é possível 

avaliar os subcritérios incluídos nos resultados esperados, o primeiro e quarto são 

marcados pelo ponto 50, avaliados pelo nível “Bom”, enquanto o segundo e terceiro 
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subcritérios estão definidos exatamente na linha neutra (cinza), quer dizer que a 

mediana das respostas teve resultado igual a zero.  

O maior esforço a ser empreendido para atingir a linha máxima da usabilidade, requer 

280 degraus, identificado pelo subitem 2.4 - Auto Avaliação do Serviço Prestado. Faz 

referência ao desenvolvimento e valorização do profissional, quando, por exemplo, 

são avaliados pela quantidade de viagens realizadas ou pelo sistema utilizado através 

das estrelas indicadas pelos passageiros ao avaliarem os motoristas. 

Segundo Kuhn e Maleki (2017), seção 2.1.1, as empresas de tecnologia compartilham 

avaliações, valores e confiabilidade dos trabalhadores por meio do gerenciamento 

algoritmo, o resultado do presente estudo vai ao encontro dos citados autores, no 

tocante a gestão implementada pelas plataformas e recursos com os sistemas de 

avaliações.  

O subcritério 2.2 - Requisitos Mínimos Desejados visa os processos de treinamentos 

para aquisição de conhecimentos e experiências, é avaliado pelo menor nível de 

esforço demandado, necessita-se de 150 degraus para chegar a usabilidade máxima.  

Esse subcritério reforça o pensamento da área de gestão de pessoas, conforme Pedro 

(2005), seção 2.1, quando se trata em treinamentos e técnicas para o profissional lidar 

com diversas pessoas. Mas, em se tratando de “serviço por demanda” o autor Todolí-

Signes (2017), seção 2.1.1, identifica que não existem treinamentos específicos a 

serem aplicados aos trabalhadores, com isso, fica a critério do motorista em adquirir 

requisitos mínimos de conhecimentos.  

Para definição da média ponderada, sabe-se que o resultado é a soma das 

multiplicações dadas pelas respostas dos agidos em relação à taxa de contribuição, 

com base nisso, conclui-se que o valor é 30, portanto, encontra-se dentro dos pontos 

ótimos positivos. 

4.2.3 Flexibilidade do Serviço/Deslocamento 

Este critério requer extrair da percepção dos motoristas o que influência na 

preservação da flexibilidade tanto do serviço em si, quanto da localidade escolhida 

pelo próprio motorista. Foi dividido em subcritérios, 3.1 - Aceitar ou Recusar Viagens, 

3.2 - Região Desejada, 3.3 - Horários, 3.4 Modelo de Viagens e 3.5 - Definir Destinos. 
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Gráfico 4.10 - Desempenho do Critério: Flexibilidade do Serviço/Deslocamento 

De acordo como o Gráfico 4.10 - Flexibilidade do Serviço/Deslocamento, é possível 

observar que o caminho de maior número de degraus, exigindo-se cerca de 260 para 

atingir a percepção da usabilidade máxima é observado pelo subcritério 3.5 - Definir 

Destinos, sendo este usado para economia ou ajuda de custos, quando, por exemplo, 

o motorista de aplicativo finaliza seu trabalho e ao final do dia coloca o destino da 

corrida, conforme localização de sua residência. 

O subcritério “definir destinos” é classificado com base nas respostas dos agidos, o 

que pode ser definido pelo nível “Bom” (50), para os autores Hall e Krueger (2016), 

seção 2.1.1, é dito como valioso e atrativo a possibilidade dos “motoristas parceiros” 

em definirem o destino de suas corridas.  

Referente ao critério da “flexibilidade” composto pelo subcritério 3.1 - Aceitar ou 

Recusar Corridas, apesar de ser o subitem que implica na taxa de porcentagem 

atribuída aos motoristas quando estes recusam as viagens, assim como também 

definido pelos descritores na etapa de grupo focal, verifica-se que é o subcritério que 
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requer o menor nível de esforço para atingir sua “UsabilMax”, acarreta apenas 120 

degraus comparando-se aos outros itens do gráfico.  

Como pode ser visto, a média ponderada está localizada acima da linha neutra (cinza), 

de forma precisa, no ponto 40, em que temos os resultados ótimos esperados. Na 

seção 2.1.1, Hall e Krueger (2018) relatam o fato dos motoristas serem atraídos para 

a plataforma por conta da flexibilidade dos serviços.  

Dos outros pontos espalhados pelo gráfico 4.10, nota-se que o único subcritério 

abaixo dos resultados ótimos esperados, destaca-se o subitem: 3.1 - Aceitar ou 

Recusar Corridas localiza-se no nível neutro, enquanto os demais estão acima, 

sinalizados pelos pontos ótimos positivos e avaliados pelo nível “Bom” (50).  

4.2.4 Funcionalidades do Aplicativo 

O Gráfico 4.11 - Funcionalidades do Aplicativo tem por finalidade identificar as funções 

e formas de manuseio dos aplicativos: Uber, 99App, InDriver e Cabify, que são 

utilizados no dia a dia do trabalho dos prestadores de serviço de mobilidade urbana, 

seguido dos subcritérios 4.1 - Facilidade Operacional, 4.2 - Tutorial, 4.3 - Correção de 

Erros, 4.4 - Formas de Pagamento e 4.5 - Suporte ao Motorista. 
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Gráfico 4.11 - Desempenho do Critério: Funcionalidades do Aplicativo 

Analisando o Gráfico 4.11 - Funcionalidades do Aplicativo, pode ser percebido pelas 

linhas e posições de cada subcritério a localização daquele que demanda maior nível 

de esforço para chegar a usabilidade máxima, no qual é definido pelo subcritério 4.1 

- Facilidade Operacional, exigindo-se 240 degraus (ponto -70 ao ponto 170).  

Para os gestores de plataformas de aplicativos de transporte pode ser notado que 

dentre os subcritérios estruturados no referido gráfico, há um desempenho maior 

quanto aos investimentos relacionados as operações e modificações realizadas 

dentro do aplicativo.  

O subcritério “facilidade operacional” apesar de ser o que exige maiores esforços é 

também avaliado pelos agidos no nível ”Bom” (50) o que corrobora o estudo dos 

autores Edelman e Geradin (2015), seção 2.2.1, a tecnologia da informação é utilizada 

para aprimorar as funções das plataformas de aplicativos, o que torna possível a 

interação de forma facilitada entre os usuários, em geral. 
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Já o de menor empenho para alcance da percepção da linha máxima (azul) é 

determinado pelo subcritério 4.2 - Tutorial, pois revela ser apenas um mapa com 

instruções de manuseio ou passo a passo a ser seguido.  

A média ponderada avaliada ao critério “funcionalidades do aplicativo” foi definida pela 

pontuação 26. Observa-se que os subcritérios 4.1, 4.2 e 4.4 foram todos avaliados 

pelo nível “Bom” (50), enquanto o item 4.3 foi marcado como Indiferente ou Neutro e 

por último definido nos resultados não esperados o item 4.5 Suporte ao Motorista 

tendo mediana nos pontos negativos (-32). 

4.2.5 Medidas de Segurança 

Este critério aponta as implementações realizadas pelas empresas de tecnologias no 

que tange as medidas de segurança adotadas, por exemplo, a aplicação do botão de 

pânico nos veículos e nos aplicativos. Composto pelos subcritérios 5.1 - Políticas como 

Medidas Organizacionais, 5.2 - Dispositivo de Segurança, 5.3 - Localização do 

Motoristas e 5.4 - Rigor na Identificação do Usuário.  

 
Gráfico 4.12 - Desempenho do Critério: Medidas de Segurança 
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No Gráfico 4.12 - Medidas de Segurança, é demonstrado pelo subcritério 5.4 - Rigor 

na Identificação do Usuário a necessidade de implementar maiores esforços para 

alcance da usabilidade máxima percebida, sendo necessário o caminho de 300 

degraus. 

Esse subcritério identifica que para o gestor na implementação das medidas de 

segurança é essencial que se faça investimentos no cadastro dos usuários e que 

desenvolvam mecanismos eficientes para identificação do passageiro, em suma, 

esses requisitos exigiriam mais esforço por parte das empresas de aplicativos. 

Na seção 2.2.1, Edelman e Geradin (2015), traz algumas considerações a respeito do 

subcritério “rigor na identificação do usuário”, pois, já existem ferramentas nos 

aplicativos para identificação, como, por exemplo, o reconhecimento facial através de 

fotos tiradas pelo motorista ou pelo usuário do serviço. 

Ainda no subcritério 5.4 conforme a linha de desempenho real (rosa) foi atribuída a 

pontuação -50, portanto, está localizado nos pontos não esperados (Ruim), é o único 

subcritério abaixo da linha neutra e encontra-se fora dos pontos ótimos. Pode ser 

percebido que ainda é preciso de algumas modificações quanto a esse subcritério 

para o fortalecimento da segurança dos usuários e motoristas. 

O subcritério 5.1 - Políticas como Medidas Organizacionais aparece sendo o ponto de 

menor nível de esforço a ser despendido pelos gestores, para alcançar o máximo 

desempenho possível, ao resguardar a segurança dos seus usuários, ressalta-se que 

esse elemento está embasado principalmente na criação de políticas contra assédio 

e assaltos. 

A média ponderada a partir da taxa de contribuição e mediana das respostas para o 

critério “medidas de segurança” está abaixo da linha neutra (cinza), em destaque pela 

“bolinha rosa maior” teve como valor -5.   

Conforme algumas medidas adotadas pelas respectivas plataformas, apresentadas 

no capítulo, 3.2 Caracterização da Pesquisa, nota-se que apesar de todas as 

ferramentas de proteção nos aplicativos, formas de obter a localização e contato com 

os trabalhadores, ainda sim percebe-se que os motoristas avaliam a usabilidade do 

critério “medidas de segurança” entre os níveis “Neutro ou Indiferente” e “Ruim”.  

Na seção 2.2, Aplicativo Móvel, o desenvolvimento de novas funcionalidades nos 

aplicativos requerem custos elevados, assim na subseção 2.2.1, Aplicativos de 
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Transporte de Passageiros quando os autores Edelman e Geradin (2015), Camp, 

Salazar e Kalanick (2018) apresentam recursos para implementação da segurança 

sendo viabilizada pelas plataformas de aplicativos, nota-se que são investidas 

diversas estratégias para efetivação das medidas protetivas que assegurem uma 

maior segurança a todos os usuários (passageiros e motoristas).  

4.3 Análise Global da Usabilidade do Serviço de Transporte por Aplicativo para 

o Motorista  

Esta seção foi estruturada com apoio dos critérios e subcritérios avaliados com base 

na percepção total ou global dos motoristas, com o intuito de demonstrar o 

funcionamento e desempenho dos serviços orientados por aplicativos, cada resultado 

obtido é relatado com base em discussões científicas apresentadas no capítulo 2 

(referencial teórico).   

4.3.1 Níveis de Esforço Total – Da Menor até a Maior Posição 

O Gráfico 4.13 faz referência ao desempenho dos 5 critérios principais, quanto aos 

níveis de esforço total, da menor até a maior posição. Definidos pela 1. Renda por 

Serviços; 2. Desenvolvimento da Prestação de Serviços; 3. Flexibilidade do 

Serviço/Deslocamento; 4. Funcionalidades do Aplicativo; e 5. Medidas de Segurança, 

que já foram avaliados durante este capítulo.  



66  
  

 
Gráfico 4.13 - Níveis de Esforço Total - Da Menor até a Maior Posição 

Destarte para demonstração da análise global dos critérios principais, o gráfico citado 

permite compreender que a percepção dos motoristas revela o critério “renda por 

serviços” como o de maior esforço a ser realizado, a abertura deste elemento é 

marcada por 296 degraus. Os autores Bloom e Reenem (2011) reforçam a ideia de 

que os incentivos a promoção e aos sistemas de remuneração são essenciais para as 

pessoas. 

Na sequência, o critério 4. “funcionalidades do aplicativo” é o que demanda menos 

esforços para chegar a percepção da usabilidade no ponto "Excelente", é certificado 

pelos autores Kamargianni e Matyas (2017) a influência das tecnologias nas redes de 

transporte, promove eficiência aos novos modelos de negócios, de forma a valorizar 

as viagens e utilização dos veículos. 

4.3.2 Média Ponderada a partir da Taxa de Contribuição 

Para análise do Gráfico 4.14 - Média Ponderada a partir da Taxa de Contribuição, tem-

se como discussão o cálculo dado pelos percentuais das taxas de contribuição (quarta 

coluna numérica) multiplicado pela linha do desempenho real de cada critério (linha 
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rosa), em seguida, soma-se cada multiplicação para obter o resultado final da média 

ponderada. 

 
Gráfico 4.14 - Média Ponderada a partir da Taxa de Contribuição 

 
Com isso, a média ponderada global é marcada pela última “bolinha preta”, entre os 

pontos 0 e 50, ou seja, níveis “Neutro” e “Bom”, obteve valor 7, mais próximo da linha 

neutra. É relevante também destacar que apenas duas medianas (respostas dos 

agidos) ficaram abaixo da linha neutra, foram: “renda por serviços” e “medidas de 

segurança”, respectivamente com, -22 e -5.  

Média Ponderada Global: (-22*30%+30*10%+40*20%+26*15%+-5*25%) = 7 

4.3.3 Desempenho Real até a Maior Posição 

O Gráfico 4.15 - Desempenho Real até a Maior Posição, mostra uma nova forma de 

análise para obter informações do número preciso de degraus das medianas 

cadastradas (linha rosa) até chegar ao maior nível de desempenho possível que 

representa a usabilidade máxima (linha azul). 
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Gráfico 4.15 - Desempenho Real até a Maior Posição 

Logo, com base na percepção dos motoristas (mediana dos agidos) o primeiro critério 

do referido gráfico acima, 1. “renda por serviços”, é identificado como aquele que exige 

maiores investimentos por parte dos gestores das plataformas de aplicativos para 

implementar melhorias, para então alcançar o desempenho máximo da usabilidade 

(linha azul), sendo necessário subir 220 degraus (posição -22 até a posição 198). 

Na seção 2.1.1 Serviço Autônomo, para os autores Chen et al. (2019) o gerenciamento 

da renda por serviços está condicionado a três taxas de serviços, uma sendo por 

quilometro, outra por minuto e por último, a tarifa preço base. A disponibilidade da 

renda também é ligada a precificação de cada região optada pelo motorista para 

condução de suas atividades.  

Chen et al. (2019) ainda ressaltam a dificuldade remetida aos salários incertos ou 

compensações pequenas durante a execução dos serviços. O que se verifica um 

desempenho maior por ajustes nas taxas de serviços. 
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No entanto, o critério 3. “flexibilidade do serviço” demanda apenas 112 degraus (40 

até 152), considerado de menor esforço para chegar à posição de desempenho 

máximo. Acerca do nível global, com base na média ponderada dos critérios, são 

necessários 167 degraus para alcance da usabilidade máxima percebida.  

Nas seções 2.1.1 Serviço Autônomo e 3.2 Caracterização da Pesquisa, os autores 

Hall e Krueger (2018) explicam a facilidade considerada em questões como o 

desenvolvimento do trabalho através das plataformas, em obter uma renda, ou entrar 

nos serviços. Conforme Brasil (2016) os requisitos solicitados são mínimos o que 

condiz como critério da flexibilidade exigir menos esforços, tendo em vista o nível da 

avaliação do desempenho real até a maior posição.  

4.3.4 Discussão Científica do Desempenho 

A usabilidade de determinado produto ou serviço é verificada por meio da percepção 

dos clientes/consumidores (Filho, 2010), conforme nota da ISO 9241-11 (2018) 

também define usabilidade no contexto da avaliação dos usuários de forma que se 

alcance eficiência e eficácia na utilização dos produtos, essas são as discussões 

científicas do desempenho, relatadas no capítulo do referencial teórico. A seguir será 

observado pelo Gráfico 4.16, os resultados analisados.  
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Gráfico 4.16 - Discussão Científica do Desempenho  

Desse modo, aplicam-se os conceitos da usabilidade de forma positiva nos critérios 2, 

3 e 4 conforme Gráfico - 4.16 Discussão Científica do Desempenho, avaliados pela 

percepção dos motoristas de aplicativos entre os níveis “Neutro/Indiferente” e “Bom”. 

Enquanto para os critérios 1 e 5 a mediana das respostas foram localizadas pelos 

pontos “Neutro/Indiferente” e “Ruim”, abaixo dos resultados não esperados, aonde a 

usabilidade não é percebida positivamente. 

Logo, o desempenho final da usabilidade a partir da percepção dos prestadores de 

serviço de transporte por aplicativo está inserida nos pontos ótimos positivos, com 

média ponderada global de 7, numa escala de -74 até 174. Portanto, faz se 

necessários 248 degraus para subir da posição inicial (-74) até a posição final (+174), 

já foi percorrido 81 degraus (linha mínima até linha real) restam 167 degraus para 

atingir a linha máxima da usabilidade. 

Em termos de usabilidade, nota-se que ainda faltam muitos "degraus" para se chegar 

ao ponto máximo de excelência da usabilidade (167), corrobora os conceitos dos 

autores Nielsen e Loranger (2007) apresentados na seção 2.4.2, a usabilidade é um 

atributo da qualidade, retoma o princípio da facilidade do uso. Destaca-se como a ideia 
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de satisfação encontrada quando os produtos desempenham certo grau de 

usabilidade, portanto, quando não há mais interesses ou desejo em determinado 

produto, ou serviço, pode ser que ele deixe de existir para o usuário.  

Ou seja, a medida que a usabilidade do serviço de transporte por aplicativo não é vista 

dentro dos pontos ótimos positivos, acima da linha neutra do referido gráfico, pode ser 

que para os motoristas de aplicativos o ideal seja buscar por novas oportunidades de 

trabalho já que o serviço por aplicativo não têm apresentado utilizações vantajosas.   

4.3.5 Discussão Científica das Melhores Práticas 

A partir da percepção dos respondentes (motoristas), os desempenhos com as 

melhores pontuações, foram: 2. “desenvolvimento da prestação de serviços” (30), 3. 

“flexibilidade do serviço/deslocamento” (40) e 4. ”funcionalidades do aplicativo” (26), 

são relevantes para avaliação realizada, pois apresentam valores acima do total dos 

resultados (7), conforme Gráfico 4.17 – Discussão Científica das Melhores Práticas.  

 
Gráfico 4.17 - Discussão Científica das Melhores Práticas  
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Segundo os autores Albertin, Kohl e Elias (2016), na parte 2.4.1 do referencial teórico, 

avaliam a técnica de benchmarking como ferramenta para melhoria das principais 

práticas e indicação para mudanças no desempenho, logo os critérios mencionados 

são destacados conforme visão do benchmarking, por terem influência na usabilidade 

da prestação dos serviços regido por aplicativos.  

4.3.6 Discussão Científica do Desempenho Real 

O Gráfico 4.18 - Discussão Científica do Desempenho Real, descreve em forma de 

porcentagem o desempenho real da usabilidade dos principais critérios e da avaliação 

global finalizada. A barra de cor rosa representa a “usabilidade” conforme legenda, 

enquanto a barra de cor azul retrata a usabilidade máxima total em 100%.  

A usabilidade global final foi de 33% em relação aos 100%, abaixo desse percentual 

têm-se os critérios 1. “renda por serviços” com 26% e 5. “medidas de segurança” com 

29%. Dando destaque para os três melhores critérios com pontuações acima de 33, 

foram: 3. “flexibilidade do serviço/deslocamento” (45%), 2. “desenvolvimento da 

prestação de serviços” (42%) e 4. “funcionalidades do aplicativo” (36%). 

Gráfico 4.18 - Discussão Científica do Desempenho Real  

Em termos de usabilidade, os autores Cybis, Betiol e Faust, (2017), identificam o 

conceito como sendo a facilidade do uso e de aprendizado de forma eficiente, significa 

a relação de experiência entre usuário e determinada tarefa.  
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Assim, corroboram com a pesquisa quanto aos critérios 3. “flexibilidade do serviço e 

deslocamento” e 4. “funcionalidades do aplicativo”, por este entende-se que há 

usabilidade nos aplicativos móveis quando se considera a interação, correção de erros 

e manuseio das ferramentas tecnológicas, encontrada pelos motoristas, aquele 

mostra a utilidade da flexibilidade nas decisões que os prestadores de serviços podem 

tomar no dia a dia de suas atividades.  

Ainda pela definição da usabilidade como facilidade do uso, segundo Cybis, Betiol e 

Faust (2017) e contribuição dos autores Rosenblat e Stark (2016), seção 2.1.1, que 

caracterizam o trabalho pela liberdade, flexibilidade e autonomia é notório a eficiência 

em adentrar ou utilizar as plataformas como um agente prestador de serviços, o que 

corrobora com o critério destacado 2. “desenvolvimento da prestação de serviços” que 

obteve percentual de usabilidade 42% acima dos 33% de desempenho total. 

4.3.7 Desempenho Real para Chegar ao Nível de Excelência com Menor Esforço 

Os dois desempenhos que exigem menor nível de esforço para alcançar o limite 

máximo da usabilidade são identificados pelos critérios 3. “flexibilidade do 

serviço/descolamento”, com 112 degraus (152-40) e 4. “funcionalidades do aplicativo” 

que apresenta 116 degraus (142-26), conforme Gráfico 4.19 - Desempenho Real para 

Chegar ao Nível de Excelência com Menor Esforço.  
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Gráfico 4.19 - Desempenho Real para Chegar ao Nível de Excelência com Menor Esforço 

Para os gestores, na implementação de um aplicativo de gerenciamento para 

transportes é despendido menos esforços quando se trata dos recursos a serem 

investidos na criação de uma plataforma digital, como também adicionar as opções 

incluídas no critério 3. flexibilidade, no qual é escolha do motorista os melhores 

horários, locais e distâncias das viagens percorridas.   

A percepção dos motoristas (linha rosa) considera 1. “renda por serviços” e 5. 

“medidas de segurança” como os itens que geram maiores investimentos para se 

chegar ao desempenho máximo da usabilidade (linha azul).  

4.3.8 Discussão Científica do Desempenho: Maior Contribuição para Usabilidade 

Os critérios que foram definidos na etapa de grupo focal com os maiores percentuais 

de contribuição para o desenvolvimento da usabilidade dos serviços de transporte por 

meio das plataformas digitais, são: 1. renda por serviços e 5. medidas de segurança, 



75  
  

30% e 25%, respectivamente, conforme Gráfico 4.20 – Discussão Científica do 

Desempenho – Maior Contribuição para Usabilidade.  

 

 
Gráfico 4.20 - Discussão Científica do Desempenho - Maior Contribuição para Usabilidade 

Chama-se atenção a análise dos resultados no que diz respeito as taxas de 

contribuições descritas acima, pois, o trabalho dos motoristas é influenciado de forma 

significativa, principalmente no quesito dos subcritérios já avaliados de cada item que 

obteve maior taxa de contribuição.  

Os dois critérios, 1. renda por serviços (30%) e 5. medidas de segurança (25%), são 

os que mais contribuem para a usabilidade e estão abaixo da linha neutra (cinza), 

entre os níveis “Neutro/Indiferente” e “Ruim”, o que pode inferir que contribuem para 

o serviço com um percentual alto comparado aos outros critérios, mas deixam a 

desejar na avaliação obtida pela percepção dos motoristas. Logo, precisam de fino 

ajuste dos gestores, para melhorias nos desempenhos. 

Chen et al. (2019) relata que o trabalho por plataformas não oferece muitos benefícios, 

comparado aos empregos tradicionais, como desvantagens os salários são incertos, 
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mas existem vantagens de ganhos compensados em um cronograma flexível. Ainda 

pelo autor, a renda é proporcional a uma tarifa básica, outra por quilômetro rodado e 

por minuto.  

Também existe um sistema de ganhos através de momentos de alta demanda de 

passageiros, em que os preços ficam com dinâmica, assim aumentam 

proporcionalmente os ganhos obtidos por motorista durante esses períodos, de acordo 

com Chen et al. (2019).  

Segundo Wilkes III et al. (2017) tem-se a possibilidade de integrar por meio da 

plataforma online recursos e funcionalidades com intuito de gerenciar segurança 

contra acidentes com veículos, violações de trânsito e custos associados, projeta-se 

um aplicativo com capacidade para operar nos dispositivos móveis.  

Assim como, na seção 3.2 Caracterização da Pesquisa, as empresas de aplicativos 

de transporte tem adotado meios de proporcionar formas efetivas de garantir a 

segurança dos que fazem uso dos serviços, tais como: chamada para polícia, 

reconhecimento facial, localização via GPS, contato 24 horas com as centrais de 

atendimento.  

Logo, as discussões científicas corroboram com o resultado do estudo dos critérios 

que apresentam uma percepção negativa. Ainda são necessários esforços ou 

investimentos na renda por serviços e nas medidas de segurança, este por demandar 

projetos de gerenciamento pela plataforma e medidas protetivas que sejam eficientes 

aos motoristas, aquele por influenciar na vida econômica dos prestadores de serviços.  

 
4.3.9 Objetivos Específicos e Resultados da Pesquisa 

No início da pesquisa, foram postos 3 objetivos específicos com a finalidade de 

confrontá-los com os resultados obtidos e descrever com base na metodologia 

multicritério de apoio a decisão construtivista (MCDA-C), o objetivo geral: “Análise da 

usabilidade do serviço de transporte por aplicativos na percepção dos motoristas”. 

O Quadro 4.1 - Objetivos Específicos e Resultados da Pesquisa é fruto da 

demonstração dos resultados tendo como ponto de vista, a percepção dos motoristas.  
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OBJETIVOS ESPECÍFICOS RESULTADOS  LOCALIZAÇÃO 

i) Verificar a experiência dos 
motoristas de aplicativo de 
transporte privado neste 
novo contexto de trabalho. 

Conforme resultados adquiridos através do 
formulário de coleta de dados, verifica-se 
inúmeras experiências dos motoristas com as 
plataformas digitais. O trabalho proporciona 
como ponto principal de atratividade, formas 
flexíveis de desenvolver os serviços, como 
escolha de horário, localização e destinos. Além 
da vivência com a flexibilidade, existem 
possibilidades de obter ganhos imediatos e 
extras, ainda mais com a opção dos períodos 
de preços dinâmicas existentes na plataforma.  

Seções 2.1.1 e 3.2  

ii) Identificar as vantagens e 
desvantagens percebidas 
pelos motoristas de 
aplicativos na execução da 
prestação dos serviços. 

Vantagens: definir o próprio período e local de 
trabalho, obter ganhos em qualquer horário do 
dia, trabalhar com autonomia e liberdade em 
suas decisões, seja para fazer as viagens como 
também escolher o passageiro.  

Seções 2.1.1 e 3.2  

Desvantagens: insegurança com a identificação 
dos clientes (passageiros), questões 
relacionadas à segurança e a renda por 
serviços são os itens mais criticados e que 
apresentaram resultados negativos, com base 
na percepção dos motoristas. 

Seções 2.1.1; 2.2.1 e 3.2  

iii) Entender o 
funcionamento do processo 
de reconhecimento e 
desenvolvimento do serviço 
orientado pelas plataformas 
digitais.  

Os motoristas de aplicativos são reconhecidos 
como: autônomos ou empreendedores. 
Conhecer as funcionalidades da plataforma é 
crucial para também entender que existem 
formas de atribuir avaliações para o 
desenvolvimento dos prestadores.  

Seções 2.1.1 e 3.2  

Quadro 4.1 – Objetivos Específicos e Resultados da Pesquisa 

 

Nota-se que o conceito da usabilidade é entendido pela facilidade do uso, na eficiência 

e relação de experiências que determinado produto ou tarefa pode estabelecer, 

conforme identificado pelos autores Cybis, Betiol e Faust (2017).   

Em vista disso, a pesquisa teve como objetivo analisar a usabilidade do serviço de 

transporte por aplicativo de 4 plataformas, tais como: Uber, 99App, Cabify e InDriver, 

buscou-se pela percepção dos motoristas na avaliação de 5 itens gerais. 

Esses 5 critérios gerais, foram validados com apoio da Metodologia Multicritério de 

Apoio à Decisão – Construtivista (MCDA-C) que consiste em técnicas de auxílio à 

modelagem de decisões, assim busca-se esclarecer com amparo de decisores os 
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conhecimentos e evidências científicas mais relevantes e adequadas para situação 

em estudo, segundo Gallon, Ensslin e Ensslin (2011).  

Logo, os objetivos específicos foram alcançados dado os resultados apresentados no 

referido gráfico acima, mas apesar de ainda existirem pontos a serem melhorados, 

percebe-se que existe usabilidade nos serviços de transporte por aplicativos 

analisados.   
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5. CONCLUSÃO  

Conforme proposta de pesquisa, em analisar a usabilidade dos serviço de transporte 

por aplicativos na percepção do motorista, com base na metodologia multicritério de 

apoio a decisão construtivista, principalmente no que influência e caracteriza, em 

termos de usabilidade, os “serviços sob demanda”. Por exemplo, o que atrai referente 

a benefícios ou incentivos e as formas facilitadas de adentrar e executar esse novo 

modelo de trabalho.  

Apesar das discussões quanto a informalidade e do reconhecimento do profissional 

como empregado ou realmente como autônomo é possível perceber que muitos são 

atraídos pela plataforma. Para execução dos serviços não existem muitos mistérios, 

são poucas as formalizações solicitadas aos prestadores durante o ingresso nas 

plataformas.  

Existem lacunas nas regulamentações legais para a categoria de motoristas parceiros, 

pois ainda faltam conceitos na definição da qualidade do serviço de transporte de 

passageiro por aplicativo para o devido reconhecimento e dos incentivos que 

garantam uma melhor prestação de suas atividades. 

Foi verificado pelo critério “desenvolvimento da prestação de serviços” seção 4.3 da 

avaliação geral, com base nas respostas cadastradas, que os resultados se 

encontram nos pontos ótimos positivos. Pode se dizer que existem avaliações 

positivas quanto ao desempenho do motorista, principalmente quando se trata dos 

critérios para admissão e da auto avaliação do serviço prestado.  

Logo, são básicos os requisitos necessários que os motoristas precisam para serem 

“parceiros das plataformas”, assim como a exigência de treinamentos específicos para 

condução das atividades não são demandas principais das empresas. O que remete 

ao próprio prestador, a realização ou não de desenvolver novas habilidades e 

competências nos serviços, seja para lidar com público ou ter uma direção defensiva 

no trânsito de qualidade, minimizando riscos desnecessários.  

Ressalta-se a importância da avaliação prestada aos motoristas, já que “não existem 

feedbacks direto dos gestores das plataformas”, a possibilidade de saberem se estão 

sendo prestativos, eficientes e também reconhecidos é através do sistema de 
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avaliações realizados pelos passageiros dentro do próprio aplicativo, essa 

funcionalidade é disponibilizada em todas as empresas avaliadas no presente estudo.  

Com isso, são atribuídas notas em relação à qualidade do serviço prestado, mas, em 

determinadas situações quando os trabalhadores apresentam uma nota abaixo da 

média colocada de atingimento, pode ser que deixem de ser alvos de corridas, ou 

seja, a demanda de passageiros para os motoristas que possuem uma nota baixa é 

menor, sendo assim, devem manter sempre uma boa avaliação. 

Ao pensar nos requisitos essenciais que constituem um trabalho, destacam-se a 

influência e o peso, que possuem os critérios, medidas de segurança e renda por 

serviços, conforme desempenhos das maiores taxas de contribuição para usabilidade, 

descritos no capítulo 4.3.8 - Discussão Científica do Desempenho: Maior Contribuição 

para Usabilidade, e dos percentuais definidos pelos descritores na etapa de grupo 

focal.  

Desse modo, percebe-se que os critérios mencionados foram os que obterem a menor 

pontuação esperada e ficaram abaixo dos resultados positivos. Como identificado 

pelos subcritérios que contribuem com cada critério, primeiro avaliando-se as medidas 

de segurança adotadas, temos os elementos: dispositivo de proteção e rigor na 

identificação do usuário, que na percepção dos agidos foram alinhados nos resultados 

não esperados.  

Logo, é proposto uma reavaliação quanto as medidas de proteção já implementadas, 

é necessário também que os próprios motoristas participem e contribuem com 

processo de criação das medidas de segurança eficientes. 

Quanto ao segundo critério, “renda por serviços”: incluem-se, a taxa de serviços, os 

benefícios e os preços das viagens (por região ou dinâmica), foram avaliados nos 

pontos negativos. Com base nas relações trabalhistas, os motoristas de aplicativos 

não possuem direitos como de um trabalhador de careira assinada, por exemplo: 

férias regularizadas, seguro-desemprego, décimo terceiro salário e adicional noturno. 

Ou seja, os elementos essenciais para que um trabalhador possa gozar de sua 

liberdade, da qualidade de vida no trabalho, do descanso proporcional ao tempo de 

serviço prestado e salário compatível com o desempenho de suas atividades, são 

pontos relevantes a serem considerados, pois, influenciam na percepção da 

usabilidade buscada pelos motoristas.  
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Quanto a taxa de serviços, proporcional a cada plataforma avaliada. É considerada 

conforme percepção dos motoristas, como sendo a de pior avaliação. Relata a 

precariedade que as marcas oferecem aos seus prestadores, geralmente cobram uma 

alta taxa sobre as corridas, dessa forma, faz se necessário a implementação de taxas 

justas, que propiciem melhores condições no tocante a renda final dos trabalhadores.  

No que diz respeito aos preços das viagens considerando que foi avaliado sob a 

perspectiva de duas modalidades: preços por região e preços por dinâmicas. Pode se 

dizer que em relação aos valores dados por região tem influência econômica relativa 

a cada padrão de cidade, o que determina se o prestador ganhará mais, ou menos 

em suas viagens. Já o preço por dinâmica é dado conforme demanda dos 

passageiros. 

Dessa forma, o item, preços por viagens requer duas avaliações, a primeira em 

relação à localidade que o motorista escolhe para desenvolver suas atividades e a 

segunda quanto a alta demanda de passageiros por corridas, com isso, é mais atrativo 

os preços por demanda do que por região.  

Dos pontos avaliados que formam o trabalho orientado por aplicativos, a flexibilidade 

demonstra ser alvo de melhores avaliações, assim como torna o serviço atrativo, visto 

que é fácil gerar oportunidades a qualquer hora do dia para prestar serviços e ganhar 

uma renda extra.  

Portanto, compreende-se que a usabilidade dos serviços de transporte regidos por 

aplicativos é percebida principalmente quanto aos requisitos da flexibilidade e da 

performance de desempenho ou desenvolvimento dos motoristas. 
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