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PERCEPCAO DA QUALIDADE DE SERVICOS: O OLHAR DOS PASSAGEIROS E
MOTORISTAS SOBRE O TRANSPORTE POR APLICATIVO

PERCEPTION OF SERVICE QUALITY: THE VIEW OF PASSENGERS AND
DRIVERS ON APP-BASED TRANSPORTATION

Pedro Lucas Gongalves da Silva*

RESUMO

Este estudo avaliar a percepcao de qualidade nos servigos de transporte por aplicativo,
considerando as experiéncias de motoristas e passageiros sob o olhar de variaveis diversas e
com objetivo de compreender de que modo aspectos associados ao uso de plataformas de
transporte por aplicativo influenciam a percep¢ao do servigo prestado. Para isso, adotou-se uma
abordagem qualitativa, utilizando a técnica de observagdo ndo participante, empregando a
netnografia e a andlise de contetido em comentarios publicos coletados de redes sociais como
Instagram e YouTube, colocados em maio de 2025. Foram selecionados mais de 150
comentarios relevantes para identificar padrdes nas percepcdes dos usuarios. Os resultados
revelam que motoristas valorizam principalmente a seguranga no trabalho, remuneracao justa e
um suporte eficaz das plataformas, destacando a insatisfacdo com a falta de transparéncia nos
ganhos e a vulnerabilidade a riscos fisicos. Por outro lado, os passageiros apontam a seguranca,
o tempo de espera e o conforto como fatores cruciais para a satisfagao, ressaltando a necessidade
de melhorias na verificagao dos motoristas, reducao dos cancelamentos € manuten¢ao adequada
dos veiculos. A andlise indica que a qualidade percebida vai além da funcionalidade do
aplicativo, englobando a experiéncia humana e as relagcdes interpessoais durante o servigo. A
partir da pesquisa realizada foi possivel perceber que as plataformas devem implementar
politicas mais robustas que promovam seguranca, suporte, remuneragdo justa e conforto para
ambos os lados, visando uma relagio equilibrada e sustentavel. Investi'r na gestdo eficaz desses
fatores ¢ fundamental para garantir a confianca e a fidelizagdo dos usuarios, configurando um
compromisso social e estratégico indispensavel para a mobilidade urbana atual. Assim, a
pesquisa destaca que a qualidade no transporte por aplicativo deve priorizar a valorizacao e
protecao dos envolvidos, promovendo um modelo mais justo, inclusivo e responsavel.

Palavras-Chave: Percep¢ao de qualidade; Transporte por aplicativo; Gestao de servigos.

ABSTRACT

This study aims to assess the perception of quality in ride-hailing services, considering the
experiences of drivers and passengers from the perspective of various variables and with the
aim of understanding how aspects associated with the use of ride-hailing platforms influence
the perception of the service provided. To this end, a qualitative approach was adopted, using
the non-participant observation technique, employing netnography and content analysis in
public comments collected from social networks such as Instagram and YouTube, posted in
May 2025. More than 150 relevant comments were selected to identify patterns in user
perceptions. The results reveal that drivers mainly value job security, fair pay and effective
support from the platforms, highlighting dissatisfaction with the lack of transparency in
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earnings and vulnerability to physical risks. On the other hand, passengers point to safety,
waiting time and comfort as crucial factors for satisfaction, highlighting the need for
improvements in driver verification, reduction of cancellations and adequate vehicle
maintenance. The analysis indicates that perceived quality goes beyond the functionality of the
application, encompassing the human experience and interpersonal relationships during the
service. The research revealed that platforms must implement more robust policies that promote
safety, support, fair compensation, and comfort for both parties, aiming for a balanced and
sustainable relationship. Investing in the effective management of these factors is essential to
ensure user trust and loyalty, configuring a social and strategic commitment that is
indispensable for today's urban mobility. Thus, the research highlights that quality in
transportation via apps must prioritize the appreciation and protection of those involved,
promoting a fairer, more inclusive, and more responsible model.

Keywords: Perception of quality. Ride-hailing. Service management.
1 INTRODUCAO

Segundo dados de 2022 do Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE), o
Brasil tinha 1,5 milhdo de pessoas trabalhando com uso de aplicativos de servigos de transporte,
e dados da Uber de 2023, mostram que 125 milhdes de brasileiros j& utilizou a plataforma
alguma vez, ou seja, 80% dos brasileiros adultos fizeram juntas mais de 11 bilhdes de viagens ja
realizadas no Brasil desde 2014. Ainda segundo esta mesma pesquisa, 80% dos entrevistados
afirmam que os aplicativos de transporte mudaram suas vidas. E 9 em cada 10 concordam
avancos tecnoldgicos transformaram a forma como as pessoas se deslocam, e 7 em cada 10
falam sobre o impacto econdmico no pais.

Devido a esse crescente consumo, a qualidade e a gestao de servigos sdo essenciais para
este tipo de empresa que trabalha com transporte por aplicativo, pois envolve o planejamento,
organizagdo, execucao e controle das atividades que visam atender com eficiéncia e seguranca
as necessidades dos usuarios, isso ¢ a chave para o sucesso (Whiteley 1992). Nesse setor, o
servico ocorre por meio do contato direto entre motoristas e passageiros, € a percepcao de
qualidade torna-se um fator decisivo para a fideliza¢do e o sucesso da plataforma. Empresas
que investem em tecnologia, na capacitacdo dos motoristas parceiros, no aprimoramento da
interface do aplicativo e na escuta ativa dos usudrios conseguem oferecer um servico mais
confiavel e atrativo. Além disso, ao utilizar dados para monitorar o desempenho e antecipar
demandas, essas empresas conseguem otimizar rotas, reduzir tempos de espera e aumentar a
eficiéncia operacional. Assim, a integracdo entre uma gestdo de servigos eficaz e o foco
continuo na qualidade, ¢ fundamental para garantir a competitividade, a reputacdo e o
crescimento sustentavel das plataformas de transporte por aplicativo em um mercado dindmico
e cada vez mais exigente.

A maioria dos estudos tende a focar em apenas um dos lados da experiéncia com
transporte de aplicativos e satisfagdo ou qualidade do servigo prestado. Fazer isso, corre-se o
risco de ignorar aspectos cruciais da interagdo entre ambas as partes, que influenciam
diretamente a percepcao de qualidade. Elementos como seguranga, confiabilidade, conforto,
atendimento e suporte da plataforma sdo vivenciados de maneira diferente por motoristas e
passageiros, mas se entrelacam no momento da prestacdo do servico. Dessa forma, um olhar
mais abrangente e equilibrado ¢ necessario para captar a complexidade da experiéncia como
um todo.

Diante disso, a presente pesquisa ¢ guiada pela seguinte pergunta: De que maneira
motoristas e passageiros de transporte por aplicativo percebem a qualidade do servigo,
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considerando fatores como eficiéncia, seguranca, atendimento, condi¢des de trabalho e
usabilidade da plataforma?

Estas questdes inspiram o objetivo geral desta pesquisa que ¢ avaliar a percep¢do da
qualidade, a partir da experiéncia de motoristas e passageiros de transporte por aplicativo,
considerando fatores como seguranga, conforto, tempo de espera, suporte da plataforma e
fatores financeiros. Acredita-se na hipotese de que estes fatores influenciam diretamente a visao
de qualidade dos usuarios. Desse modo, tem-se como objetivos especificos: (I) Apontar os
conceitos fundamentais da gestdo de servigos, destacando a importancia da sua aplicagdo no
contexto das empresas de transporte por aplicativo; (II) Identificar os principais fatores que
influenciam a percep¢ao da qualidade do servigo por parte dos passageiros, considerando
aspectos como tempo de espera, seguranca, atendimento, prego e conforto; (III) Compreender
a percepcao da qualidade sob a otica dos motoristas de aplicativo, levando em consideracao
elementos como remuneragao, segurancga, suporte da plataforma, tempo de espera entre corridas
e sistema de avaliacoes.

Portanto, o presente trabalho busca contribuir para o debate atual sobre mobilidade
urbana digital, oferecendo uma andlise aprofundada da percepc¢do da qualidade dos servigos de
transporte por aplicativo, por meio de uma abordagem que contempla diferentes perspectivas e
dimensdes da experiéncia do usudrio, espera-se gerar contribui¢des que auxiliem na formulacao
de estratégias de melhoria, inovacao e regulacao desse setor em constante transformagao.

2 FUNDAMENTACAO TEORICA
2.1. Gestao de servicos e sua importancia no cenario econéomico atual

Para Lovelock e Wright (2007, p.6) apud Fitzsimmons E Fitzsimmons (2010, p.139), os
servicos sao acoes realizadas por uma parte para beneficiar outra, tendo como foco gerar efeitos
especificos no usuario ou em seus bens, mesmo que esses elementos ndo se tornem sua posse
direta. J& segundo Kotler (1998, p. 412) Servico ¢ uma atividade realizada por alguém em
beneficio de outra pessoa, sendo caracterizado por ndo envolver a entrega de um bem material.

Por se tratar de um produto intangivel, ndo ha possibilidade de armazenamento, j& que
ao mesmo tempo em que se produz um servigo, 0 mesmo ¢ consumido quase que no mesmo
instante, assim como afirma Kahtalian (2002, p. 24) ao afirmar que esse recurso ndo pode ser
guardado para uso posterior, devendo ser consumido no momento em que € oferecido. Logo, ¢
algo dificil de se padronizar, ja que depende de individuos para ser executado e cada individuo
tem suas caracteristicas pessoais e podem ser afetados por inimeros fatores.

O setor de servicos no Brasil tem se destacado nos ultimos anos, apresentando um
crescimento superior ao do Produto Interno Bruto (PIB). Isso ¢ evidenciado pelo grafico 1 que
ilustra a evolugdo da abertura de empresas de servigos ao longo dos tltimos anos:

Figura 01: Quantidade de empresas abertas nos ultimos anos
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Como pode ser observado, as empresas de servicos estdo crescendo exponencialmente,
estando presentes em todos os momentos do nosso dia a dia. Os servigos destas empresas,
desempenham um papel essencial em diferentes areas, como: transporte, saude, educagdo e
lazer.

Diante do cendrio competitivo cada vez mais desafiador em que as empresas de servigos
estao inseridas, ¢ imprescindivel que elas desenvolvam estratégias solidas para enfrentar as
dificuldades e se destacar no mercado. A competicdo acirrada exige que as organizagdes
estejam constantemente adaptando suas abordagens para atender as demandas dos
consumidores e se manter a frente dos concorrentes. Nesse contexto, a gestdo eficiente neste
ramo se torna um fator essencial para garantir a sustentabilidade e o crescimento dessas
empresas, pois, sem uma administra¢do adequada, ¢ dificil garantir sua continuidade e sucesso
no longo prazo como destaca Damian (2015, p. 16), ao falar que a sobrevivéncia de uma
empresa depende diretamente da qualidade de sua gestdo, especialmente diante de um cenario
global cada vez mais complexo e competitivo, € que a responsabilidade social, inovagado
tecnologica e busca por qualidade estdo redefinindo os padroes tradicionais de gestao e exigindo
novas abordagens por parte das organizagdes

Em suma, a adogdo de uma gestdo solida, alinhada as necessidades do mercado e as
transformacgdes tecnoldgicas, € um passo essencial para que as empresas de servigos prosperem
no cendrio atual. Entretanto, ¢ importante entender como essa gestdo afeta diretamente a
experiéncia do consumidor, destacando-se a percepcao da qualidade como um fator crucial para
a fidelizagao e satisfagao dos clientes. Isso ¢ especialmente relevante em setores onde o servigo
¢ prestado de forma imediata e personalizada, como no transporte por aplicativo, o que torna
necessario analisar como os usuarios avaliam esses servicos e quais aspectos influenciam essa
avaliagao.

2.2 Percep¢ao da Qualidade no Transporte por Aplicativo
2.2.1. Fatores que influenciam a percep¢do da qualidade para passageiros

A percepgao de qualidade dos passageiros em relagdo aos servigos de transporte por
aplicativo ¢ formada a partir de uma combinacdo de elementos objetivos e subjetivos que
moldam a experiéncia do usudrio desde a solicitagdo até o final da corrida.

Torna-se evidente entdo que uma empresa prestadora de servigcos deve direcionar
esforcos para compreender e atender a esses fatores de forma estratégica e sensivel, pois eles
representam a base para a satisfagdo e fidelizagao do cliente e entender quais elementos devem
ser trabalhados a fim de atender as necessidades de seus clientes, assim como afirma Albrecht,
2000 apud Stefano et al. (2008), ao enfatizar que uma empresa orientada para o cliente garante
que as necessidades do consumidor sejam o foco principal de todas as agdes internas,
colocando-o tanto no centro quanto no topo da estrutura empresarial, pois ele é¢ o nucleo e a
prioridade méxima da empresa.

Dessa forma, compreender os principais aspectos que impactam a experiéncia do usuario
torna-se essencial para que as plataformas possam oferecer um servico de maior qualidade.
Entre os fatores que influenciam os passageiros, destacam-se:

e Tempo de espera: Refere-se ao intervalo entre a solicitacdo da corrida e a chegada do
motorista ao local de embarque. Um tempo de espera reduzido estd geralmente
associado a maior eficiéncia do servigo, sendo um dos primeiros indicadores observados
pelos usuarios;
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e Seguranca: A seguranca esta relacionada tanto a integridade fisica durante a corrida
quanto a confianga nos recursos da plataforma, como rastreamento da viagem, botao de
emergéncia e verificagdo dos motoristas cadastrados;

e Atendimento: A maneira como o motorista se comunica, sua postura profissional e o
respeito demonstrado ao passageiro influenciam significativamente a avaliagdo do
Servigo;

e Preco: O valor cobrado pela corrida, especialmente em situagdes de alta demanda, ¢
frequentemente um fator decisivo na avaliagdo do servigo. Um preco justo, alinhado a
qualidade da experiéncia, ¢ determinante para a fidelizacdo do usuario;

e Conforto: Aspectos relacionados ao estado de conservacdo do veiculo, limpeza,
climatizacdo e espaco interno contribuem diretamente para o bem-estar do passageiro
durante o trajeto e se tornam fatores também importantes para avaliagdo do servigo
prestado.

Por isso, ao entender e valorizar esses aspectos, as empresas de transporte por aplicativo
conseguem nao apenas oferecer um servigo que realmente atende as necessidades dos usudrios,
mas também criar uma rela¢do de confianca e fidelidade duradoura. Para isso, ¢ importante
ficar atento a experiéncia do cliente, investir constantemente em tecnologia, capacitar os
motoristas e buscar melhorias continuas. Assim, elas conseguem construir uma proposta de
valor focada na exceléncia no atendimento.

2.2.2. Fatores que influenciam a percep¢ao da qualidade para motoristas

Empresas de sucesso compreendem que para agregar valor a seu servigo, € necessario cuidar
primeiramente das pessoas que geram esse valor, assim como fala Marras (2010, p. 196) apud
Marangoni (2015, p. 105), ao destacar que as pessoas sdo consideradas o capital mais valioso
da organizacdo, pois carregam conhecimentos e habilidades fundamentais, e devem ser
lideradas e dirigidas adequadamente para o sucesso da empresa. Nesse sentido, para alcangar
o0s objetivos empresariais e se destacar em um mercado competitivo, € indispensavel que essas
pessoas sejam bem lideradas, motivadas e direcionadas adequadamente, com politicas de
valorizacdo e reconhecimento que promovam o engajamento € o desempenho continuo.

Deste modo, ¢ importante estar atento ao ponto de vista dos motoristas, sobre sua percepcao
de qualidade em relagdo ao trabalho realizado por meio das plataformas digitais que também ¢
construida a partir de multiplos fatores. Essa avaliacdo considera ndo apenas os ganhos
financeiros, mas também as condicdes de trabalho, como por exemplo:

e Remuneracdo: A quantia recebida por corrida, bem como os critérios de calculo
utilizados pelas plataformas, ¢ um dos principais fatores que determinam a satisfacdo
dos motoristas, que por muitas vezes, tem sua motiva¢do impactada, ja que ndo tem
clareza sobre os célculos realizados em cima dos seus ganhos e os ganhos da plataforma;

e Seguranca: A exposi¢ao a situacdes de risco, como assaltos, sequestros ou agressoes, ¢
uma preocupacao constante, e a auséncia de medidas eficazes de protecdo influencia
negativamente a percepgao sobre a seguranca da atividade;

e Suporte da plataforma: A qualidade do suporte oferecido pelas plataformas,
especialmente em casos de problemas com passageiros, acidentes ou falhas técnicas, é
essencial para que o motorista se sinta amparado e valorizado;

e Tempo de espera entre corridas: O intervalo entre uma corrida e outra afeta diretamente
o rendimento diario do motorista. Tempos longos de inatividade podem ser percebidos
como ineficiéncia da plataforma e comprometem a rentabilidade do trabalho;
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e Avaliagdes dos passageiros: O sistema de avaliagdo ¢ uma ferramenta importante de
controle de qualidade, mas também pode gerar tensdes quando ndo ¢ aplicado de forma
justa ou transparente. A dependéncia de boas avaliagdes para manter o acesso a
plataforma pode causar inseguranga e pressao constante.

Dessa forma, ¢ evidente que o bem-estar e a valorizagdo dos motoristas sdo elementos
fundamentais para a sustentabilidade desse modelo de negbcios. Investir na escuta ativa desses
profissionais, oferecer melhores condi¢gdes de trabalho e criar mecanismos justos e claros de
remuneracdo € suporte contribui diretamente para a melhoria da qualidade dos servigos
prestados e para o fortalecimento das relagdes entre trabalhadores e plataformas.

2.2.3. Importancia das avaliacdes e feedbacks para passageiros € motoristas

As avaliacdes e feedbacks nos aplicativos sdo pontos principais que garantem a
qualidade, a seguranga e a confianga entre passageiros e motoristas. E por meio desses
mecanismos que as plataformas conseguem monitorar o desempenho de seus usudrios e
prestadores de servigo, identificar falhas operacionais ¢ promover melhorias continuas que
atendam as expectativas do publico. De acordo com estudos realizados pela Gallup, os
empregados que recebem feedbacks regulares de seus chefes t€m uma chance 3,6 vezes maior
de trabalharem motivados ¢ melhorar sua performance. Além disso, estudos da Harvard
Business Review tem 12,5% mais produtividade por parte das equipes ao implementar a cultura
do feedback.

Seguindo desse ponto, Vroom (1997) apud Esteves (2020, p. 4) enfatiza trés funcdes
essenciais da avaliacdo: proporcionar retorno construtivo aos colaboradores, atua como um
mecanismo para incentivar ajustes de comportamento e oferece dados importantes que auxiliam
na tomada de decisdes.

Quando um usudrio avalia uma corrida, ele estd contribuindo para criacdo de um
ambiente mais transparente, onde comportamentos positivos sdo reconhecidos e atitudes
erradas podem ser denunciadas. Além disso, os feedbacks fornecem informagdes importantes
para as plataformas, que podem identificar padrdes de problemas recorrentes, mapear pontos
criticos do servigo e implementar solucdes. Em casos mais graves, esses dados possibilitam a
aplicacdo de medidas corretivas ou até mesmo a exclusdo de usudrios que violem as diretrizes
da comunidade, protegendo a integridade dos envolvidos.

Essas avaliagdes funcionam como uma referéncia para os proximos usudrios e
motoristas, ajudando a tomar decisdes mais seguras ao aceitar ou solicitar uma corrida. Além
disso, os feedbacks fornecidos ajudam as plataformas a identificar problemas recorrentes,
aplicar melhorias no servico e, quando necessario, tomar medidas contra comportamentos que
coloquem em risco a integridade dos envolvidos.

3 METODOLOGIA

Esta pesquisa tem como objetivo geral avaliar a percep¢ao da qualidade, a partir da
experiéncia de motoristas e passageiros de transporte por aplicativo, considerando fatores como
segurancga, conforto, tempo de espera, suporte da plataforma e fatores financeiros. Para isso,
adota uma abordagem qualitativa, que, segundo Gil (2002, p. 133), ¢ menos rigida e
padronizada, dependendo de diversos fatores que tornam o processo mais complexo e flexivel.
Esse método exige uma postura reflexiva do pesquisador, pois os dados analisados podem
incluir falas, atitudes, percepgdes ou experiéncias, ndo seguindo uma légica matematica. Assim,
a abordagem qualitativa ¢ adequada para compreender as percepcdes e experiéncias dos
usuarios de transporte por aplicativo por meio de suas proprias manifestagdes em ambientes
digitais.
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Foram adotados procedimentos exploratorios e descritivos, segundo Cervo, Bervian e
Silva (2007), a pesquisa exploratdria ¢ indicada em situagdes nas quais o problema investigado
ainda ¢ pouco conhecido, ndo exigindo a formulagcdo de hipdteses, mas sim a definicdo de
objetivos e a ampliacao do conhecimento sobre o tema, o que serviu como base para orientar e
estruturar o desenvolvimento da pesquisa de forma mais direcionada. J4 a pesquisa descritiva,
conforme Gil (2002, p. 42), o seu principal objetivo € observar, registrar ¢ descrever as
caracteristicas de um grupo de pessoas, de um fendmeno ou de uma situagao especifica.

Os dados foram coletados, por acessibilidade, através de comentarios disponiveis em
postagens no Instagram e videos no YouTube, selecionados aleatoriamente por sua relevancia
tematica e com videos e posts entre os anos de 2019 e 2025. Os dados analisados sao
secundarios e estdo disponiveis publicamente nas plataformas, acessiveis a qualquer usuario,
mas por conter dados pessoais dos autores dos comentarios, tais como: foto € nome de usuario,
estas informacdes serdo devidamente borradas para proteger os usuarios, respeitando assim, a
Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais (LGPD), Lei n° 13.709/2018.

A pesquisa ainda fez uso a técnica de observa¢do ndo participante, empregando a
netnografia que adapta os métodos etnograficos tradicionais, utilizando as comunicagdes
mediadas por computador como fonte principal de dados (Kozinets 2014).

Para Kozinets (2014), a coleta de dados ocorre a partir das postagens, comentarios e
conversas espontaneas, que sdo posteriormente analisadas qualitativamente para compreender
padrdes de comportamento daquele grupo. Além disso, o autor destaca a importancia da ética
na pesquisa, respeitando a privacidade dos participantes e considerando o papel reflexivo do
pesquisador durante todo o processo. Além disto, para a pesquisa de observagdo nao
participante, o pesquisador nao tem contato com o grupo ou ambiente investigado, ou seja, ndo
se envolver diretamente nas interagdes, atuando como um espectador atento. Ainda que
mantenha certa distancia, essa forma de observagdo ¢ intencional, planejada e orientada por
objetivos especificos (Lakatos & Marconi, 2003).

Para a analise dos dados escolhidos nesta pesquisa, foi utilizado o método de analise de
contetido, que para Bardin (2011) € uma técnica que permite identificar padrdes, categorias e
significados presentes nos discursos espontaneos dos usudrios, oferecendo uma visdo rica e
contextualizada sobre suas experiéncias, opinides € expectativas em relacao ao servigo. Devido
ao tamanho extenso do universo de informagdes, foram analisados 150 comentarios e extraidos
apenas 2 comentarios relevantes para cada fator utilizado na pesquisa, devido ao curto periodo
de tempo para se analisar os dados. A fim de organizar os dados selecionados, as postagens
foram escolhidas por acessibilidade entre os meses de fevereiro a maio, nas quais 0s
comentarios abordassem as varidveis: seguranca, conforto, tempo de espera, suporte da
plataforma e fatores financeiros.

A seguir, apresenta-se alguns quadros sintetizando as partes principais dos
procedimentos metodologicos adotados no trabalho:

Tabela 01: Sintese dos procedimentos metodolégicos;

Tipo da Pesquisa Pesquisa Qualitativa

Sujeitos da pesquisa Motoristas e clientes de transporte por aplicativos

Amostra 150 pessoas (motoristas e clientes)

Técnicas utilizadas Observacao nao participante e netnografia e anélise de
conteudo
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Plataformas YouTube,

Instagram

Periodo da Pesquisa Fevereiro a Maio de 2025

Variaveis Utilizadas Seguranca

Conforto

Tempo de Espera
Suporte da Plataforma
Fatores Financeiros

Fonte: Elaboracdo do autor (2025).

Tabela 02: Sintese das amostras de comentarios.

Comentarios de motoristas

75 comentarios (50%)

Comentarios de passageiros

75 comentarios (50%)

Retirados do Youtube

100 comentarios (66%)

Retirados do Instagram

50 comentarios (44%)

Fonte: Elaboragdo do autor (2025).

As variaveis selecionadas para este trabalho foram definidas com base em sua recorréncia nas
experiéncias relatadas por usudrios e motoristas nas redes sociais durante a pesquisa. Esses
elementos representam alguns dos principais aspectos que impactam diretamente a percepg¢ao

de qualidade dos usuarios:

Tabela 03: Aspectos relacionados a cada usuario

Motoristas

Passageiros

e Segurancga: Refere-se a percepcao
de risco e a confianc¢a dos
motoristas durante as viagens.

Seguranca: Refere-se a percepgao de
risco e a confianca dos passageiros
durante as viagens.

o Fatores financeiros: Envolve o
custo das corridas para os
passageiros e a remuneracao
recebida pelos motoristas.

Conforto: Bem-estar, comodidade e
condig¢des do veiculo durante o trajeto.

e Suporte da plataforma: Trata da
qualidade do atendimento em
situacdes de problema ou
necessidade de informacao.

Tempo de espera: O intervalo entre a
solicita¢ao da corrida e a chegada do
motorista ao local.

Fonte: Elaboragdo do autor (2025).
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4 RESULTADOS E DISCUSSOES

A discussdo sobre a qualidade dos servicos oferecidos vem se intensificando a cada dia
mais, com o crescimento das plataformas de transporte por aplicativo. Segundo pesquisas da
Associagdo Brasileira de Normas Técnicas (AMOBITEC) , em 2023, ja existiam 1,5 milhdo de
motoristas atuando nessas plataformas e cerca de 30 milhdes de brasileiros eram usuarios desse
meio de locomogao.

Os tdpicos a seguir propoe analisar as opinides dos motoristas € passageiros que sao
igualmente relevantes para compreender como cada um percebe o fator qualidade dos servigos
prestados. Foi utilizado como base, comentdrios retirados de redes sociais como YouTube e
Instagram, nos quais os motoristas podem se expressar livremente, sem as restricdes de
comentarios e caracteres impostos pelas plataformas.

4.1 Percepc¢ao de qualidade para motoristas

e Seguranca

A seguranca ¢ um dos pilares fundamentais na percepcdo de qualidade por parte dos
motoristas de aplicativos. Para Silva; Augusto; Botelho ([s.d.]), os ambientes de trabalho
seguros promovem a valorizagdo e motivac¢ao dos funcionarios, ou seja, oferecer um ambiente
seguro ¢ um topico essencial que gera beneficios tanto para as empresas quanto para os usuarios,
e que deve ser considerado uma prioridade nas estratégias das plataformas.

No trabalho por aplicativo, a seguranca abrange diversos aspectos, como o risco de assaltos,
agressoes fisicas, acidentes de transito e até situacdes de discriminag¢do ou assédio. Muitos
relatos encontrados em redes sociais mostram como os motoristas se sentem vulneraveis,
afetando o seu bem estar e o tornando mais critico ao escolher determinadas corridas, chegando
a tomarem medidas drasticas a fim de prevenir determinadas situagoes.

Figura 02: Comentario 1 do motorista sobre seguranga
> o halano

Por isso faco minhas corridas armado, posso ate ser preso,
mas ninguem vai encostar em mim e ficar por isso mesmo

RIS

Fonte: Youtube (2024)

Figura 03: Comentério 2 do motorista sobre seguranga

a1ano

Passei uma situacdo muito parecida a 15 dias passageiro alterado & muito alcoolizado ficou gritando

e colando a mao em meu obro por varias vezes eu pedi calma a deus e consequi finalizar a
corrida que nem paoa foi ele estava surtado mais quando embarcou parecia estar muito sobrio

Fonte: Youtube (2024)
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Essas vivéncias deixam claro o quanto ¢ importante e preocupante a questdo da
seguranca no ambiente de trabalho dos motoristas de aplicativo, demonstrando que ¢
fundamental que as empresas desenvolvam politicas mais eficazes de protecao, com tecnologias
de prevencao, canais de denlincia mais ageis e uma escuta ativa das demandas dos
trabalhadores, a fim de construir um ambiente mais seguro para estes.

e Remuneracdo

A remuneragao dos motoristas de aplicativos ¢ um fator essencial na percepc¢ao de qualidade
desse tipo de trabalho, segundo Pereira do Amaral e Aparecida de Amorim ([s.d.]), esta varidvel
funciona como um incentivo que promove seu bem-estar, aumenta seu desempenho e favorece
o desenvolvimento pessoal.

Caso os ganhos obtidos ndo estejam de acordo com suas expectativas ou nao cubram os
custos envolvidos, a atividade pode se tornar financeiramente inviavel, podendo levar o
motorista a abandonar o trabalho, o que evidencia a importancia de uma politica de
remuneragao justa e compativel com a realidade desses profissionais.

Além disso, o valor recebido por corrida € um critério decisivo na hora de aceitar ou recusar
uma solicitacdo, ja que o motorista precisa considerar variaveis como tempo, distancia e custos
operacionais. Nao ¢ incomum encontrar relatos na internet falando sobre a remuneragao da
categoria, com motoristas reclamando sobre o valor baixo das corridas, especialmente em
trajetos longos ou em horérios de grande demanda.

Figura 04: Comentario 1 do motorista sobre remuneragao

. 66 cam

Corridas com 1,32 o km, 1,26/1,42/1,27/1,52 e
isso pra buscar 2,5km pra deixar em 30/35km + e

o tempo mesmo. Ta dificil pra quem tem carro
alugado, piora bem mais, pois paga por semana

Fonte: Instagram (2024)

Figura 05: Comentario 2 do motorista sobre remuneragao

Queria saber onde que a 99 ta pagando melhor

1,05 por km néo rodo nessa merda de aplicativo
99

Fonte: Instagram (2024)

Essas queixas refletem um sentimento de insatisfacdo crescente, muitas vezes agravado
por reajustes nas tarifas que ndo acompanham o aumento dos custos com combustivel,
manutengdo do veiculo e taxas cobradas pelas plataformas, e se agrava quando se tem que
alugar um carro para trabalhar. Isso afeta ndo s6 o seu entendimento de qualidade sobre este
tema, mas também gera uma sensa¢ao de frustracdo com a remuneragdo, que € vista como
injusta e desvalorizada para o esforgo e tempo investidos.
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e Suporte das plataformas

Outro fator extremamente importante para a construcao da ideia de qualidade ¢ o suporte
que as plataformas de transporte oferecem ao motorista parceiro. Formiga et al. (2021), afirmam
que o reconhecimento e o apoio da empresa ao trabalhador incentivam um melhor desempenho
profissional e estimulam comportamentos colaborativos e construtivos.

Um suporte eficiente vai além da simples resolu¢do de problemas técnicos; envolve a
oferta de canais acessiveis para atendimento em situacdes de emergéncia, esclarecimento de
duvidas, auxilio em casos de conflitos com passageiros e orientagdes sobre seguranga. Porém,
nas redes sociais € possivel encontrar relatos justamente ao contrario do que deveria ser ofertado
aos trabalhadores, suportes ineficientes, sem canais direto de pronto atendimento, ineficiéncia
em feedbacks para as solicitacdes dos motoristas, evidenciando a precariedade do suporte e
criando uma sensa¢ao de abandono e vulnerabilidade

Figura 06: Comentario 1 do motorista sobre suporte

13 1ano
Suporte horroroso deste aplicativo. N&o tem um minimo de respeito. Nem um minimo

de um porcaria de telefone. Imagina precisar do suporte em um ato de risco, roubo, sequestr
simplesmente ficaremos na mao.

Pelo menos a 99 tem um suporte de telefone 24 horas, & me atenderam muito bem.
Fonte: Youtube (2024)

Figura 07: Comentario 2 do motorista sobre suporte

® ha B meses

Pior App pra retorno ao parceiro motorista, fiz 182 em corridas On line
e ndo me foi repassado. Tento entrar em contato e ndo consigo.

51 CJ Responder

Fonte: Youtube (2024)

Estas situagdes, comprometem significativamente sua visdao sobre a qualidade no
aplicativo e deixam claro que o suporte organizacional ndo pode ser visto como um aspecto
secundario, mas sim como um elemento estratégico para fortalecer a confianca, a seguranca e
o comprometimento dos motoristas com a plataforma.

4.2 Percepc¢ao de qualidade para os passageiros
e Seguranca

Da mesma forma que os motoristas, os passageiros enxergam a qualidade como um pilar
extremamente importante para utilizagcdo dos servigos de transporte. O codigo de defesa do
consumidor (CDC) garante através do Art. 14 da Lei n° 8.078 de 11 de setembro de 1990, que
o fornecedor seja responsavel pela reparagao dos danos causados aos consumidores por defeitos
relativos a prestacdo dos servicos. Além do CDC, o codigo civil (CC) fala em seu Art. 734 da
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Lei n° 10.406 de 10 de janeiro de 2002 que o transportador ¢ quem responde por danos a
passageiros e bagagens, a ndao ser por motivos de for¢ca maior.

Um dos principais problemas ¢ a fragilidade nos processos de verificacdo de motoristas.
Embora muitos aplicativos exijam documentos e realizem checagens de antecedentes, essas
medidas nem sempre sdo suficientes para impedir que individuos mal-intencionados ingressem
na plataforma, ja& que existem contas de motoristas sendo compartilhadas ou vendidas,
dificultando o controle sobre quem realmente esta conduzindo o veiculo. Nos comentérios das
plataformas do Youtube e Instagran, existem relatos das consequéncias dessa fragilidade.
Passageiros que tiveram sua seguranga comprometida, foram agredidos, assediados e afetados
psicologicamente pelos motoristas, evidenciando o seu medo em usar o aplicativo para
locomogao.

Figura 08: Comentario 1 do passageiro sobre seguranga

Eu tenho medo de motorista de aplicativo.
Nao tem seguran¢a nenhuma qualquer um pode ser

motorista dos app .

iR Y

Fonte: Youtube (2019)

Figura 09: Comentéario 2 do

* ha 6 ano¢

eiro sobre seguranga

peguei um Uber a um més atras fui pra um casamento em
Itapecerica da Serra, eu e minha filha, no caminho as ruas
foram ficando escuras, e ruas de terra, ele comegou a nos
cantar, disse como duas mocgas bonitas poderiam ir pra um

casamento sozinhas, em seguida comegou a lembrar do
caso daquele Champinha que matou a mog¢a Liana e Felipe
Café, ficamos desesperadas, queriamos descer ele ficou
rindo, Gragas a Deus encontramos um carro no caminho

que estava perdido indo pro mesmo casamento, foi Deus!
Fonte: Youtube (2019)

Essa realidade expde a urgente necessidade de melhorias nos mecanismos de segurancga das
plataformas de transporte por aplicativo. A negligéncia com a seguranca dos usuarios nao pode
ser normalizada, esse tipo de transporte deve oferecer confianga e protecdo aos passageiros,
reforgando o compromisso com a integridade e o bem-estar de quem depende dessa modalidade.

e Tempo de espera

O tempo de espera nos aplicativos de transporte ¢ um dos pontos que afetam e muito a
satisfacdo dos passageiros, pois 0 que comecou como uma solucdo pratica e agil para
locomogao urbana tem se tornado motivo de frustragdo. Para Kotler (2006) entendida como
uma rea¢do emocional que depende do grau em que o produto ou servico recebido corresponde
as suas expectativas prévias. A demora na chegada dos motoristas e os frequentes
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cancelamentos, quebram justamente a expectativa de um servico que prometia rapidez e
agilidade.

A consequéncia disso ¢ uma quebra de confianga no servigo. Muitos passageiros acabam se
sentindo desvalorizados e insatisfeitos com a falta de compromisso por parte de alguns
motoristas e plataformas, que nem sempre oferecem suporte eficiente ou solugdes para esses
problemas.

Nos comentdrios encontrados na internet, ¢ comum relatos de passageiros que afirmam
terem sua corrida aceita e o motorista cancela poucos minutos depois, o obrigando a recomegar
o processo de solicitagdo. Em alguns casos, isso acontece varias vezes seguidas, estendendo
significativamente o tempo de espera e causando atrasos em seu cotidiano.

Figura 10: Comentério 1 do passageiro sobre tempo de espera
1é 2 anos
Estou cansada de pedir um carro no APP e motorista pega corrida faltando 10 min. as vezes faftando

3 minutos 0 motorista cancelar. Duvido que esse motorista ai nunca fez isso. Ja aconteceu

(e esperar quase Meia fora por que nao & 50 um que fazisso, as vezes 3 sequidos
Fonte: Youtube (2023)

Figura 11: Comentario 2 do passageiro sobre tempo de espera

) N3 2 anos

Virias Vezes acontece dos motoristas aceitar e cancelar a corida. O inteliggnte af esqueceu de
que nesse trabalho ele precisa de passageiros para ganhar dinheiro & ndo o contrario.

/555 L1 Responder

Fonte: Youtube (2023)

Esses comentarios, frequentemente encontrados em videos e reportagens sobre o tema,
demonstram a insatisfacdo crescente dos usudrios. Os cancelamentos e o tempo prolongado de
espera acabam impactando diretamente a rotina das pessoas, principalmente aquelas que
dependem dos aplicativos para se locomover até o trabalho, escola ou compromissos
importantes. O servico deveria oferecer previsibilidade, agilidade e confianga, caracteristicas
que quando ndo cumpridas, afetam a imagem da empresa e consequentemente a fidelizagao do
passageiro.

e Conforto

O conforto dos passageiros também ¢ um fator crucial para a qualidade do servigo prestado
pelos aplicativos. Mais do que um diferencial, ¢ uma necessidade basica que traz destaque ao
servico prestado, no qual as escolhas dos usuarios ndo se baseiam apenas em preco, mas
também na experiéncia durante o trajeto. Para Kotler (2005) as empresas devem se esforcar em
realizar suas atividades de maneira eficiente, visando exceder as expectativas dos consumidores
e garantir a qualidade.

Muitas vezes, o conforto ¢ associado a qualidade do veiculo ou ao seu ano de fabricagdo,
mas embora esses fatores possam contribuir, eles estao longe de serem os tnicos. A forma como
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o motorista conduz o veiculo, a limpeza interna do carro, a cordialidade no atendimento e até
mesmo o cuidado com o volume do som ambiente, sdo fatores subjetivos, porém decisivos, que
fazem com que o passageiro se sinta acolhido e respeitado. Outro assunto relacionado ao
conforto que vem ganhando destaque, € sobre o uso de ar-condicionado, pois manter o ambiente
interno do carro climatizado nao é apenas uma questdo de comodidade, mas de respeito ao bem-
estar do passageiro e também do proprio motorista.

Apesar das exigéncias das plataformas, existem diversos relatos de passageiros falando
sobre a qualidade estrutural dos veiculos e a limpeza dos mesmos. Carros extremamente sujos,
com cheiro de cigarro, resto de comidas, roupas, entre outras coisas, sdo evidenciados pelos
passageiros. Além disso, mesmo com as exigéncias das plataformas sobre o uso de ar-
condicionado, muitos usudrios relatam o descumprimento por parte dos motoristas, que nao
ligam o equipamento ou chegam a cobrar taxas extras para uso do sistema de refrigeragao.

Figura 12: Comentario 1 do passageiro sobre conforto

| I
‘ ‘ Rapaz fui na capital do meu estado e o primeiro v,
Uber até pequei de manha cedo tava cheio de

sujeira .umas roupas velhas nos chao fedendo a
mijo ...acho até o cara tava morando era dentro do
carro dele

Fonte: Instagram (2021)

Figura 13: Comentario 2 do passageiro sobre conforto

' |
!

Aqui em Manaus a temperatura em media entre 35 a 40

graus... E 80% dos motoristas nao ligam o ar
condicionado... Pense numa tortura.

Fonte: Instagram (2021)

Esses relatos evidenciam que a experiéncia de conforto exige uma via de mao dupla:
motoristas precisam estar atentos as necessidades dos passageiros € cumprir os requisitos
basicos de qualidade do servigo, enquanto passageiros também devem exercer sua
responsabilidade como usudrios, respeitando o espago e os esforcos do profissional que os
transporta.

Por sua vez, as plataformas, tém um papel importante ao promover a mediacao desse
equilibrio, seja por meio de politicas mais claras, incentivos adequados ou fiscalizacdo efetiva
das boas praticas.

A partir da andlise destas varidveis, foi possivel compreender que uma boa gestao de
qualidade, nas empresas de transporte por aplicativo, afeta diretamente a percepcdo de
qualidade de quem usa os servicos. Estes aspectos estdo intrinsecamente ligados e afetam



22

diretamente o comportamento ¢ a satisfacdo de motoristas e passageiros. Assim, torna-se
evidente que o investimento em politicas mais robustas de seguranga, suporte estruturado,
remuneragdo justa, conforto e pontualidade, ndo sdo apenas diferenciais, mas requisitos
essenciais, € que a gestdo eficaz desses fatores pelas plataformas, ¢ indispensavel para a
constru¢ao de uma relagdo mais equilibrada, segura e satisfatoria para os envolvidos.

5 CONSIDERACOES FINAIS

A maneira como motoristas e passageiros vivenciam os servigos de transporte por
aplicativo define a qualidade e a gestao desses servicos. Além de um sistema que funcione bem,
o crucial ¢ como cada pessoa se sente importante, segura e tratada com consideragdo ao usar o
Servigo.

O proposito principal deste estudo foi avaliar a percep¢do da qualidade, a partir da
experiéncia de motoristas e passageiros de transporte por aplicativo, considerando fatores como
seguranga, conforto, tempo de espera, suporte da plataforma e fatores financeiros. Essa
avaliacdo ¢ influenciada pelo o que eles vivenciam na pratica e destaca a importancia de cada
individuo se sentir valorizado, seguro e respeitado ao utilizar o servigo.

Ao longo da pesquisa, explorou-se 0 que os motoristas pensam sobre trés pontos
essenciais: seguranga, pagamento ¢ ajuda das plataformas. A analise mostrou que eles se sentem
inseguros, desapontados com os ganhos baixos e insatisfeitos com a ajuda das empresas, o que
afeta a qualidade que eles percebem do servico. Do lado dos passageiros, investigamos
seguranga, tempo de espera e conforto, mostrando que eles estdo cada vez mais insatisfeitos
com a falta de estabilidade do servigo. Questdes como ndo saber quem esta dirigindo,
cancelamentos frequentes e falta de atencdo ao conforto do carro, mostram que as plataformas
ainda precisam melhorar muito para garantir que os usudrios tenham uma boa experiéncia. As
histérias que circulam nas redes sociais demonstram que as plataformas precisam urgentemente
se transformar.

E crucial que revejam seus procedimentos, criem prote¢des mais robustas, deem apoio
apropriado e valorizem devidamente a atuacdo dos motoristas. Ao mesmo tempo, ¢ fundamental
assegurar aos usuarios um servico seguro, confortavel e eficaz, que corresponda as suas
precisdes e demandas cotidianas.

Percebe-se, entdo, que a forma como a qualidade € vista, ultrapassa a utilidade do
aplicativo ou o preco da viagem, isto ¢, estd intrinsecamente relacionada a vivéncia das pessoas,
as conexoes entre elas e a atencao dedicada a todos que participam do processo.

Apostar na exceléncia e na gestao dos servigos ndo deve ser encarado apenas como um
plano de negdcios, mas sim, como um dever fundamental para preservar o equilibrio e a
sustentabilidade na interacdo entre as empresas, os motoristas € os passageiros. Essa procura
deve ser continua e guiada por valores como atencdo genuina, consideragdo reciproca e
compromisso social. Somente assim, serd possivel estabelecer um sistema de transporte mais
honesto, abrangente e genuinamente duradouro.

Durante a realiza¢ao deste trabalho, houve dificuldades em reunir estes comentarios,
pois sdo inumeros, e ficam dispersos entre varios videos e posts, entre eles, existem também os
que ndo iriam contribuir com a pesquisa, sendo necessario filtra-los e delimitar tdpicos
especificos. Outro problema sdo as limitacdes nos comentarios dos motoristas e passageiros, a
avaliacdo se da através de opcdes pré-programadas pelo sistema com respostas curtas € muito
objetivas que nao evidéncia a real opinido ou clareza dos seus comentarios sobre a corrida, €
ainda sim, estas informagdes ndo sdo divulgadas abertamente na internet.

Se faz necessario em trabalhos futuros, obter dados mais precisos das empresas que
fornecem esse tipo de servigo de transporte, a fim de construir uma base de dados mais robusta
e de fécil acesso a todos.
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