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RESUMO

A Uber é uma empresa tecnolégica de servico individual de transporte. Seu servico de carona remunerada faz parte
da economia compartilhada. Este artigo objetiva descobrir o perfil dos seus usuérios e analisar as razdes que
motivam seu uso em algumas cidades do pais onde a empresa opera. Foram utilizados 384 questionarios online de
todas as regides brasileiras. Uma regressdo linear maltipla foi usada para explicar a nota de avaliacdo geral do
servigo. Os resultados demonstram que a Uber atende passageiros majoritariamente jovens da classe média. O
lazer € o principal motivo de viagem e quase metade das viagens com a Uber substituiu o transporte publico. Sobre
a avaliacédo geral, o fator mais importante foi a sensacdo de seguranca. Os resultados podem ajudar os reguladores
e operadores a melhorar a qualidade dos servicos de taxi e do transporte publico.

ABSTRACT

Uber is a technology company of individual transportation service. Its ridesourcing service is part of the sharing
economy. This paper aims to discover the profile of its users and analyse the reasons which motivate its use in
some cities of Brazil where the company operates. 384 online questionnaires were utilized from all Brazilian
regions. A multiple linear regression was used to explain the service overall evaluation score. The results
demonstrate that Uber caters to mostly young middle-class passengers. Leisure is the main reason for traveling
and almost half of Uber trips replaced the public transport. On the overall evaluation, the most important factor
was the sense of security. The results can help regulators and operators to improve the taxi and the public transport
service quality.

1. INTRODUCAO

A plataforma tecnoldgica Uber, a mais conhecida entre suas congéneres, oferece uma
modalidade de servico individual de transporte pago, acionado por meio de um aplicativo de
telefone celular. E um fendmeno recente, surgido em 2008, que ja alcangou 613 paises menos
de dez anos depois. Chegou ao Brasil em maio de 2014 e esta presente hoje em 69 cidades
(UBER, 2017). O questionamento acerca da sua classificacdo como servico publico ou privado
suscita discussdes teoricas e foge do escopo deste artigo.

Os servigos de transporte individual através de aplicativos moveis, como as caronas
remuneradas, inserem-se no contexto global mais amplo da economia compartilhada. Eles
questionam o modelo econémico tradicional baseado na producgdo e no consumo, estimulando
0 compartilhamento de bens e servicos que estariam de outra forma subutilizados. Os avancos
tecnoldgicos dos meios de rastreamento e de comunicacao séo as ferramentas que tém permitido
a realizacdo dessas transformagoes.

A existéncia de uma demanda por transporte reprimida depara-se com os problemas conhecidos
de mobilidade urbana. Os servicos ineficientes do transporte publico (TP) e o carater ndo
universal do taxi, que seriam na teoria seus principais concorrentes, contribuiram para o
fortalecimento dessa nova alternativa de mobilidade. Uma forga de trabalho ociosa, ou que
precisa ganhar mais, tendo acesso a internet e a posse de um automovel subutilizado, torna-se
potencialmente habilitada para oferecer o servigo de transporte por meio de plataformas
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tecnolodgicas. Por outro lado, pesam contra esse sistema criticas, acusacoes, agdes trabalhistas
e até proibicdes.

Este artigo tem, portanto, o objetivo de analisar as raz6es que tém motivado o uso da Uber pelo
publico brasileiro de algumas cidades do pais onde a empresa funciona. Aplicaram-se
questionarios através da internet, obtendo-se 384 respostas validas, relativamente distribuidas
em todas as regifes do Brasil. O método de regresséo linear multipla foi aplicado usando alguns
atributos de qualidade considerados, a fim de explicar a estimacdo da nota de avaliacdo geral
do servico e, consequentemente, 0s pesos dos fatores associados a essa avaliacao.

Diante da aceitacdo que a Uber tem conseguido, coloca-se adicionalmente o questionamento:
qual é o perfil socioeconémico do usuéario e quais sdo os fatores mais influentes na avaliagédo
do seu servico? Conhecer essa resposta € importante para tentar entender a motivacdo da
escolha modal do usuario e as caracteristicas do servico mais valorizadas por ele. A
compreensdo dessas razdes poderia ser Util para nortear a proposicao de medidas de melhoria
dos servicos de taxi e TP.

2. REVISAO DA LITERATURA

Cohen e Kietzmann (2014) defendem que a economia do compartilhamento pode ser o préximo
estadgio da evolucdo estrutural do funcionamento da economia. Para eles, o éxito desses
negdcios é decorrente principalmente de uma crescente consciéncia ambiental aliada a
onipresenca da internet e da tecnologia da informacéo, o que permitiu o compartilhamento de
produtos e servigos diversos em grande escala.

No ambito da mobilidade urbana, o desenvolvimento e a utilizacdo de novas tecnologias tém
transformado inclusive o mercado oligopolistico dos taxis. A coexisténcia do servigo
tradicional de taxi e do novo “servigo de taxi de terceiros baseado em aplicativos de celular”
(app-based third-party taxi service - ATTS) transformou o setor em um mercado de economia
compartilhada. O ATTS distingue-se fundamentalmente do taxi tradicional quanto as barreiras
de entrada e a politica tarifaria, e trouxe concorréncia ao mercado. Sua tarifa, baseada no tempo
previsto e na distancia a percorrer, sofre um incremento variavel no valor quando ocorre um
aumento na demanda por viagens (QIAN e UKKUSURI, 2017).

Zhanga et al. (2016) afirmam que o mercado convencional dos taxis esta de fato ameacado pelo
novo e insurgente “taxi sob medida” (tailored taxi). Rayle et al. (2016) se referem a esse tipo
de servi¢co como ridesourcing, a exemplo do servigo de empresas como Uber e Lyft, baseado
em aplicativos de telefone celular e sob demanda. O papel a ser desempenhado por esse modo
de transporte no @mbito do transporte urbano tem gerado controvérsias. Segundo os ultimos
autores, o ridesourcing € visto pelos taxistas, seu principal concorrente, como ilegal, pois estaria
burlando a legislacéo existente e competindo de forma injusta.

Segundo Geradin (2015), o que plataformas como Uber e Airbnb (plataforma de hospedagens)
tém de inovador e em comum entre elas é o fato de que essas empresas iniciam suas atividades
antes mesmo de estarem regulamentadas. Essa urgéncia para ofertar seus servicos e expandir €
vista como uma condi¢do imprescindivel de sustentabilidade econdmica do negdcio. Esperar o
longo e complicado processo de regularizacdo nas respectivas instancias regionais e locais seria
inviavel para seus empreendedores. Além disso, por tratar-se de um modelo de negécio digital,
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quase ndo h& custos passados (sunk costs) envolvidos, minimizando os riscos de interrupcao
forcada das atividades.

Em pesquisa conduzida na area urbana de Pequim, na China, Zhanga et al. (2016) mostraram
que 0s usuérios mais velhos, com maior renda familiar ou relativamente menor nivel
educacional preferem o taxi ao tailored taxi. Eles também concluiram que o atributo mais
influente sobre a preferéncia do usuario pelo tailored taxi ndo é o valor pago a menos em cada
viagem, e sim a conveniéncia, entendida como a facilidade de acessar o modo de transporte.

Rayle et al. (2016), com dados de S&o Francisco, nos Estados Unidos, concluem que pelo menos
metade das viagens realizadas por ridesourcing substituiram um modo de viagem diferente do
taxi, indicando que os dois servicos possuem mercados distintos, ainda que com certa
sobreposicao. Além disso, a pesquisa ndo refuta a alegacdo de que o ridesourcing é utilizado
principalmente por jovens de maior status socioecondémico. Os autores defendem ainda que ha
evidéncias fortes de que o ridesourcing atende um nicho de mercado mal servido pelo TP, como
nas viagens de ou para areas de baixa densidade populacional e no horario noturno, por causa
da sensacdo de inseguranca.

Por causa da réapida expansdo desses servicos mundo afora, torna-se oportuno questionar as
caracteristicas mais apreciadas pelos usuarios e como elas interferem na sua avaliacdo global
de servicos de transporte. A titulo de exemplo, Ofa et al. (2013) utilizaram os seguintes
atributos de qualidade, numa pesquisa sobre a avaliacdo do TP na cidade espanhola de Granada:
frequéncia, pontualidade, velocidade, proximidade dos pontos de parada, preco, limpeza do
veiculo, espaco interno, temperatura no veiculo, informacdo disponivel, seguranca a bordo,
cortesia e acessibilidade do veiculo (6nibus). Os resultados apontaram que a frequéncia do
servico e a velocidade do dnibus eram 0s maiores contribuintes da satisfacdo dos usuarios.

Shaaban e Kim (2016), por sua vez, analisaram o servico de taxi na capital do Catar, Doha. Eles
afirmam que os principais motivos da viagem de taxi foram o lazer e as compras. Seus
resultados também apontaram que diferentes grupos de pessoas, classificadas com relacdo a
idade, ocupacdo, nacionalidade, estado civil e renda, possuem diferentes niveis de percep¢éao
sobre o servico de taxi. Os autores ainda explicam que apesar de haver as regulamentacGes
econbmicas incidentes sobre a quantidade e o preco, demais aspectos regulamentares como
“seguranca no transito” (safety), “seguranca civil ou publica” (security), manutencdo dos
veiculos e treinamento dos motoristas sdo dificilmente considerados.

Por tratar-se de um tema recente, ndo existem muitos estudos sobre as caracteristicas da
demanda da Uber. Como esse servico recebe diferentes tratamentos regulamentares a depender
da cidade onde opera ou pretender iniciar suas acles, serd preciso esperar para saber como
evoluird o negocio. Entretanto, diante da sua competitividade, torna-se necessario estudar como
0s usudrios percebem e avaliam esse servico.

3. METODOLOGIA

Para conhecer o perfil dos usuarios e compreender os fatores por eles valorizados na avaliacéo
da Uber no Brasil, foram coletadas informacdes entre margo e maio de 2017, a partir de uma
ampla pesquisa online no Google Forms, com refor¢o de divulgacao através das listas de email
dos programas de pos-graduacdo em transportes no Brasil, dos CREAS e em diversos grupos
de pesquisa académica. O questionario foi dividido em duas secdes: i) informacéo
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socioecondmica do usuario, e ii) opinides sobre atributos do servico, utilizando uma escala de
notas de 0 a 100. A Tabela 1 apresenta as variaveis avaliadas pelo questionario.

Tabela 1: Varidveis consideradas no questionario

Variavel Tipo e Critério de mensuragéo
Avaliacéo geral (dependente) Y Escalar - Nota de 0 a 100
Tempo de operacgdo (X1) Escalar - Tempo em meses da operacao do Uber na cidade
Renda familiar (X2) Escalar - Valor médio em reais da faixa de renda em SM
Idade do usuario (Xs) Escalar - Informacdo direta, em anos
Sexo do usuario (Xa) Dicotémica - Masculino=1, feminino=0
Tem carro em casa? (Xs) Dicotémica - Sim=1, N&do=0

Dicotdmicas: Lazer (X¢=1 € X7 s ¢ € 10)=0; retorno para casa (Xs=1 e Xs s 9

Motivo de viagem Xe, X7, Xs, e 10)=0; trabalho (Xs=1 e Xs, 7,9¢10)=0; estudo (Xo=1 € Xs,7,5¢10)=0;

X9 @ X0 servicos (X10=1 e Xe, 7, 8¢ 9)=0; COMPromissos sociais ( Xs,7.s, 9e10)=0
Dicotdmicas: autdnomo (X11=1 e Xi2, 13, 14 € 15)=0; estudante (X12=1 e Xi1, 13,
Atividades: Xi1, X12, X13, X14 € 14 € 15)=0; trabalhador formal (X13=1 e Xi1, 12,14 ¢ 15)=0;
Xis aposentado/pensionista (X14=1 € Xi1, 12, 13 15)=0; desempregado (Xi5=1 e

Xi1, 12, 13 14)=0; empresario ( Xy, 12, 13 14 e 15)=0

Taxi (X16=1 e X17=0); Transporte coletivo (X16=0 e X17=1 e transporte

Modo alternativo Xs € Xi7 individual (X16=0 e X17=0)

Preco da Viagem (Xasg),
Conforto do veiculo (X1),
Limpeza do veiculo (Xz0),
Imagem do servico (Xaz1),

Tempo total de viagem (X22),

Comodidade (X23), Seguranca

(X24 e Confianga no motorista
(X25)

Escalar - Nota de 0 a 100

Foram recebidas respostas de usuarios da Uber de diversas cidades do Brasil, de todas as regides
do pais. A fim de atingir uma amostra em nivel nacional de 384 usuéarios, compativel com um
grau de confianca de 95% e erro méaximo de 5% para uma populacdo infinita, foram feitas
exclusdes aleatorias de respostas de cidades nas regibes que extrapolaram em nimero sua
representatividade relativa. Para chegar a esse tamanho de amostra foi também adotado o
critério de Chauvenet, para identificar informagdes discrepantes e suprimi-las.

Os atributos para definicdo das variaveis foram escolhidos de acordo com a reviséao da literatura
sobre decisdes de carona remunerada (Chen et al., 2017; Cools et al., 2013; Correia e Viegas,
2011; Delhomme e Gheorghiu, 2016; Li et al., 2008; Neoh et al., 2015; Tezcan, 2016; Waerden
et al., 2015). No final, utilizando-se o pacote estatistico IBM Statistic Package Social for
Science - SPSS 23, um modelo de regressao multipla foi obtido buscando definir os fatores que
influenciam de forma significativa a avaliagdo da Uber obtida na pesquisa realizada.

4. RESULTADOS E DISCUSSOES
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Por meio de questionarios online, foram obtidas 500 respostas oriundas de 16 diferentes estados
brasileiros. Essa amostra foi reduzida com a excluséo de outliers utilizando-se o critério de
Chauvenet e ajustada pela exclusdo aleatdria de respostas de cidades super-representadas. 1sso
fez com que o numero de respondentes ficasse proporcional a distribuicdo da populagédo
regional do Brasil, considerando-se apenas as cidades onde a empresa Uber funciona. Foram
entdo validadas 384 respostas, levando-se em conta o critério estatistico de 95% de nivel de
confianca e erro amostral de 5% para uma populagéo infinita. A Tabela 2 lista as cidades
pesquisadas.

Tabela 2: Cidades pesquisadas

Cidade UF Cidade UF
Macei6 AL Jaboatdo PE
Salvador BA Londrina PR
Juazeiro do Norte CE Medianeira PR
Fortaleza CE Curitiba PR
Brasilia DF Rio de Janeiro RJ
Vitoria ES Duque de Caxias RJ
Vila Velha ES Niterdi RJ
Aparecida de Goiania GO S&o Jodo de Meriti RJ
Senador Canedo GO Mesquita RJ
Goiania GO Caxias do Sul RJ
Belo Horizonte MG Porto Alegre RS
Betim MG Joinville SC
Juiz de Fora MG Floriandpolis SC
Ibirité MG Blumenau SC
Itabira MG Ribeirdo Preto SP
Uberlandia MG Rio Claro SP
Contagem MG Campinas SP
Pouso Alegre MG Sorocaba SP
Belém PA Cacapava SP
Jodo Pessoa PB Jundiai SP
Bonito PE S&o Bernardo do Campo SP
Recife PE Sé&o Paulo SP
Paulista PE Jau SP
Olinda PE Séo Carlos SP
Moreno PE Palmas TO
Camaragibe PE

A Tabela 3 apresenta as caracteristicas da amostra.
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Tabela 3: Caracteristicas pessoais e socioeconémicas dos usuarios

Variavel Categoria N % Variavel Categoria n %
Masculino 205 53.4% 16 a 26 153 39.8%
Sexo Feminino 178 46.4% 27a 36 140 36.5%
mﬁgrma i 1 0.3% 37 246 48 12.5%
Sem renda 5 13% | 'dade 47,56 25 6.5%
Até 2 SM 38 9.9% 57 a 69 18 4. 7%
Renda >2abSM* 79 20.6%
>5a10SM 124 32.3%
>10a20 SM 81 21.1% Aposentado 9 2.3%
> 20 SM 57 14.8% Desempregado 23 6.0%
Nenhum 78 20.3% Atividade Empresério 9 2.3%
Veiculono Carro 267 69.5% Estudante 142 37.0%
domicilio Motocicleta 8 2.1% Auténomo 46 12.0%
Ambos 31 8.1% Trabalho formal 155 40,40%

* SM: salario minimo

Pouco mais da metade dos respondentes é do sexo masculino (53,4%). Com relacdo a renda
familiar, tem-se que 68,2% dos usuarios possuem renda familiar superior a cinco salérios
minimos e apenas 11,2% pertencem a familias com renda familiar inferior a dois salarios
minimos. Essa caracteristica socioecondmica diferenciada dos usuérios é confirmada quando
eles afirmam que em 89,7% dos domicilios ha algum tipo de veiculo particular.

Com relacéo a distribuicédo etaria, observa-se que 76,3% dos usuarios sdo jovens (tém menos
de 36 anos), e quase 40% tém até 26 anos. Relativamente as atividades exercidas pelos
respondentes, vé-se que as mais recorrentes sdo o trabalho formal (40,4%) e o estudo (37%). A
partir dos dados, observa-se que esse tipo de transporte individual remunerado atende no Brasil
a um publico majoritariamente jovem, da classe média e com relativo equilibrio entre os sexos.
Esse perfil dos usuérios aproxima-se bastante do descrito por Rayle et al. (2016), com dados de
Sédo Francisco, que confirma uma predominancia de jovens com maior status socioeconémico.

A Tabela 3 apresenta os motivos de viagem predominantes dos usuarios da Uber no Brasil,
assim como as primeiras alternativas escolhidas, caso o servi¢o néo estivesse disponivel.

Tabela 3: Motivos de viagem e alternativas a Uber

Variavel Categoria N % Variavel Categoria n %
Trabalho 58 15.1% A pé 3 0.8%
Estudo 22 5.7% Bicicleta 1 0.3%
Lazer 175 45.6% Carro 40 10.4%
Motivo da Compras 5 1.3% | Alternativa Carona 31 8.1%
viagem  seryicos 37 9.6% [aUBER T4 191 49.7%
Retorno p/ 85  22.1% Transporte 116 30.2%

casa Publico

Motocicleta 2 0.5%
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O principal motivo de viagem informado na pesquisa foi lazer, com 45,6% das respostas, e
retorno para casa, com 22,1%. Esses nimeros se alinham perfeitamente ao perfil etario e
ocupacional da maior parte dos usuérios (jovens estudantes e provavelmente profissionais em
inicio de carreira). Os baixos percentuais para trabalho (15,1%) e estudo (5,7%), associados a
grande predominancia de motivo de lazer sugerem que 0 uso da Uber ndo é majoritariamente
cotidiano.

A maioria dos respondentes afirmou que, na indisponibilidade da Uber, utilizariam os servicos
de taxi (49,7%) ou de TP (30,2%). Ou seja, para cada dois usuérios da Uber, apenas um foi
capturado no mercado tradicional dos taxis. Os estudos de Rayle et al. (2016), em S&o
Francisco, chegaram a praticamente os mesmos resultados com relagdo ao percentual de
substituicdo do taxi. A segunda maior demanda da Uber é obtida entre os passageiros do
transporte coletivo, embora ndo se possa dizer que isso represente um impacto importante nesse
modo. Nas cidades de Recife — PE e Sdo Paulo — SP, por exemplo, segundo o Instituto da Cidade
Pel6pidas da Silveira (2016) e Sdo Paulo (2015), apenas uma pequena parcela da populagdo
utiliza transporte individual remunerado, sendo a demanda do modo coletivo muito maior.

Com relacdo a avaliacdo geral que os usuarios fazem dos servicos da empresa Uber, percebe-
se um elevado nivel de satisfacdo, conforme nimeros apresentados na Tabela 4. A nota média
atribuida pelos 384 respondentes foi de 85 (numa escala de 0 a 100). Menos de 10% dos
usuarios avaliaram os servicos proporcionados pelo aplicativo como regular (notas de 50 a 70)
e ndo houve avaliacOes inferiores a 50. A grande maioria (72,14%) dos usuarios atribuiu notas
acima de 80.

Tabela 4: Notas da avaliacdo do aplicativo Uber pelos usuarios

Desvio
Faixadenotas N % Média padréo
De 50 a 59 16 4,17%
De 60 a 69 20 5,21%
De70a79 71 18,49% 85,00 12,91
De 80 a 89 138 35,94%
De 90 a 100 139 36,20%

Com o objetivo de analisar as variaveis relevantes que explicam o nivel de satisfacdo expresso
pelos usuarios, a pesquisa online relacionou um conjunto de questfes que identificam o padrao
socioeconémico dos respondentes. Além disso, foram acrescentadas questdes relativas as suas
escolhas, como modo alternativo e motivo de viagem, bem como a avaliacdo dos servi¢os em
relacdo a questdes as quais a literatura aponta como relevantes, por exemplo: custos, tempos de
viagem, conforto e conveniéncia, entre outros. As variaveis incluidas no modelo de regressédo
multipla para teste de significancia estdo relacionadas na Tabela 1, apresentada na secdo da
metodologia.

Com a utilizagdo do software SPSS-23 e pelo procedimento de stepwise, foi testada a
significancia das variaveis para um modelo de regressédo linear multiplo, sendo a avaliagéo geral
dos servicos da Uber a variavel dependente. No modelo gerado inicialmente, algumas varidveis
apresentaram significancia estatistica com erro maior que 5% e correlagbes parciais
insignificantes com a varidvel dependente. Portanto, esses critérios foram excluidos, sendo eles:
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as variaveis socioecondémicas (X2, X3, Xa, Xs, X11, X12, X13, X14 € X15), as variaveis relativas
aos motivos de viagem (Xs, X7, Xs, X9 & X10) € a0s modos alternativos a Uber (X16 e X17). Pela
mesma razdo, foram eliminadas as seguintes varidveis: limpeza do veiculo, imagem e
comodidade do servigo (Xzo, X21 € X23), respectivamente.

Ao ser aplicado o teste F para as correlacBes parciais entre as variaveis independentes que
restaram no modelo, conforme recomendado por Gujarati (2011), foi detectada ainda evidéncia
de multicolinearidade. Essa evidéncia deve-se a inclusdo simultanea da variavel seguranca do
servigo (Xa24) e confianga no motorista (X2s), que podem ter sido interpretadas pelos
respondentes como de natureza muito proxima. No modelo final, ficaram entdo as seguintes
variaveis independentes: tempo de operacao (X1), preco da viagem (X1s), conforto do veiculo
(X19), tempo de viagem (X22) e seguranca do servico (Xa4), sendo suprimida a variavel
confianca no motorista (X2s) pela razéo exposta.

O modelo final apresenta coeficiente de determinagdo R? de 0,589 e significancia geral no teste
F compativel com margem de erro de 1%. O teste de Durbin-Watson, com d=1,959 para a
amostra ao nivel de significancia de 5%, garante a ndo ocorréncia de autocorrelagcdo nos termos
dos erros. Os valores de FIV (fator de inflacdo das variancias) entre 1,1 e 148 indicam que nédo
ha indicios de multicolinearidade entre as variaveis independentes incluidas no modelo. A
Tabela 5 apresenta os coeficientes do modelo final de regressdo, e a Equacdo 1 representa a
funcgéo de regressdo amostral.

Tabela 5: Coeficientes da Regressdo com significancias estatisticas e FIV

Coeficientes nao Coeficientes Estatisticas de
Variaveis padronizados padronizados t Sig. colinearidade
B Erro Padrao Beta VIF
(Constante) ,346 ,030 11,488 ,000
Tempo de operacdo (X,) -,002 ,000 -,153 -4,563 ,000 1,030
Conforto do veiculo (X9) ,218 ,029 ,292 7,467 ,000 1,406
Precgo da viagem (Xyg) ,156 ,027 ,210 5,858 ,000 1,184
Tempo total de viagem X5, ,145 ,031 ,190 4,727 ,000 1,484
Seguranca do servigo (X,4) 177 ,023 ,301 7,819 ,000 1,365
Y=0,346 - 0,002 X; + 0,156 X1+ 0,218 X19 + 0,145 X2 + 0,177 Xo4 + ¢ (1)

em que Y: avaliagdo geral do servico (Nota de 0 a 100)
X: variaveis independentes (conforme a Tabela 1)
&: erro padréo

Da Equacdo 1, observa-se que os sinais positivos dos coeficientes das variaveis conforto, prego
e tempo de viagem e seguranca (Xis, X19, X22 € X24) S0 coerentes com as expectativas, pois se
referem a qualidades desejadas pelos usuarios. O sinal negativo da varidvel Tempo de operacao
da Uber na cidade (X1) demonstra que a avaliacdo geral decresce com o passar do tempo. Da
andlise dos coeficientes padronizados, percebe-se que a sensacdo de seguranca (=0,301) € o
fator mais importante na avaliacdo positiva da Uber. Na sequéncia aparecem o conforto do
veiculo (B=0,292), o preco do servico (f=0,210) e o tempo de viagem ($=0,190).
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Nesse ponto, vale ressaltar que o questionario ndo distinguiu entre a seguran¢a do ponto de
vista da seguranca do modo de transporte no transito e do ponto de vista da seguranca civil ou
publica percebida. Da mesma forma, na varidvel Tempo total de viagem (X22), 0 tempo de
espera esta sendo avaliado em conjunto com o tempo de deslocamento propriamente dito.

A partir do modelo obtido, infere-se que para cada 11 meses de operacdo da Uber em uma
cidade, mantidas todas as demais variaveis constantes, a avaliacdo geral diminui em media 0,02
ponto. E para cada 10 pontos de reducdo do nivel de satisfacdo dos usuarios com o preco do
servigo, a nota da avaliacdo geral cai 1,56 pontos. No entanto, se a avaliacdo da confianca no
seguranca do servico decresce 10 pontos, a avaliacdo geral reduz-se em 1,77 pontos,
demonstrando que a satisfacdo do usuério depende mais da seguranca do que dos precos
cobrados e da agilidade do atendimento.

5. CONCLUSOES

Este trabalho tem o objetivo de identificar o perfil dos usuérios e a percepcdo de qualidade que
eles tém da operacdo da Uber em algumas cidades do Brasil. Questionarios sobre isso foram
distribuidos pela internet e respondidos em varias cidades do pais. Uma regressdo linear
multipla foi realizada com as notas dos respondentes sobre a avaliacdo geral do servico e as
notas dos atributos individuais de qualidade considerados relevantes.

Com respeito ao perfil das pessoas, pode-se dizer que o publico investigado desse modo de
transporte esta concentrado entre os mais jovens (mais de 76% das pessoas com menos de 36
anos) e com melhores condic¢des socioeconémicas (aproximadamente 70% das pessoas com
renda familiar superior a 5 salarios minimos), como verificado na revisdo de literatura. Esse
publico parece estar mais disposto a experimentar as novidades tecnolégicas e ja conhecem a
comodidade do transporte individual.

A pesquisa também mostra que a maior parte das viagens com a Uber ndo sdo rotineiras,
coadunando com o que se espera também do uso do taxi. O principal motivo de viagem
detectado foi lazer (pouco menos de 50% dos casos). As taxas de substituicdo do taxi e do TP
pela Uber foram, em nimeros redondos, de 50% e 30%, respectivamente, demonstrando que a
Uber ampliou o mercado de transporte individual pago, conseguindo eventualmente até induzir
novas viagens, as quais ndo seriam feitas de outra forma. Para o TP, 0 impacto parece ser
pequeno, pois de modo geral, 0 seu nimero de usuarios € muito maior do que a demanda da
Uber.

Considerando-se também os resultados da regressao linear maltipla, os nUmeros mostraram que
a avaliacdo geral do servico da Uber é alta (mais de 72% das pessoas deram notas acima de 80).
Entretanto, o sinal negativo da varidvel Tempo de operacdo (X1) mostra que a avaliagdo geral
diminui lentamente com o tempo, talvez refletindo uma tendéncia a valorizagéo da realidade
menos conhecida ou até uma deterioragdo do servico, através de alguns dos problemas
enfrentados pela Uber, como foi citado na introducéo.

Quanto aos atributos mais relevantes na avaliacéo geral, em primeiro lugar ficou a sensacdo de
seguranca experimentada pelo usuario (=0,301), seguida pelas avaliacGes de conforto do
veiculo ($=0,292), preco do servico (B=0,210) e tempo total de viagem ($=0,190). Esse
resultado é coerente com a revisao de literatura apresentada, pois a grande aceitacdo da Uber
parece ter mais a ver com a conveniéncia, acessibilidade e rastreabilidade do seu servigo do que
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somente com a questio do preco. E o nivel do servico prestado, juntamente com a
disponibilidade de informacGes instantaneas que estariam gerando a confianca e a sensacéo de
seguranga experimentadas pelos usuarios.

Finalmente, dessas conclusdes podem ser extraidas sugestdes de melhoria estratégica para os
servicos de taxi e TP. Em ordem de prioridade, as seguintes condi¢fes sdo essenciais: i)
seguranca publica para proporcionar efeitos positivos na percep¢do dos usuarios; ii) conforto
nos veiculos e nas instalacGes de apoio; iii) estruturas tarifarias atraentes, com aumentos nos
subsidios e tarifas especiais no horario fora de pico, no caso especifico do TP; e iv) eficiéncia
operacional, com menores tempos de espera, maior velocidade operacional e melhor
comunicagdo com 0S USUArios.

Vale destacar que este artigo se limitou as respostas obtidas por meio da divulgacéo realizada
na internet, utilizando-se um conjunto inicial de varidveis a serem testadas. Como sugestao para
trabalhos futuros, faz-se necessério a inclusdo de outras varidveis de analise, por exemplo:
horéario das viagens, distingdo entre os conceitos de seguranca, caracteristicas dos ndo usuarios,
entre outras.
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