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Resumo

Atualmente, os clientes sdo cada vez mais exigentes quanto ao nivel de qualidade dos
produtos e servigos que adquirem. Neste sentido, as organizacGes tém procurado criar e
desenvolver produtos e servicos adaptados as necessidades dos clientes que estdo em
constante mutacao.

Um dos servicos que mais se desenvolveu nos ultimos anos, foi o servico de
transporte privado de pessoas, mais conhecido por TVDE (Transporte individual e
remunerado de passageiros em Veiculos Descaracterizados a partir de plataforma
Eletronica). Esta dissertacdo aborda toda a jornada de cliente deste servi¢o, com o intuito
de analisar a qualidade do mesmo e a satisfacdo dos clientes, quer seja na sua globalidade
como individualmente a cada momento da jornada, fazendo detalhe e distingédo em relagéo
ao aplicativo, veiculo e condutor.

Estara o cliente satisfeito com o nivel de servigo prestado? Quais serdo os pleasure e
pain points da sua jornada? Sera o preco o elemento diferenciador entre marcas?

Para responder as estas questdes, foram realizadas 26 entrevistas presenciais e online
de resposta aberta, que percorreram todos os momentos da jornada de cliente, desde a
experiéncia aplicacional, a chegada ao destino e avaliacdo do servico.

Ao longo deste estudo, confirmou-se que o nivel de satisfacdo dos clientes em relacéo
ao servico de TVDE é bastante elevado, o que demostra que a aposta em servicos de
qualidade adaptados as necessidades dos clientes € um fator de sucesso. No entanto,
destacam-se alguns pontos menos positivos, nomeadamente algumas funcionalidades

aplicacionais, o apoio ao cliente e o comportamento do condutor.

Palavras-Chave: Qualidade de servico, TVDE, Jornada de Cliente, Satisfacdo de Cliente

Classificagdo JEL: M31- Marketing; L91-Transportation General
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Abstract

Nowadays customers are increasing demanding about the quality level of the products
and services they purchase. In this way, organizations have been creating and developing
products and services adapted to customers’ needs whose are constantly changing.

The private transportation of people was one of the services that most developed in
recent years. This dissertation addresses the entire customer journey of this service, in
order to globally analyze its quality and customer satisfaction at each moment of the
journey, highlighting the application, vehicle and driver.

Is the customer satisfied with the level of service provided? What will be the pleasure
and pain points of their journey? Is price the differentiating element between brands?

To answer these questions, were conducted 26 face-to-face and online interviews
with open answer, covering all the moments of the customer journey, from the application
experience to destination and service evaluation.

Throughout this study, it was confirmed that the level of customer satisfaction in
relation to the private transportation service is high, showing that the commitment to
quality services adapted to customer needs is a factor of success. However, there are some
negative points that should be highlighted, as some application features, customer support

and driver behavior.

Key Words: Quality service, TVDE, Customer journey, Customer satisfaction

JEL Classification System: M31- Marketing; L91-Transportation General
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1. INTRODUCAO

Na presente dissertacdo foi explorada a Qualidade dos Servicos das Empresas de
Transporte Privado. A abordagem ao tema, numa fase inicial pretendeu ser bastante
abrangente no que diz respeito a qualidade dos servi¢cos. Numa fase posterior, houve um
maior interesse nas empresas de transporte privado, quer seja na qualidade de servigo no
contato direto com o utilizador, quer seja na qualidade de servico da plataforma online.

E importante realcar que a procura dos servicos de transporte privado tem aumentado
exponencialmente ao longo dos ultimos anos e neste sentido, as organizacGes respondem
a essa procura com cada vez com mais oferta e com uma grande diversidade de
abordagens na forma de vender o mesmo produto. Devido a elevada variabilidade deste
servico, o cliente torna-se cada vez mais exigente relativamente a escolha da empresa que
pratica 0 mesmo, logo as organizac¢Ges procuram ao maximo aumentar a qualidade do seu
servico com o intuito de aumentar a satisfacdo do cliente, perspetivando que o mesmo
volte a utilizar os seus servicos.

A principal problemética deste assunto seré a articulacdo e equilibrio da qualidade
dos servicos fisico e online, dado que ambos sdo fundamentais para que o mesmo decorra
conforme as expetativas do cliente e que este fique satisfeito com o servigo prestado.

Serd também importante manter o nivel de satisfacdo do cliente de acordo com a
qualidade de servico praticada atualmente, e ainda procurar saber como € que o cliente
gostaria que o servico fosse realizado, de modo a possibilitar um ajustamento da
qualidade de servico prestada ao cliente no @mbito do transporte privado automovel.

Nesta perspetiva, as solucdes que foram colocadas pretendem melhorar a qualidade
do servico prestado, e consequentemente, aumentar o nivel de satisfacdo do cliente,
implicando um maior sucesso organizacional.

O principal objetivo desta dissertacdo é procurar entender quais as variaveis que mais
comprometem a qualidade do servigo do transporte privado automovel, através do estudo
dos niveis de satisfacdo dos clientes, quer no servico prestado na plataforma online, quer
no local fisico. Neste sentido, foi delineado um outro objetivo, designadamente o
desenvolvimento de propostas para a melhoria da qualidade do servico, tendo em conta
as variaveis com mais significancia.

Através da metodologia que sera apresentada, foi possivel identificar a problematica
e propor solugdes para um melhor equilibrio entre o servigo online e fisico, sendo

provavel observar uma demarcagéo significativa entre ambas. E fundamental verificar
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quais as maiores necessidades e exigéncias do cliente no ambito do transporte privado e

da plataforma online que o suporta, de modo a propor solugdes eficazes e coerentes.
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2. REVISAO DA LITERATURA
2.1 Qualidade

Ao longo dos ultimos anos, o consumismo tem aumentado de forma exponencial em todo
o planeta, verificando-se uma mundializa¢do do consumo. Devido a esta elevada procura,
as empresas disponibilizam uma vasta gama de produtos e servicos, no entanto como
consequéncia da globalizagdo e da elevada oferta por parte das organizacoes, os clientes
estdo cada vez mais exigentes no que respeita a qualidade do produto/servico (Bolatan,
Gozlu, Alpkan, & Zaim, 2016). Neste sentido, “as empresas notaram que a qualidade ¢é
um dos fatores mais importantes para o desenvolvimento de produtos e servigos a fim de
alcancgar a sustentabilidade organizacional ” (Boateng-Okrah & Fening, 2012) e por esse
motivo, as organizagdes apostam cada vez mais em melhorar 0s seus produtos e servigos
para que o publico-alvo recorra ao seu consumo regular, tornando-se assim a marca de
referéncia.

Em 1924, W. A. Shewart estudou pela primeira vez a qualidade, iniciando o
desenvolvimento de cartas de controlo de qualidade e promoveu a sua posterior aplicagao.
Nesta fase, Shewart defendeu que, para aumentar a qualidade dos produtos ou servicos,
as organizacGes deveriam em primeira instancia eliminar os problemas nos processos, e
sO depois se preocuparem com a inovacgdo, de forma a maximizar a sua produtividade.

Outros dois grandes impulsionares do controlo de qualidade foram W. D. Deming e
J. Juran, que nos anos 40, desenvolveram e aplicaram algumas préaticas ao nivel da
qualidade de gestao (Handfield, 1989).

Nos finais da década de 40, os Estados Unidos da América (EUA) ao sair da 22 Guerra
Mundial, focaram-se na producdo massiva, dando pouca importancia ao controlo de
qualidade. Deming e Juran, sentindo que o seu trabalho ndo estava a ser valorizado,
viajaram para 0 Japdo, pais que reconhecia a importancia do controlo de qualidade.

Durante a década de 50, Deming e Juran ensinaram as bases do controlo de qualidade,
tendo sido desenvolvidas praticas e métodos de controlo de qualidade, que posteriormente
levaram Deming a publicar um livro onde aborda os “14 Principios de Gestdo”
(Handfield, 1989) que de seguida se enumeram: a) Melhoria continua de um produto ou
servigo; b) Implementagdo de uma nova filosofia de gestdo; c) Terminar com a
dependéncia da inspecdo em massa; d) Deixar de encarar o negocio com base
exclusivamente no preco; e) Melhoria continua dos sistemas de produgéo e prestacdo de

servigos; f) Formagéo da empresa deve ser institucionalizada; g) Adotar um modelo de
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lideranca e institui-lo; h) Abolicdo do medo; i) Eliminar as barreiras entre os diferentes
departamentos; j) Eliminar slogans, exortacdes e objetivos dirigidos a forca de trabalho;
K) Eliminar as quotas numéricas impostas a forca de trabalho; I) Eliminar as barreiras que
retiram as pessoas o orgulho no seu trabalho; m) Encorajar o estudo e a educacdo; n) Criar
acOes imediatas para que os 13 pontos acima sejam implementados.

Juran também contribuiu para o desenvolvimento das préaticas e métodos de controlo
de qualidade, destacando-se do seu trabalho as técnicas de aplicagdo ao nivel do
planeamento e dos custos de qualidade. Um dos estudos mais conhecidos € a trilogia de
Juran (Petersen, 1999), onde defende que a gestdo da quantidade deve sempre passar por
trés etapas: o planeamento da qualidade, o controlo da qualidade e a melhoria da
qualidade. Cada uma destas etapas tém um conjunto de atividades e processos
previamente definidos, de modo a garantir os resultados esperados. As trés etapas sao
todas de primordial importancia para que a gestdo da qualidade ocorra de uma forma
eficiente e eficaz, no entanto, ha que realcar a terceira etapa, melhoria da qualidade, pois
através desta, € possivel identificar novas oportunidades que tornam o projeto mais
eficiente, possibilitando uma reducédo substancial dos desperdicios operacionais.

Deming e Juran, em permanente articulacdo com outros investigadores japoneses,
comecaram a aplicar esses modelos e praticas em casos concretos e obtiveram sempre
bastante sucesso, tendo impacto a nivel mundial no inicio dos anos 70, quando 0s
produtos japoneses comecaram a aparecer no mercado eletrénico e automdvel dos EUA,
onde ndo tinham qualquer tipo de concorréncia visto que os produtos oriundos do Japéo
apresentavam uma qualidade muito mais elevada e com precos muito mais competitivos
(Handfield, 1989).

S6 no final dos anos 70 é que os americanos perceberam que o0s seus produtos eram
de qualidade inferior e que o controlo de qualidade era fundamental para aumentar a
qualidade dos seus produtos, permitindo assim uma competicdo mais equilibrada no
mercado global; neste contexto, os EUA comecaram a reconhecer a importancia do
controlo de qualidade nas suas industrias.

Apbs este periodo, Deming e Juran voltam para os EUA e ja em 1982, Deming
desenvolve a “Teoria da reagdo em cadeia da qualidade” (Lagrosen, Travis, &
Lagrosen, 2012), afirmando que o foco na qualidade, levard a uma sucesséo de resultados
positivos, designadamente a melhoria continua, ao aumento da eficiéncia, ao aumento de
satisfacdo dos clientes e colaboradores e ao aumento da quota de mercado, potenciando

um incremento dos lucros.
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2.1.1 Niveis de Qualidade de Gestéo

As organizagdes que pretendem competir no mercado onde estéo inseridas, tém de ter a
capacidade de implementar corretamente a qualidade de gestdo na sua organizacéo.
Muitas vezes ndo é facil, forcando as empresas a fazer alteracfes bastante profundas nos
seus processos. Para simplificar todo o procedimento de implementacédo, existem os
niveis de qualidade de gestdo (Figura 1). O conteudo destes niveis é distinto de empresa
para empresa, no entanto, rege-se por trés niveis de qualidade de gestdo (Lagrosen, Travis,
& Lagrosen, 2012): “Ferramentas da Qualidade de Gestdo”, “Modelos da Qualidade de

Gestdao” e “Valores da Qualidade de Gestdo”.

Ferramentas da
Qualidade de Gestao

Modelos da Qualidade de -
Gestao

Figura 1. Niveis de Qualidade de Gestao (adaptado de Lagrosen et al. 2012).

O primeiro nivel, “Ferramentas da Qualidade de Gestdo”, € 0 menos complexo e
faz uma andlise bastante superficial, procurando através de ferramentas e técnicas préaticas
avaliar determinados aspetos relevantes para a organizacao. Frequentemente é utilizada
uma base de dados, de modo a permitir uma analise mais clara das variaveis escolhidas
previamente.

O segundo nivel que integra “Modelos de Qualidade de Gestdo”, € mais focado nos
processos, abrangendo varios modelos, sistemas e formas de trabalhar, onde o objetivo é

manter a qualidade de todo o processo promovendo formas corretas de trabalho.
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Relativamente ao terceiro nivel, “Valores da Qualidade de Gestdo”, este atinge uma
maior profundidade organizacional, pois pretende influenciar diretamente a cultura
organizacional. Este nivel baseia-se nos valores organizacionais, e definem os principios
que orientam toda a estrutura empresarial, que ao coloca-los em pratica, ira influenciar o
relacionamento entre colaboradores, com clientes, e até mesmo parceiros. Neste sentido,
é de primordial importancia definir os valores corretamente, pois sdo estes que conduziréo
aempresa ao sucesso. Existem inimeros valores organizacionais, mas segundo Lagrosen,
Y. e Lagrosen, S. (2005), os mais utilizados pelas empresas sdo: “compromisso de
lideranga”, “orientacdo para o cliente”, “participa¢do de todos”, “orientagdo para o
processo”, “melhoria continua” e “decisdes baseadas em factos”, no entanto, isso nao
obriga as organizages a escolherem estes valores, até pelo contrario, devendo definir os
seus proprios valores, 0 mais adequado possivel aos seus colaboradores, bem como a toda
a envolvente externa, a fim de alcancar um processo de qualidade, que permita que a
qualidade de produto ou servico seja transferida para o cliente final.

Os trés niveis de qualidade de gestdo, apesar de serem independentes, a
complementaridade entre todos é essencial, pois se as “Ferramentas da Qualidade de
Gestdo” estiverem conectadas aos “Modelos de Qualidade de Gestdo”, a andlise de
dados e a tomada de decisao fica facilitada, e por sua vez, os modelos e as formas de
trabalhar da organizacéo irdo ajudar a alcancar e/ou a cumprir os valores previamente

delineados (Lagrosen, Travis, & Lagrosen, 2012).

2.1.2 Qualidade de Servico

A qualidade de um produto esta diretamente relacionada com as suas especificidades, ou
seja, um produto tem qualidade, caso o consumidor sinta necessidade de utilizar os
atributos do bem. Seguindo esta Idgica, muitas vezes a estratégia de marketing das
empresas recorre a campanhas publicitarias, criando um valor imaginativo extra para o
cliente, onde sdo transmitidas ideias de moda, estilo de vida, status, entre outras, que
condicionam frequentemente a escolha do consumidor (Grénroos, 2000).

“O servico é visto como as atividades combinadas em processos. No processo de
servigo e no consumo do servico, o cliente simultaneamente ajuda a produzir o servigo
como também o “consome”.” (Gummesson & Gronroos, 2012).

Se a qualidade de um produto esta totalmente refletida nas suas especificidades ou

aspeto fisico, a qualidade de um servico é muito mais complexa. Um servico é um
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conjunto de etapas de um processo, onde nao é possivel separar a etapa de producao da
etapa de consumo, visto que o cliente participa em todo o processo, pelo que para o
consumidor ficar satisfeito com o servigo, é necessario que todas as etapas satisfagam as
necessidades do cliente.

A qualidade de um servico é uma avaliacdo geral do servico relacionado com a sua
exceléncia (Al-Kilani & Twaissi, 2017). Para as empresas prestarem servigos de
qualidade, devem tentar perceber o que o cliente realmente procura e que componentes
deve ter o servico de forma a acrescentar valor para o cliente.

Um dos grandes desafios que existe diariamente na maioria das organizac@es que tém
como principal foco o cliente, € como conseguir criar mais valor para o cliente sem
desfalcar os pontos fortes do atual servico prestado.

A maioria das vezes, as empresas incorrem no erro de presumir que estdo a realizar
um servico de qualidade pois do seu ponto de vista, 0 servi¢co tem todas as caracteristicas
que o cliente procura, no entanto ndo tomam em consideracdo o ponto de vista de cliente.
Surge entdo o conceito de “Qualidade Percebida” (Gronroos, 2000) que € a qualidade
efetivamente transmitida para o cliente, sendo bastante diferente de qualidade praticada,
ou seja, a empresa até pode estar a prestar um servico de extrema qualidade, mas se a
qualidade ndo transparecer para o cliente, este ndo ira dar o devido valor ao servigo.

Neste sentido, Gronroos (2000) define qualidade de servi¢co da seguinte forma:
“... 0 que conta é a qualidade como é percebida pelos clientes ... ”, pois sdo estes que
irdo voltar ou ndo, a adquirir o servico, ficando assim com uma imagem positiva/negativa
do servico que ira, grande parte das vezes, ser partilhada com potencias consumidores.

Conforme se ilustra na Figura 2, a Qualidade Total Percebida é influenciada por
varios fatores: a qualidade esperada é uma ideia que o cliente tem sobre o servigo sem o
ter experimentado, sendo persuadido por campanhas de marketing, relacdes publicas,
word of mouth, etc.; a qualidade experimentada € quando o cliente usufrui do servico
tendo uma imagem positiva ou negativa em relacao ao nivel técnico e ao nivel funcional,
0 que da ao cliente uma opinido acerca do servigo prestado. A interacdo entre estes dois
fatores, implicara uma qualidade percebida do servigo prestado, dando ao cliente uma

imagem geral desse mesmo servigo.
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IMAGEM
A
® Qualidade
Percebida
QUALIDADE
ESPERADA
¢ Campanhas de marketing
* Vendas Imagem
* Imagem
’ Wordﬁofmc))u!‘f) Qualidade Qualidade
* Relagdes publicas o .
. Técnica Funcional

Valores e necessidades do consumidor

Figura 2. Qualidade Total Percebida (adaptado de Gronroos, 2000).

A percecdo da qualidade de um servico baseia-se fundamentalmente num servigo que
supere as expectativas dos clientes. Ao longo dos ultimos anos, as organizacdes tém feito
um grande esforgo nesse sentido com vista a aumentar a qualidade dos seus servigos numa
Gtica de sustentabilidade (Sureshchandar, Rajendran, & Kamalanabhan, 2001). Contudo,
para se alcancar o desejado aumento da qualidade, é indispensavel a quantificacdo da
mesma, pois sO assim € possivel acompanhar a evolucdo da qualidade dos servicos.
Através da medicdo da qualidade, adquire-se um conjunto de informacGes acerca do
servigo que permite identificar os pontos fortes e fracos do mesmo com a finalidade de
desenvolver acbes de melhoria nos servicos que realmente impactem positivamente nos
consumidores.

Nesta perspetiva, a organizacdo deve estudar o seu publico-alvo e desenvolver os seus
servigos em proveito das necessidades do mesmo, com o intuito de transmitir o maximo

de qualidade possivel para o cliente.
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2.1.21 SERVQUAL

Embora as empresas reconhegam a importancia da qualidade nos seus servigos, por vezes
ndo é facil identificar quais as componentes do servico que o cliente mais valoriza. Para
facilitar a tomada de decisdo existem varios instrumentos que ajudam a medir a qualidade
percebida do servico. Um dos instrumentos que mais se demarcou ao nivel da qualidade
percebida foi o SERVQUAL, criado e desenvolvido em meados dos anos 80 por
Parasuraman, A., Zeithaml, VV.A. e Berry, L. tendo estudado as principais determinantes
e a maneira como os clientes avaliavam a qualidade de um servigo (Grénroos, 2000).
Numa fase inicial, foram encontradas dez determinantes da qualidade de servigo que se
baseavam na qualidade percebida, no entanto, posteriormente e ap6s um estudo mais
aprofundado, o numero de determinantes diminuiu para cinco.

As cinco determinantes do SERVQUAL (Hamzah, Lee, & Moghavvemi, 2017) que
dependem dos clientes para verificar a sua qualidade percebida sdo: a garantia, a empatia,
a confiabilidade, a capacidade de resposta e os tangiveis. Cada uma das determinantes
aborda uma parte do ponto de vista do cliente e todas juntas permitem ter uma ideia clara
do nivel de satisfacdo do cliente.

A garantia incide sobre a confianca, seguranca e cortesia que os colaboradores
transmitem ao cliente, fazendo com que este se sinta seguro e confie na organizacao que
esta a prestar o servi¢o. A empatia é a capacidade dos colaboradores tratarem os clientes
de forma cuidada e atenciosa, dando o seu melhor para colmatar as
necessidades/problemas do cliente. A confiabilidade baseia-se no ato de executar o
servigo sem erros e de forma precisa de acordo com o que foi estipulado com o cliente
inicialmente. A capacidade de resposta pretende atender o cliente o mais rapido possivel,
estando sempre disposto a ajudar. Por fim, os tangiveis representam tudo o que aos olhos
do cliente tem uma boa ou mé aparéncia, nomeadamente as instalacdes, os colaboradores,
0S equipamentos, entre outros (Hamzah, Lee, & Moghavvemi, 2017).

O instrumento SERVQUAL ajuda bastante a organizacdo a avaliar a exigéncia do
consumidor, contudo as empresas devem tirar o maior partido deste instrumento, e por
isso € indispensavel estudar o publico-alvo de modo a conhecer quais das cinco
determinantes s&o as que o cliente mais valoriza (Chowdhary & Prakash, 2007), pois a
importancia das mesmas varia de mercado para mercado e de empresa para empresa.

Nesta conjuntura, para a efetuar a medicao da qualidade percebida dos consumidores,

normalmente séo utilizados vinte e dois atributos que retratam as cinco determinantes.
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Esses atributos deverdo estar compreendidos numa escala de sete niveis, em que o nivel
mais baixo é designado por “discordo completamente” € 0 mais elevado é denominado
de “concordo completamente”. Através desses vinte e dois atributos, realizar-se-ao dois
questionarios aos utilizadores ou potenciais utilizadores, um sobre qualidade esperada e
outro sobre qualidade percebida e através desses questionarios é calculado o delta entre a
qualidade percebida e a qualidade esperada do servico em avalia¢do (Prinsloo, 2018). O
objetivo do instrumento SERVQUAL ¢ verificar as diferencas entre qualidade esperada
e qualidade percebida, sendo que todos os atributos que tenham uma qualidade percebida
superior a qualidade esperada, mostram que O servigo prestado esta a superar as
expectativas, perfazendo um conjunto de clientes satisfeitos; caso contrario, o servigo em
questdo esta aquém das expectativas, deixando os clientes insatisfeitos com a qualidade

prestada, sendo assim necessario realizar alteracdes no servico (Gronroos, 2000).

2.1.2.2 TOPSIS

Outro instrumento que permite avaliar a qualidade dos servigos ¢ o TOPSIS “Technique
for Order Preference by Similarity to Ideal Solution” que tem por base ordenar as
unidades de acordo com a sua similaridade ou preferéncia pela solucdo ideal. Neste
sentido ira observar-se que os melhores valores compdem a solugdo ideal positiva, e 0s
piores valores comp6em a solucdo ideal negativa seguindo determinados critérios.
(Mukherjee & Nath, 2005) Para se definir o melhor valor de cada atributo, é necessario
analisar dois cenéarios: 1) onde se define como melhor alternativa, aquela que tiver a
distancia mais curta em relacdo a solucdo ideal positiva; 2) onde se define que o melhor
valor de cada atributo é aquele que se encontra mais distante da solucédo ideal negativa. O
valor de cada atributo que melhor representar estes dois cenarios, é considerado o valor

mais adequado para cada atributo.

2.1.2.3 Qualidade de servico das plataformas online

As plataformas online estdo presentes em quase todas a empresas de média/grande
dimensdo, e por esse motivo sdo um ramo imprescindivel para 0 sucesso e
sustentabilidade organizacional. Neste contexto, a qualidade de servico de uma
plataforma online é algo que deve estar sempre presente e em constante atualiza¢ao, dado

que atecnologia estd em permanente evolucao. O objetivo das plataformas online € atingir
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um servigo de qualidade sustentavel (Stamenkov & Dika, 2015) que € definido por um
servico online que tem a capacidade de manter o0s seus servi¢os por um longo periodo de
tempo, sempre com uma qualidade superior a dos seus concorrentes.

Zeithaml (2002) define um servico online de qualidade, como um Website que
proporciona a compra e a entrega de produtos ou servicos de modo mais eficaz e eficiente.

A qualidade de um servigo online é composta por sete dimensdes que contribuem
para a medigéo de um servico de qualidade. Estas sete dimensdes (Zeithaml, 2002) estéo
agrupadas em duas escalas: a “escala fundamental da qualidade de servigo online” que
agrupa quatro dimensdes - 1) eficiéncia, 2) cumprimento, 3) confiabilidade e 4)
privacidade) e a “escala de recuperagdo da qualidade de servigo online” que incorpora as
trés dimensdes restantes: 5) capacidade de resposta, 6) compensacao e 7) comunicacao.

A eficiéncia esta diretamente relacionada com o consumidor ser capaz de procurar a
informacdo que necessita e efetuar a compra com o menor esforco possivel. O
cumprimento é a organizacdo ter a capacidade de prestar o servico com que se
comprometeu, tendo os produtos disponiveis em stock e efetuar a entrega dentro do tempo
acordado. A confiabilidade refere-se as funcionalidades técnicas do site, que devem estar
sempre disponiveis e a funcionar corretamente. A privacidade, talvez uma das mais
importantes na atualidade, assegura a protecdo dos dados dos clientes, especialmente na
informac&o dos cartdes bancérios. As 4 dimensdes acima descritas sdo consideradas as de
maior relevancia para avaliar a qualidade percebida pelo consumidor (Zeithaml, 2002).

As restantes trés dimensdes funcionam particularmente em casos de falhas de servico
ou ineficiéncia do mesmo. A capacidade de resposta perante um problema, representa a
possibilidade de um cliente contactar com a empresa onde a mesma deve tentar resolver
o0 problema com a maior brevidade exequivel. Quanto a dimensdo compensacéo, caso 0
servico falhe, a empresa deve ter a capacidade de receber o produto de volta e devolver o
dinheiro da compra ou acionar outros mecanismos de devolucédo. Por fim, a comunicacao,
onde a organizacdo deve ter um servico de apoio ao cliente, para que este possa esclarecer
todas as suas davidas acerca do produto ou servico (Zeithaml, 2002).

As duas escalas mencionadas acima sdo ambas muito relevantes, mas em fases
distintas, sendo que a “escala fundamental da qualidade do servigo online ” é focada na
analise do nivel de servigo apresentado ao cliente, e a “escala de recuperagio de qualidade
de servico online” procura avaliar a capacidade de resolugédo de problemas, que é cada

vez mais uma necessidade que o cliente valoriza (Zeithaml, 2002). As dimensdes
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associadas as duas escalas, ttm como grande objetivo ajudar a identificar o real valor da
sua plataforma assim como ac6es de melhoria.

Stamenkov e Dika (2015) afirmam que a internet e as plataformas online tém
contribuido para um aumento da satisfacdo do cliente, que por sua vez tem um impacto
significante na lealdade do consumidor a organizacao.

Noutra perspetiva, a continuidade a longo prazo das plataformas online, levara a um
aumento consideravel do nivel de satisfacdo do consumidor, que consequentemente como
foi referido anteriormente, irad ter um efeito positivo na lealdade do cliente. Esta cadeia
de acontecimentos, contribui para um incremento dos lucros da organizacao (Stamenkov
& Dika, 2015).

2.1.3 Jornada de Cliente

A Jornada de Cliente é “um processo, caminho ou uma sequéncia através do qual um
cliente acede ou utiliza um servigo.” (Felstad & Kvale, 2018), o que significa que inclui
todos 0s momentos da jornada desde o seu inicio até que o servico esteja concluido.

A andlise detalhada a todos os pontos da jornada de cliente é essencial para que se
consiga analisar todos os momentos do ponto de vista do cliente sendo descrita como um
conjunto de interacdes entre o servico e o cliente, como se estivéssemos a colocar-nos
nos “pés do cliente” (Holmid & Evenson, 2008).

Por forma a ajudar a identificar e avaliar os momentos chave da jornada de cliente é
importante criar mapas estruturados que descrevam todo o fluxo ao longo do tempo e
permita ter uma visao global da jornada. Sé assim é possivel identificar os momentos
criticos que realmente impactam a jornada, para que se possa implementar solugdes de
melhoria (Diana, Pacenti, & Tassi, 2009).

A criagéo de jornadas de cliente tem ganho cada vez mais relevancia pelo facto de as
organizagOes estarem cada vez mais centralizadas no cliente, adaptando toda a estrutura
organizacional de acordo com as necessidades do mesmo. Neste sentido, e tendo em
consideracdo que a jornada de cliente é uma representacdo das principais fases que o
cliente interage com o servi¢o, 0 acompanhamento da experiéncia do cliente acaba por
ser garantido do inicio até ao término do servico, identificando as inten¢des, motivagdes
e objetivos do cliente (Mangiaracina, Brugnoli, & Perego, 2009).

A andlise ao estudo que sera apresentado nesta dissertacdo ndo utiliza os instrumentos

SERVQUAL e TOPSIS, mas sim uma analise mais centrada nas varias fases da jornada
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de cliente. O estudo em questdo tem como intuito analisar qualitativamente e de forma
minuciosa todos 0os momentos da jornada de cliente, dando ao mesmo liberdade para
descrever detalhadamente a sua experiéncia, 0 que ndo é possivel obter através do

instrumento SERVQUAL ou do TOPSIS, que se baseiam em critérios quantitativos.
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3. METODOLOGIA

O principal objetivo desta dissertacdo é avaliar e compreender em detalhe toda a jornada
de cliente que utiliza um servico de TVDE (Transporte individual e remunerado de
passageiros em Veiculos Descaracterizados a partir de plataforma Eletronica),
identificando os seus pleasure points, paint points e o nivel de satisfacdo global e
individualizado em cada momento da jornada.

Apos a investigacdo realizada na revisdo da literatura, definiu-se que uma analise
qualitativa traria mais vantagens para o estudo em questao devido a necessidade de analise
minuciosa de toda a jornada de cliente.

A metodologia definida para este estudo foi no formato de entrevistas individuais de
resposta aberta. Esta escolha teve como objetivo a recolha de informacdo mais detalhada
sobre a opinido dos entrevistados com o intuito de avaliar o nivel de satisfacdo em cada
etapa da jornada do cliente, proporcionando uma analise mais rica em termos de
informacdo. Apesar do numero de entrevistados ser mais reduzido neste modelo,
comparativamente com um formato de questionarios composto por respostas fechadas,
este formato procurou obter respostas mais qualitativas e entrevistas mais longas que

promovam uma abordagem mais profunda e completa do tema em estudo.

+«+ Caracterizacdo da amostra das entrevistas realizadas

Foram entrevistados 26 individuos com idades compreendidas entre os 18 e 55 anos,
sendo que a média de idades corresponde aproximadamente a 29 anos. Ao ser feita uma
analise por intervalo de idades obteve-se o seguinte peso por faixa etaria: [18-25]
representa 46%, [26-35] 38%, [36-50] 12% e [+ 50] 4% do total dos entrevistados.
Relativamente a distribuicdo de género dos inquiridos, 62% sdo do sexo masculino e 38%
do sexo feminino. No que diz respeito as habilitacdes académicas, 19% dos inquiridos
tem o ensino secundario, 50% sdo licenciados e o0s restantes 31% possuem o grau de
mestre.

Todas as entrevistas realizadas neste estudo foram gravadas, pelo que estéo
disponiveis em gravagéo audio e transcritas nos Anexos (Entrevistas 1 a 26) da presente
dissertagdo. A maioria das entrevistas foram realizadas presencialmente, sendo Lisboa a
area de residéncia dos inquiridos, contudo, algumas das entrevistas, devido a situagao

pandémica por Covid-19, foram realizadas online.
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No entanto, a area de utilizacdo das aplicacdes de TVDE por parte dos entrevistados
n&o representa apenas o distrito de Lisboa, distribui-se regra geral pelos principais centros
urbanos de Portugal, nomeadamente Lisboa, Porto, Setibal, Coimbra, Aveiro, Viseu,
Algarve, entre outros. Também se verificou que um conjunto de entrevistados tem por
habito utilizar estes servigos de transporte no estrangeiro, quer seja em trabalho ou lazer,
no entanto, o principal foco de anélise debrugou-se nos servicos de transporte efetuados
em territorio nacional.

A construcdo do guido para a realizagdo das entrevistas presenciais, teve como
principal objetivo avaliar junto dos utilizadores de plataformas de TVDE toda a sua
jornada desde que abrem a respetiva aplicacdo, até que chegam ao destino pretendido e
terminam por completo a sua experiéncia. Este servico tem dois momentos criticos que
se pretende esclarecer com a realizacdo destas entrevistas: 1) avaliar o desempenho da
plataforma digital desenhada para o cliente, nomeadamente, como é que cada cliente
avalia a aplicacdo movel, identificando as suas vantagens e 0s seus pain points e 2) avaliar
toda a viagem realizada dentro do veiculo e a presta¢do do condutor, que séo os principais
intervenientes deste segundo momento.

Antes de se entrar no detalhe da entrevista, é importante identificar qual a jornada do
cliente durante a execugéo de todo o servigo.

Inicialmente, o cliente acede a uma das plataformas de TVDE e coloca o local para
onde se pretende deslocar. De maneira a ser possivel realizar a sua viagem é necessario
que o cliente tenha um meio de pagamento digital associado. Ap6s a escolha do local, o
cliente tem a possibilidade de escolher o tipo de veiculo consoante as suas necessidades
(veiculo executivo, veiculo econémico, veiculo com capacidade de transporte superior a
quatro pessoas, etc.) e a aplicacdo indica o tempo de espera até que o veiculo solicitado
chegue junto do cliente. Através da aplicacdo é possivel ter acesso a algumas
caracteristicas do veiculo para que seja possivel identifica-lo, nomeadamente marca, cor,
matricula, entre outras. A responsabilidade do motorista é levar o cliente ao ponto
desejado tendo em conta o trajeto sugerido pela aplicacdo. No final da viagem o
pagamento é efetuado automaticamente e o cliente tem a opcdo de deixar uma

remuneracao extra (gratificacdo) e avaliar o servico prestado (Figura 3).
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Assim, da-se por concluida a jornada do cliente, sendo que se observam trés fases:

1) Aplicacdo TVDE - o cliente efetua o pedido de transporte através da aplicacéo;
2) Veiculo/Condutor — viagem até ao destino selecionado;

3) Aplicagdo TVDE — terminada a viagem, o cliente avalia o servigo prestado.

® ° °
al] a all
Acede a aplicagdo Coloca a morada A aplicacdo indica qual
gue deseja o tempo de espera

2a

[ ] [ ]
a ale
| A aplicagdo indica o Cliente identifica o Veiculo para junto da
( tempo de falta até ao veiculo e entra no localizagdo definida
' destino final mesmo
[ ] [ ] [ ]
a= e all= all
Condutor leva o Cliente sai do veiculo e Caso o cliente
cliente ao destino automaticamente & pretenda, pode deixar
selecionado efetuado o pagamento um valor extra e avaliar
(via aplicacdo) o servico prestado

Legenda: Intervenientes ; 1-Cliente E] 2- APP TVDE {=j 3-Condutor e veiculo

Figura 3. Jornada Cliente de um servico de TVDE.

A entrevista integrou 2 perguntas generalistas sobre os servigos de TVDE para iniciar
o0 tema, seguindo-se 9 perguntas que percorrem toda a jornada de cliente e termina com 6
perguntas que avaliam globalmente o servigo prestado.

Segue-se a apresentacdo do questionario que foi realizado a todos os entrevistados,
tendo como principal objetivo recolher a sua opinido relativamente aos servigos de TVDE
na sua globalidade e identificar as principais diferencas entre as diversas operadoras deste

Servico.
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Perguntas generalistas

1) Que servicos de transporte privado (TVDE) conhece?

2) Quais/Qual usa? Porqué?

Perguntas relacionadas com a jornada de cliente

3) Quando abre a aplicacdo encontra logo o que precisa? Se sim, 0 qué?

4) A aplicacdo reconhece facilmente o seu ponto de localiza¢éo?

5) O processo de selecdo do destino € facil e intuitivo?

6) O periodo de espera pelo veiculo € demorado? Corresponde ao tempo indicado no
dispositivo?

7) O ponto de recolha é exato, ou ainda tem de se deslocar? Consegue identificar
facilmente o veiculo?

8) Durante o percurso, considera o veiculo cdmodo e em boas condi¢des?

9) Ainda durante o percurso, como avalia 0 comportamento do condutor (simpatia,
conducéo e apresentagéo)?

10) No fim da viagem, foi deixado no local exato que desejava? A duragdo da viagem
foi a que estava definida na app?

11) No final do servico, costuma avaliar o servico prestado (via n° de estrelas)?

Costuma deixar alguma remuneracgdo extra?

Avaliacéo global do servico

12) De uma forma geral, 0 que acha do servi¢o desde o inicio até ao final do mesmo?

13) A aplicacdo esta ajustada ao que procura? Considera a aplicacdo intuitiva?

14) Esta satisfeito com preco a pagar pelo servico prestado?

15) Tem algumas sugestdes para melhorar o servico prestado?

16) Qual a razdo por que escolhe um determinado operador e em que condigdes
escolheria outro. Ou serd indiferente?

17) (Operador favorito) Caso as marcas concorrentes acompanhassem 0s requisitos
gue mencionou anteriormente, ponderaria trocar de operadora ou mantinha-se fiel

a atual?
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4. ANALISE DE RESULTADOS

De seguida apresenta-se uma andlise pormenorizada a cada questdo colocada aos
entrevistados de forma a possibilitar a identificacdo de tendéncias, necessidades dos
clientes ou problemas em cada fase da jornada do cliente e em relacdo ao servico como
um todo. Na segunda fase da analise sdo identificadas as correlaces existentes entre
respostas dadas pelos entrevistados, com o objetivo de identificar quais os tipos de cliente
e quais 0s seus comportamentos perante determinadas necessidades assinaladas pelos

mesmos.
1) Que servigos de transporte privado (TVDE) conhece?

Em resposta a questdo colocada, foram obtidos os resultados que se apresentam na figura

seguinte.

100%

69%
58%
50%
12%
0,
m -
|

Uber Bolt Cabify Free Now Lyft 99 Izzy move
(Taxify) (Kapten)

Figura 4. Avaliacdo do conhecimento do cliente das diferentes marcas de TVDE.

Dos 26 clientes entrevistados, todos afirmaram conhecer a plataforma UBER; 69%
(18 entrevistados) tém conhecimento da Bolt ou Taxify (antiga designacdo); 58% (15
entrevistados) conhecem a Cabify apesar de ja ndo atuar no territério nacional desde o
final de 2019; 50% (13 entrevistados) conhece a plataforma Free Now ou Kapten (antiga
designagédo); com valores muito mais baixos temos a Lyft e a 99 com 12% (3
entrevistados) e 4% (1 entrevistado), respetivamente, no entanto estas duas plataformas
ndo tém atuacdo em Portugal. A plataforma Izzy Move, que consiste num aplicativo para

0s taxis, ndo teve qualquer resposta neste questionario.
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Pode-se afirmar que todas as plataformas a atuar em territorio portugués tém uma
taxa de conhecimento bastante elevada, sendo que se destaca a Uber com uma expresséo

de 100% dos entrevistados.

2) Quais/Qual usa? Porqué?

Como resultado da questdo colocada, foi possivel reunir a informagdo compilada na

Figura 5.

67%

60%

45%

29%
30%

17%

15%
8%

i

Uber Bolt (Taxify) Free Now Indiferente
(Kapten)

Figura 5. Preferéncia dos clientes: avaliacdo das plataformas.

Grande parte dos clientes entrevistados afirmou ja ter experimentando duas ou
mais plataformas, no entanto, grande parte acaba por escolher uma marca favorita
salvo algumas excec¢des, onde sdo indiferentes entre as plataformas disponiveis, ou
tém duas plataformas entre as quais vao alternando. A Uber mais uma vez se destaca,
com 67% (16 entrevistados) dos inquiridos a utilizar regularmente a sua plataforma.
Segue-se a Bolt e a Free Now com 29% (7 entrevistados) e 8% (2 entrevistados),
respetivamente. Com uma percentagem de 17% temos 4 entrevistados que s&o

totalmente indiferentes em relacdo a aplicacdo que utilizam.
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Regra geral, ha uma preferéncia pela Uber, no entanto é importante identificar
quais 0s principais motivos para a escolha de cada uma delas, os quais se enunciam
de seguida.

Principais motivos para a preferéncia de cada plataforma:

Uber - 1) Marca impulsionadora do servi¢o a nivel nacional e internacional, o
que levou com que muitos clientes se afiliassem a esta marca numa fase muito
embrionaria deste servico, sendo que a maioria dos inquiridos usa esta justificacéo
como principal motivo;

2) Rapidez, conforto e fiabilidade, onde alguns entrevistados identificaram um
maior nimero de veiculos relativamente a concorréncia o que leva a uma taxa de
resposta mais rapida, e um maior conforto nos seus veiculos, algo que o cliente
considera relevante para este servico;

3) Aglomeracdo de servicos, na opinido de parte dos inquiridos a sua preferéncia
pela Uber prende-se pelo facto de existir mais servigos associados a Uber,

nomeadamente outros meios de transporte como bicicletas e trotinetes, e ainda
entregas de refeicdes;

4) Facil manuseamento do aplicativo, foi mais um motivo pelo qual o cliente
escolhe a Uber.

Bolt e Free Now — Precgos baixos e descontos recorrentes em ambas as marcas,
sendo que todos os entrevistados afirmam que o precos praticados sdo mais baixos do
gue a concorréncia, muito devido aos seus descontos regulares.

Note-se que, todos os inquiridos que sdo indiferentes a marca, procuram o servi¢o

gue no preciso momento apresente o prec¢o final mais baixo.

3) Quando abre a aplicacéo encontra logo o que precisa? Se sim, 0 qué?

Todos os clientes entrevistados afirmaram conseguir encontrar o que necessitam de forma
rapida e intuitiva, apenas um entrevistado afirmou que ao nivel empresarial sentiu alguma
dificuldade em preencher os dados referentes a empresa onde labora.

Todos os entrevistados identificaram “a colocacdo do destino pretendido na
aplicacdo” como requisito base e essencial para as suas necessidades; adianta-se ainda
que 6 entrevistados referiram que pretendem saber qual o preco, tempo e método de

pagamento para efetuar rapidamente o pedido de servico.
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Dois entrevistados destacaram pela positiva o aplicativo da Uber com dois pontos
que os mesmos valorizam nesta fase inicial: 1) op¢do de agendamento de uma viagem e
2) armazenamento do histdrico das viagens de forma a pre-definir as viagens mais
recorrentes do cliente.

Em resumo, os clientes revelaram estar muito satisfeitos com o primeiro ponto da sua

jornada.

4) A aplicacéo reconhece facilmente o seu ponto de localizacdo?

Relativamente ao reconhecimento do ponto de localizagdo do cliente, 10 dos 26
entrevistados (38.5%) afirmou que a aplicagdo ndo reconhece facilmente o seu ponto de
localizacdo, sendo que 4 desses 10 tem problemas de localizacao recorrentes. Neste tipo
de casos, os mesmos referiram que a aplicacdo reconhece a area onde se situam, no
entanto, a localizagdo apresentada nunca é exata. Alguns exemplos partilhados pelos
entrevistados foram: 1) dificuldade de reconhecimento junto de Estadios e Shoppings; 2)
a aplicacdo ndo reconhece a rua onde o entrevistado mora e 0 mesmo € forcado a
selecionar uma rua proxima da sua; 3) os dados moveis do dispositivo do utilizador ndo
reconhecem facilmente o local exato do mesmo.

A maioria dos entrevistados afirmou que a capacidade de reconhecimento varia de
plataforma para plataforma, sendo que reconhecem que o aplicativo da Uber é o que tem
mais sucesso.

Apesar dos clientes admitirem que por vezes existem algumas falhas na capacidade
de reconhecimento da localizacdo, apenas 1 considera que este problema é um grande
obstaculo a utilizacdo do servigo, ou seja os clientes ndo estdo totalmente satisfeitos, no

entanto ndo € um ponto que valorizem muito.

5) O processo de selecdo do destino € facil e intuitivo?

Todos os clientes entrevistados consideram o processo de selecdo do destino facil e
intuitivo e com ferramentas que os mesmo estdo habituados a utilizar no seu dia-a-dia
como é o caso do Google Maps.

Uma parte dos entrevistados alertou para algumas falhas que ja aconteceram na
utilizacdo destas aplicagdes: 1) impossibilidade de selecionar o ponto de destino no mapa,
caso o cliente ndo saiba a morada (apenas na app Free Now); 2) caso o cliente se engane

na morada tera sempre que ser 0 mesmo a altera-la, ou seja, o condutor ndo pode fazé-lo;
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3) esporadicamente, 0 aplicativo ndo reconhece a morada e o cliente tem que inserir
novamente.
Apesar dos pontos mencionados acima, o cliente esta satisfeito com o processo de

selecdo do destino.

6) O periodo de espera pelo veiculo é demorado? Corresponde ao tempo
indicado no dispositivo?

Apenas dois dos clientes entrevistados consideraram que o periodo de espera é elevado e
0s restantes 24 mostraram estar satisfeitos e compreensiveis com o tempo que aguardam
pelo veiculo. No entanto, as opinides divergem quanto ao tempo indicado na aplicagéo,
11 entrevistados afirmaram que o tempo de espera indicado na aplicagcdo ndo representa
a realidade, sendo um dos pontos negativos que os entrevistados dizem que deve ser
corrigido. Dos restantes 15, 12 individuos referiram gque corresponde ao tempo indicado
e 3 nunca repararam neste ponto.

Regra geral, verifica-se que o periodo de espera varia consoante o nimero de veiculos
disponiveis no local, sendo que a Uber é considerada a empresa que tem mais veiculos
disponiveis o que podera implicar um tempo médio de espera ligeiramente mais reduzido.
A Free Now e a Bolt séo as plataformas onde os entrevistados estdo mais insatisfeitos em
relacdo ao tempo médio de espera.

A destacar pela negativa, houve dois inquiridos a afirmarem que uma das razdes para
0 tempo de espera aumentar repetidamente é o facto de os condutores aceitarem novas
viagens antes de terminar a que estdo a executar, seja verdade ou ndo, se essa expetativa
passa para o cliente final, isto ird impactar na sua satisfacdo global do servico.

Em conclusdo, os clientes estdo satisfeitos com o tempo de espera, no entanto ha

alguma insatisfacdo relativamente ao tempo apresentado pela aplicacéo.

7) O ponto de recolha é exato, ou ainda tem de se deslocar? Consegue

identificar facilmente o veiculo?

Todos os entrevistados, a excecéo de dois, confirmaram que o ponto de recolha é exato,
no entanto em todos os momentos que a identificagdo do veiculo ndo esta a ser eficiente,
todos os condutores tém o cuidado de ligar para o cliente e combinar um ponto de
encontro facil para ambas as partes. Nesta situacdo, os clientes estdo totalmente satisfeitos

e ndo se importam de andar alguns metros para facilitar o trabalho do condutor.
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Relativamente a identificacdo do veiculo, todos os clientes conseguem identificar
facilmente o mesmo, do qual os principais pontos de identificacdo sdo a marca, a
matricula e a cor do veiculo e por vezes, o proprio condutor.

Relativamente as duas questdes colocadas, todos os clientes estdo bastante satisfeitos

com este momento da jornada.

8) Durante o percurso, considera o veiculo comodo e em boas condic¢des?

A comodidade e as condi¢fes do veiculo sdo vistas pelos entrevistados como um dos
pontos mais fortes do servi¢o. Todos os clientes consideraram, regra geral, os carros
limpos e codmodos, sendo que maioria dos mesmos valoriza a condigdes disponibilizadas
dentro do veiculo, especificamente a oferta de agua, rebucados, carregamento de
telemovel e por vezes disponibilizacdo de internet. Um dos clientes que utiliza o servico
de TVDE diariamente, afirmou que atualmente alguns veiculos ja ndo cumprem com 0s
requisitos esperados, nomeadamente carros limpos e cuidados. Este entrevistado, sendo
um cliente habitual defende que a qualidade deve ser mantida no tempo e nao decrescer
ao longo dos anos.

Pode afirmar-se que todos os clientes estdo satisfeitos com a condic¢des dos veiculos.

9) Ainda durante o percurso, como avalia o comportamento do condutor

(simpatia, conducao e apresentacao)?

Regra geral, os entrevistados estdo satisfeitos com o comportamento do condutor
(simpatia, apresentacdo e conducdo), sendo que houve apenas 3 entrevistados a avaliar
negativamente o seu comportamento, um afirmou que os condutores sdo pouco
simpaticos, outro afirmou que ja teve varios casos onde o condutor se perdeu no caminho
e outro que ndo gostou da apresentacdo dos Ultimos condutores com que viajou. No
entanto, ao nivel da conducdo todos os restantes entrevistados consideraram a mesma
segura, adequada e sem quaisquer situacdes que comprovem o contrario. Ao nivel da
simpatia e apresentacdo, a realidade ja € mais dispare; grande parte dos entrevistados
apesar de afirmar que sdo parametros positivos, ja presenciaram alguns casos de falta de
simpatia e m& apresentacdo, quatro dos clientes entrevistados fizeram questdo de
constatar que estas situacGes se tém tornado cada vez mais recorrentes, o que €
preocupante para garantir a qualidade de servico a que os clientes ja estdo habituados.
Outro ponto que foi salientado por trés dos 26 clientes, é o facto de cada vez mais 0s
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condutores serem de origem estrangeira, 0 que por vezes dificulta a comunicacdo e o
conhecimento dos principais locais da cidade onde estéo a laborar.

Resumidamente, os clientes estdo satisfeitos com o comportamento do condutor, no
entanto, ha uma tendéncia de aumento do numero de casos de antipatia e falta de
apresentacdo, muito ligado ao rapido crescimento deste tipo de negdcio, devendo

naturalmente, ser um ponto a melhorar.

10) No fim da viagem, foi deixado no local exato que desejava? A duracdo da

viagem foi a que estava definida na app?

Relativamente a primeira questéo, todos os entrevistados afirmaram que séo deixados no
local exato que desejam, no entanto, quatro entrevistados verificaram varias vezes que 0
GPS né&o corresponde ao ponto exato da morada, sendo necessario que o condutor faca
uma pequena parte do percurso que nao esta indicada no GPS.

Quanto a segunda questdo, trés dos 26 entrevistados consideram que a duracdo
definida na app ndo corresponde ao tempo indicado, porque ja tiveram varios casos onde
0 condutor se enganou no percurso, aumentando assim o tempo da viagem. Outro
exemplo critico do negdcio, foi o facto de ja ter acontecido o condutor, para além de se
ter enganado no percurso, ter realizado um desvio que implicou um custo extra para o
cliente, o0 que o deixou extremamente insatisfeito.

Os restantes entrevistados admitiram que o tempo da plataforma por vezes nao é o
correto, mas € totalmente influenciado por fatores externos, nomeadamente transito
inesperado, pelo que o cliente ndo atribui culpa ao condutor, nem a plataforma.

Em resumo, os clientes entrevistados mostraram grande satisfacdo com a
predisposicdo do condutor em deixar os clientes no local exato, no entanto, ha algum

descontentamento com possiveis enganos de percurso que os condutores possam ter.

11) No final do servico, costuma avaliar o servico prestado (via n° de estrelas)?

Costuma deixar alguma remuneracéo extra?

Relativamente a primeira questao, apenas trés dos 26 inquiridos ndo avalia regularmente
0 servico prestado, demonstrando assim que a maioria dos clientes d& importancia ao
controlo do nivel de satisfagdo dos consumidores e pretende contribuir para 0 mesmo. Em

relacdo ao nivel de satisfacdo dos clientes que d&o a sua opinido, as suas classificacdes
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costumam ser a maioria das vezes superiores a 3 numa escala de 1 a 5, perfazendo um
total médio de 4,3.

Quanto a questdo sobre a gratificacdo apds a viagem terminar, quatro dos
entrevistados afirmaram dar uma contribuicdo de forma regular e outros trés
esporadicamente, apenas quando o servico foi excecional. Pode assim concluir-se que
maioria dos clientes que usufruem do servigo de TVDE ndo tém por hébito dar uma
remuneracao extra, muito idéntico a cultura portuguesa, que apenas atribui gratificacdes

quando o servico foi acima da média.

12) De uma forma geral, o que acha do servi¢o desde o inicio até ao final do

mesmo?

Em geral, todos os entrevistados estdo satisfeitos com o servico prestado, destacando-se
pela positiva as aplicacdes, considerando-as intuitivas e muito bem construidas. A
facilidade de pagamento foi também um ponto destacado, por permitir ao cliente fazer
um pagamento rapido e sem dinheiro fisico. Por fim, a qualidade dos veiculos também se
demarcou pela sua comodidade e condi¢Ges do mesmo.

Pela negativa, foram identificados alguns pontos, destacando-se a reducdo da
qualidade do nivel de servi¢o, impactado por alguns casos de antipatia dos condutores e
menor brio na apresentacdo dos veiculos. Outro ponto referido € a dificuldade de

associacdo de cartBes de crédito em alguns aplicativos (Bolt e Uber, por exemplo).

13) A aplicacdo esta ajustada ao que procura? Considera a aplicacdo intuitiva?

Todos os clientes entrevistados consideraram a aplicacdo muito intuitiva e ajustada a sua
necessidade, com exce¢do de um que teve opinido contraria. Na sua globalidade, os
clientes afirmam que a aplicacdo da Uber consegue ser ligeiramente superior as restantes,

apontando menos falhas como sendo o principal motivo para esta escolha.

14) Esta satisfeito com preco a pagar pelo servico prestado?

Dos 26 entrevistados, 21 (81%) acham o prego justo e adequado, 4 (15%) consideram o
Servigo caro e apenas um (4%), considera o servi¢co demasiado barato.

Apesar da maioria dos entrevistados considerar o preco do servigo justo, cinco
clientes (19%) avaliam pela negativa a variagao do preco consoante a procura e a hora do

dia, considerando esta variacdo bastante elevada e desadequada. Isto significa que o
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cliente quando se depara com estas variagdes, fica totalmente insatisfeito com o preco a
pagar, acabando por ter um impacto negativo na experiéncia do cliente.

Os entrevistados que utilizam as plataformas da Bolt e Free Now afirmaram que est&o
satisfeitos pelo preco a pagar devido a estratégia de promocdes recorrentes no servigo
prestado.

Em suma, os clientes estdo satisfeitos com o preco a pagar, no entanto as empresas
de TVDE devem procurar precos mais estaveis, sem grandes variagdes de acordo com a

procura e hora do dia.

15) Tem algumas sugestdes para melhorar o servico prestado?

Nesta questdo, os entrevistados reforcaram alguns pontos que ja foram mencionados
anteriormente.

Enumeram-se de seguida por ordem crescente de relevancia, todas as sugestfes
partilhadas pelos entrevistados no decorrer das entrevistas:

1) Melhorar o comportamento dos condutores, sugerindo uma aposta na
formacdo comportamental (23% dos entrevistados);

2) Melhorar a linha de apoio ao cliente, que neste momento é de dificil
acesso e a resolucdo nem sempre é conseguida (8% dos entrevistados);

3) Melhorar o sistema de pagamentos, motivado pela impossibilidade de
associar alguns cart@es, ou pelo facto de ter um numero elevado de cartdes
expirados (por exemplo, ao fim de vérias criagBes de cartbes virtuais de
compra Unica, a plataforma bloqueia 0 mesmo) (8% dos entrevistados);

4) Reduzir erros nos cancelamentos das viagens, onde por vezes o cliente
é forcado a pagar algo de que ndo usufruiu (8% dos entrevistados);

5) Desenvolver o aplicativo para que seja possivel adquirir viagens para
outras pessoas, nomeadamente para menores que ainda nao tém acesso a
meios de pagamento digitais (4% dos entrevistados);

6) Tornar friendly o processo de preenchimento de dados empresariais
(NIF, nome da empresa, etc.) (4% dos entrevistados);

7) Manter o nivel de servigo, nomeadamente as condi¢6es oferecidas como

disponibilizagdo de aguas ou rebugados (4% dos entrevistados).
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Apesar de ndo terem sido mencionadas nesta questéo, nas anteriores 0s entrevistados
propuseram mais algumas sugestoes:

8) Tornar os tempos de espera indicados na aplicacdo mais semelhantes
a realidade (42% dos entrevistados);

9) Melhorar o reconhecimento da localizacdo do cliente (38,5% dos
entrevistados);

10) Tornar os precos do servigo mais estaveis, ou seja, sem grandes
variacdes ao longo do dia (15% dos entrevistados).

11) Melhorar o processo de selecdo da morada de destino, nomeadamente
a selecdo de um ponto no mapa (apenas para Free Now) e permitir a
alteracdo de morada por parte do condutor (8% dos entrevistados);

16) Qual a razdo porque escolhe determinado operador e em que condigdes

escolheria outro. Ou seré indiferente?

Todos os clientes entrevistados, a exce¢do dos que afirmaram ser indiferente, alterariam
a sua escolha com base nos critérios apresentados na Figura 6.

40% 39%

30%

21%

20%
15%
12%
10%
6% 6%
0%

Prego Servico de N2 de veiculos Aplicativo Outros Indiferente
qualidade disponiveis friendly

Figura 6. Principais motivos de selecdo da operadora.

Dos 26 entrevistados, 2 sdo totalmente indiferentes ao motivo de selecédo e 0s
restantes 24 selecionaram entre um ou dois motivos, sendo o prego o principal motivo,
com 39% das respostas. Segue-se a qualidade do servico com 21%, o numero de veiculos
disponiveis no ponto de recolha (12%) e o quanto friendly e intuitivo é o aplicativo, com

6%. O grupo designado por “outros”, corresponde aos motivos que obtiveram uma Unica
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resposta, nomeadamente a facilidade de utilizacdo do servigo no estrangeiro, 1° player a
surgir no mercado, marketing e publicidade e aplicativos com vérias utilidades (transporte
de pessoas via carro, trotinete ou bicicleta e ainda a entrega de comida).

A maioria dos clientes que selecionou o preco como principal motivo, afirma que o
nivel de servico deve ser constante, caso contrario, ponderam alterar mesmo que as

operadoras concorrentes sejam mais dispendiosas.

17) (Operador favorito) Caso as marcas concorrentes acompanhassem 0s
requisitos que mencionou anteriormente, ponderaria trocar de operadora ou

mantinha-se fiel a atual?

Apenas sete (27%) dos entrevistados manter-se-iam fiéis a sua marca, 15 (58%)
ponderariam trocar de marca e os restantes 4 (15%) nao responderam.

Dos clientes que sao fiéis a sua marca, todos eles tém como marca de elei¢do a Uber,
0 que representa algum sucesso na taxa de retencdo e fidelizacdo dos clientes desta
operadora de TVDE. Como ja foi referido anteriormente, os clientes que nao séo fiéis a
nenhuma marca, tém como principais motivos de selecdo o preco e a qualidade do servico
associada.

Em concluséo, a maioria dos clientes ndo sdo fidelizados a nenhuma marca,
procurando constantemente precos baixos e uma qualidade exigente. Os poucos clientes

que sao fidelizados tém como marca de eleicdo a Uber.
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5. CONCLUSOES

Esta dissertacdo teve como objetivo descrever e analisar a satisfagdo dos clientes em toda
a jornada do servico de transporte privado (TVDE), quer seja numa oOtica digital (app)
como fisica (veiculo e condutor). Nos dias de hoje, recolher informacao dos clientes €
cada vez mais relevante e impactante no desenvolvimento continuo de produtos e servicos
corporativos. Com uma base de informac&o alargada de clientes numa Unica plataforma,
as empresas tém acesso a uma visao 360° dos mesmos. Deste modo, a relagdo com os
clientes torna-se mais proxima, facilitando a satisfacdo das suas necessidades,
nomeadamente ao nivel da personalizacéo de servicos.

Neste sentido, pode-se afirmar que grande parte dos clientes se encontra bastante
satisfeita com o servico prestado, o que pode ser comprovado com uma avaliacdo média
de 4,3 numa escala de 1 a 5, atribuida pelos utilizadores no final de cada viagem. Os
clientes identificaram como principais vantagens o facto da aplicacdo ser intuitiva,
facilitando e acelerando todo o processo de pedido de transporte, a rapida resposta e
disponibilidade do servico e a facilidade de pagamento, sendo a mesma &gil e nédo
apresentando quaisquer entraves.

Embora seja um servico caracterizado por uma experiéncia Gnica, com um conjunto
de ativos distintos (app, veiculo e condutor) que cooperam entre si para criar a melhor
experiéncia para o cliente, ao analisar individualmente cada ativo, pode-se concluir que a
app, independentemente da empresa, é avaliada de forma positiva, devido a sua facilidade
de navegacdo, pagamentos rapidos, agendamentos, histérico de viagens, recolha de
opinido de cliente, entre outros. No entanto, existem alguns pontos que ainda carecem de
melhoria, nomeadamente a dificuldade de identificacdo exata do cliente, a
impossibilidade de selecionar com exatiddo o destino no mapa (apenas no caso da Free
Now), bem como de o proprio condutor alterar o destino caso o cliente assim pretenda, a
inconsisténcia do tempo de espera pelo veiculo indicado na app, 0 que por vezes causa
algum transtorno ao cliente, a impossibilidade de associar alguns cartdes de pagamento e
por vezes cancelamento de viagens, o baixo nivel de desenvolvimento da app para 0s
clientes empresariais e a baixa capacidade da linha de apoio na resolucéo de problemas.
Ressalva-se que o ultimo ponto referido € a segunda maior causa de insatisfacdo dos
clientes.

Considerando o segundo ativo, que se foca nas condi¢des do veiculo de transporte,

este acaba por ser o interveniente que gera menos insatisfagédo junto dos clientes. No que
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respeita ao conforto dos veiculos, os clientes estdo totalmente satisfeitos, salvo raras
excecOes onde 0s mesmos presenciaram veiculos em mas condic¢fes, muito motivado pelo
rapido crescimento deste negdcio, algo que deve ser tido em conta para o futuro.

Por fim, o ativo que gera maior insatisfacdo é o condutor do veiculo, no entanto, ha
que reforcar que, a maioria dos clientes esta satisfeito com o servigo prestado do inicio
ao fim do mesmo, logo dentro do baixo nivel de insatisfacdo, os condutores sdo 0s que
mais contribuem para este sentimento. Apesar da condugdo dos mesmos ser segura,
comeca-se a verificar alguns casos de desconhecimento dos percursos devido a existéncia
de cada vez mais condutores estrangeiros.

O maior motivo de insatisfacdo dos clientes é falta de simpatia do condutor, que
embora seja pontual, tem vindo a crescer, o que preocupa os clientes fiéis a este tipo de
Servico.

A Tabela Resumo que se apresenta de seguida, ilustra de forma clara os pontos
positivos e negativos da jornada do cliente do servigo de TVDE, sendo possivel identificar
quais os momentos da jornada que o cliente esta mais insatisfeito. Como ja foi
mencionado anteriormente, ndo ha nenhum momento da jornada em que haja um nivel de
insatisfacdo elevado, no entanto existem alguns momentos em que a satisfacdo do mesmo

€ mais reduzida.
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Tabela Resumo - Jornada de Cliente do servico de TVDE — Pleasure e pain points.

Jornada de
Cliente

Estado
Emocional

Pleasure
Points

Pain Points

Sugestdes/
Observacoes

. Coloca a Selecionao Chegada/ Ent'ra no Durante a viagem
Acedea Espera pelo n S Trer g veiculo
aplicacio morada que local de veiculo identificacdo {condicges do ‘(comportamento
plicag deseja destino do veiculo ,; do condutor)
veiculo)
o o
“Colocagdodo N/A Processo de O cliente estd Pontoderecolha Veiculo cémodoe Clientes

destino
pretendido na
aplicagdo” —
Todos os clientes
encontramde
formardpidae
simpleso que
procuram.

N/A

Disponibilizar o
preco e tempo da
viagem numa fase
mais inicial da
jornadade
cliente.

A aplicagdo ndo
reconhece com
precisdoa
localizagdo do
cliente.

O nivel de
precisdodo
aplicativovariade
marca para
marca, sendo que
a Uber é a que
tem uma maior
taxa de sucesso.

selegdo facil e
intuitivo.

Impossibilidade
de selecionar o
ponto de destino
no mapa, caso o
cliente ndosaiba
amorada
(Apenasnaapp
FreeNow).

Em caso de
alteracdo de
moradao
condutor pode
tera
possibilidade de
alterar a mesma,
algo que ndo
acontece a data.

satisfeito com o
tempo que espera
pelo veiculo.

Tempo indicado
no aplicativo
muitas das vezes
ndo corresponde
ao tempo real da
chegada do
veiculo.

O tempo por
vezes ndo
corresponde ao
indicado, porque
os condutores
aceitam novas
viagens antes de
terminaremas
anteriores.

exato.
Identificagédo do
veiculo rapidae
facil.

N/A

Salvoraras
excegdes, em que
o ponto de recolha
ndo é exato, ha
uma preocupagdo
do condutor para
que o ponto de
encontro seja o
mais proximo
possivel.

limpo.

A oferta aguas,
rebucadose
carregamento de
telemével é
bastante
aprecidadapelos
clientes.

N/A

Devido ao rapido
crescimento deste
negdcio, verifica-
se uma dimuni¢do
da qualidade das
condigbes que o
cliente estava
habituadoa ter
durante a viagem.

satisfeitos com o
comportamento
do condutor.

Apesarde
diminuto, tem-se
verificadoum
aumento do n? de
casos de antipatia
e ma
apresentagdo
juntos dos seus
clientes

Surgimentode
condutores
estrangeiros que
ndo dominam a
lingua portuguesa
nem os respetivos
trajetos.

Predisposi¢do por
parte do condutor
para deixar o
cliente no local
exato quandoo
aplicativon3o o
faz.

Apesarde serem
pouco frequentes,
os enganos de
percurso que
possam surgir
deixam o cliente
bastante
insatisfeito.

Muitas vezes a
duragioda
viagem que esta
indicada na app
ndo corresponde
ao indicado mas
o cliente ndo
consideraum
ponto negativo.

Maioria dos
clientes fazem
questdode daro
seu feedbackem
relagdo ao servigo
prestado.

N/A

Apds o feedback,
poucos clientes
tém o habito de
dar uma
remuneragio
extra pelo servigo
prestado.
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Conclui-se que na jornada do cliente existem dois momentos de maior insatisfacéo,
designadamente aquando da identificacdo da localizagdo exata do cliente e durante a
viagem devido ao comportamento do condutor. Estes dois momentos identificados com
0 estado emocional a amarelo, ocorrem ndo s6 porque existem pain points relevantes do
ponto de vista do cliente, mas também pela inexisténcia de pleasure points relevantes que
sejam realmente impactantes, uma vez que a expetativa do cliente pressupde que o
condutor desempenhe um comportamento adequado e agradavel.

De forma a melhorar o nivel de servico e por sua vez o nivel de satisfacdo e
recomendacéo do cliente, as empresas de TVDE devem focar-se nos intervenientes mais
sujeitos a erros, nomeadamente os condutores como ja foi referido. Desta forma, devem
apostar num processo de selecdo mais exigente e posteriormente formar continuamente
0s condutores ao nivel comportamental.

No entanto, esta ndo deve ser a Unica aposta, o digital é essencial até porque nos dias
de hoje o desenvolvimento tecnolégico € enorme e acelerado. Os aplicativos devem ser
melhorados com os pontos mencionados anteriormente e deve apostar-se numa estratégia
digital ligada as constantes mutacGes do mercado e necessidades dos clientes, ou seja,
adaptacOes aplicacionais constantes que procurem trazer cada vez mais clientes, mas

também promover a manutencao dos atuais.

5.1 PERSPETIVAS DE FUTURA INVESTIGACAO

Em futuras investigaces sugere-se que haja uma abordagem quantitativa a um nimero
alargado de inquiridos com o intuito de atingir um numero mais representativo da
populagédo portuguesa mesmo que as respostas sejam menos detalhadas e conclusivas. A
acrescentar a esta necessidade, considera-se relevante estudar o transporte privado de
pessoas no estrangeiro, mais concretamente na regido europeia onde este servico ja se
encontra bastante alastrado por todo o continente, sendo um dos principais meios de
transporte em grande parte dos paises europeus.

Propde-se também que se estude o servico de transporte de refeicGes e outros bens,
onde a app e o transporte rapido sdo as principais necessidades do cliente, algo muito
semelhante ao servigo de TVDE, onde algumas entidades acabam por participar em

ambos 0s negacios.
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7.

ANEXOS

Entrevista 1 - Ana Silva, 49 anos, Ensino Secundario, residente no concelho de
Sintra (Lisboa)

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

8)

9)

Que servigos de transporte privado conhece?

Resposta: Kapten, Uber e Bolt

Quais/Qual usa? Porqué?

Resposta: Utilizo os trés, porque se torna mais viavel para nos dirigirmos a certas
localidades onde existem por exemplo, parquimetros.

Quando abre a aplicacdo encontra logo o que precisa? Se sim, 0 qué?
Resposta: Sim

A aplicacéo reconhece facilmente o seu ponto de localiza¢éo?

Resposta: Normalmente sim, apesar de que em relacdo ao sitio onde eu moro é
mais dificil, acabo por pdr uma rua proxima e ndo a minha atual.

O processo de selecdo do destino é facil e intuitivo?

Resposta: Sim, acaba por ser, basta colocar a morada e ele reconhece facilmente,
os locais onde tenho ido.

O periodo de espera pelo veiculo é demorado? Corresponde ao tempo
indicado no dispositivo?

Resposta: O tempo, normalmente corresponde ao indicado.

O ponto de recolha é exato, ou ainda tem de se deslocar? Consegue identificar
facilmente o veiculo?

Resposta: Normalmente sim. Identifico facilmente, pela marca e pela matricula.
Durante o percurso, considera o veiculo comodo e em boas condigdes?
Resposta: Sim, no meu caso sim. Penso que ndo ha diferencas entre aplicacdes,
uma vez que o mesmo veiculo trabalha para varias plataformas.

Ainda durante o percurso, como avalia o comportamento do condutor
(simpatia, conducéo e apresentacao)?

Resposta: Varia de condutor para condutor, uns mais calados do que outros, uns
tém um discurso mais agradavel do que outros, mas nada de especial, por norma
tém um comportamento, apresentacdo e conducdo agradavel.

Em comparacgdo com os taxistas de antigamente, noto uma grande diferenca para
melhor, simpatia, conforto, tudo. Também n&o sei como estdo os taxis agora,

porque agora sé utilizo estas plataformas.
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10) No fim da viagem, foi deixado no local exato que desejava? A duracdo da

viagem foi a que estava definida na app?
Resposta: Fico sempre no local exato, e se ndo ficar mesmo no local exato, é por
conselho do condutor por ser mais viavel ou seguro. A duracdo da viagem por
norma foi a que estava definida. Ja me aconteceu encontrar um acidente no
percurso e o tempo ndo ser igual ao esperado, mas 0 condutor perguntou-me se
queria continuar com aquele percurso ou se poderia fazer um desvio.

11) No final do servico, costuma avaliar o servico prestado (via n° de estrelas)?
Costuma deixar alguma remuneracéo extra?

Resposta: Avalio conforme o condutor, até agora tenho dado uma boa pontuacéo,
entre 4 e 5. Nunca deixei remuneragao extra.

12) De uma forma geral, o que acha do servico desde o inicio até ao final do
mesmo?

Resposta: Acho que a aplicacdo mais facil de todas é a Uber, mas acho que sao
todas idénticas, ja domino as 3 aplicacdes.

13) A aplicacao esta ajustada ao que procura? Considera a aplicacdo intuitiva?
Resposta: Sim, até agora nao tive problemas.

14) Esta satisfeito com preco a pagar pelo servico prestado?

Resposta: Sim, ha cada vez mais promog¢des. Acho um pre¢o justo, mesmo em
relacdo a taxis de antigamente.

15) Tem algumas sugestdes para melhorar o servico prestado?

Resposta: Néo, tenho estado agradada com tudo.

16) Porque razdo escolhe um determinado operador e em que condigdes
escolheria outro. Ou sera indiferente?

Resposta: Neste momento nao tenho operador favorito, antigamente tinha a Uber
como favorita porque também foi a primeira a aparecer, mas agora ¢ indiferente,
pesquiso mais pelas promocdes que tenho. Valorizo mais o pre¢o na escolha.

17) (Operador favorito) Caso as marcas concorrentes acompanhassem 0s
requisitos que mencionou anteriormente, ponderaria trocar de operadora ou
mantinha-se fiel a atual?

Resposta: Se o preco for igual em todas, excluiria a Kapten por ser a aplicacédo

mais complicada e com algumas limitaces, e escolheria a Uber.
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Entrevista 2 - André Santos, 23 anos, Licenciado, residente no concelho de Sintra

(Lisboa)

1) Que servigos de transporte privado conhece?
Resposta: Uber, penso que ha outras duas, mas ndo me lembro do nome.

2) Quais/Qual usa? Porqué?
Resposta: Uber, porque é a que conhego ha mais tempo, tem também associado a
Uber Eats, e agora a aplicacdo das trotinetes. E uma mais valia ter tudo compacto
numa so aplicacao.

3) Quando abre a aplicacéo encontra logo o que precisa? Se sim, 0 qué?
Resposta: Sim, é claro.

4) A aplicacéo reconhece facilmente o seu ponto de localiza¢éo?
Resposta: Quase 100% das vezes. A minha rua é de dificil localizagdo,
normalmente tenho de me deslocar 10 metros, mas nada de especial.

5) O processo de selecédo do destino € facil e intuitivo?
Resposta: Sim.

6) O periodo de espera pelo veiculo é demorado? Corresponde ao tempo
indicado no dispositivo?
Resposta: Ndo é demorado, por norma corresponde sempre ao tempo indicado,
mais minuto, menos minuto, corresponde sempre. Ndo é tema, 0s atrasos
pequenos.

7) O ponto de recolha é exato, ou ainda tem de se deslocar? Consegue identificar
facilmente o veiculo?
Resposta: Poucas vezes tive de me deslocar. Consigo identificar facilmente, pela
marca e pelo condutor.

8) Durante o percurso, considera o veiculo comodo e em boas condicdes?
Resposta: Sim, 0s que usei até agora, sempre.

9) Ainda durante o percurso, como avalia 0 comportamento do condutor

(simpatia, conducéo e apresentacao)?
Resposta: Sdo sempre simpaticos, conducdo segura nunca fiquei assustado com

nenhum condutor, e a apresentacdo nunca me chocou, tudo dentro do normal.
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10) No fim da viagem, foi deixado no local exato que desejava? A duracdo da
viagem foi a que estava definida na app?
Resposta: Sim, houve apenas duas situacfes em que ndo se podia ir ao local exato
porque havia obras, mas o condutor perguntou-me se me podia deixar ali, uma
vez que estava perto ou se queria que arranjasse maneira de me levar mesmo ao
local exato.

11) No final do servigo, costuma avaliar o servico prestado (via n° de estrelas)?
Costuma deixar alguma remuneracéo extra?
Resposta: Nunca avalio, quando chega a essa parte fecho a aplicacdo. E quando
reabro a aplicacao faco “skip” e ndo avalio. Também ndo deixo qualquer
remuneracao extra.

12) De uma forma geral, 0 que acha do servico desde o inicio até ao final do
mesmo?
Resposta: Acho normal, ndo acho qualquer problema na aplicagéo.

13) A aplicacao esta ajustada ao que procura? Considera a aplicagdo intuitiva?
Resposta: Sim

14) Esta satisfeito com preco a pagar pelo servico prestado?
Resposta: Podia ser sempre um pouco mais baixo, mas acho que esta dentro dos
parametros.

15) Tem algumas sugestdes para melhorar o servico prestado?
Resposta: Nao.

16) Porque razdo escolhe um determinado operador e em que condigdes
escolheria outro. Ou serd indiferente?
Resposta: Uso a Uber, porque estou satisfeito com o servico, tem varias
funcionalidades e foi sempre a que utilizei

17) (Operador favorito) Caso as marcas concorrentes acompanhassem o0s
requisitos que mencionou anteriormente, ponderaria trocar de operadora ou
mantinha-se fiel a atual?

Resposta: Trocaria, se 0 preco fosse mais baixo.
Entrevista 3 - Andreia Albino, 24 anos, Licenciada, residente em Sintra (Lisboa)

1) Que servicgos de transporte privado conhece?
Resposta: Uber, Bolt, Kapten, Cabify
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2)

3)

4)

5)

6)

7)

8)

9)

Quais/Qual usa? Porqué?

Resposta: Neste momento, utilizo mais a Bolt, mas ja utilizei outros. Uso mais a
Bolt por questdes de prego (mais barato).

Quando abre a aplicacdo encontra logo o que precisa? Se sim, 0 qué?
Resposta: Sim. Encontro logo o destino pretendido, preco estimado, € 0
pagamento.

A aplicacéo reconhece facilmente o seu ponto de localiza¢éo?

Resposta: Reconhece.

O processo de selecdo do destino é facil e intuitivo?

Resposta: As vezes acontece trocas de destinos, uma vez que existem nomes de
ruas iguais, em diferentes localidades. Contudo, verifico sempre se a morada é a
que eu pretendo, e se ndo for altero, nunca me aconteceu ir para o destino errado.
O periodo de espera pelo veiculo é demorado? Corresponde ao tempo
indicado no dispositivo?

Resposta: Na Bolt, espero sempre mais tempo do que por exemplo, pela Uber.
N&o seli, se a justificacdo se prende pelo numero menor de veiculos Bolt na minha
zona de residéncia, sinto que existem mais veiculos Uber.

Por norma, o tempo de espera corresponde ao tempo indicado no dispositivo.

O ponto de recolha é exato, ou ainda tem de se deslocar? Consegue identificar
facilmente o veiculo?

Resposta: O ponto de recolha é exato. Consigo identificar o veiculo primeiro pela
marca e cor, e quando chega mais perto pela matricula.

Durante o percurso, considera o veiculo comodo e em boas condigdes?
Resposta: Considero gque os veiculos sdo impecaveis, nada a apontar.

Ainda durante o percurso, como avalia o0 comportamento do condutor
(simpatia, conducéo e apresentacéo)?

Resposta: Normalmente, os condutores sdo simpaticos, atenciosos, e sinto-me

segura.

10) No fim da viagem, foi deixado no local exato que desejava? A duracdo da

viagem foi a que estava definida na app?

Resposta: Sim, nunca me aconteceu deixar num local que nao tenha pedido.
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11) No final do servico, costuma avaliar o servico prestado (via n° de estrelas)?
Costuma deixar alguma remuneragéo extra?

Resposta: Normalmente, avalio com estrelas e nunca dou opiniéo. Diria, que tenho
dado em média, 4,5 estrelas. Nunca deixo remuneracao extra.

12) De uma forma geral, 0 que acha do servigo desde o inicio até ao final do
mesmo?

Resposta: Acho que n&o alteraria nada.

13) A aplicacao esta ajustada ao que procura? Considera a aplicacdo intuitiva?
Resposta: Sim, é ajustada e intuitiva.

14) Esta satisfeito com preco a pagar pelo servico prestado?

Resposta: Eu procuro sempre 0 mais barato possivel, e € por isso que neste
momento, utilizo a Bolt.

15) Tem algumas sugestdes para melhorar o servico prestado?

Resposta: N&o, nada.

16) Porque razdo escolhe um determinado operador e em que condigdes

escolheria outro. Ou sera indiferente?
Resposta: Por razdes de preco. Sou aquela consumidora, que se encontrar uma
aplicacdo TVDE mais barata, ndo me importo de mudar. Contudo, se mudar, e
ndo me agradar as condi¢Bes de servico ndo sdo as minimas e as que esperava,
talvez o preco ai se torne menos importante.

17) (Operador favorito) Caso as marcas concorrentes acompanhassem 0s
requisitos que mencionou anteriormente, ponderaria trocar de operadora ou
mantinha-se fiel a atual?

Resposta: De acordo com as minhas experiéncias, e se as aplicacdes de transporte
privado tivessem todas 0 mesmo valor, sem duvida que escolheria a Uber, uma
vez que senti um melhor servigo, como o condutor, carro, tempo de espera.

Contudo, uma vez que valorizo mais o preco, fago outras opgoes.

Entrevista 4 - Carolina Costa, 18 anos, Ensino Secundario, residente no concelho
de Sintra (Lisboa)
1) Que servicgos de transporte privado conhece?
Resposta: Uber, Bolt, Kapten
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2)

3)

4)

5)

6)

7)

8)

Quais/Qual usa? Porqué?

Resposta: Sé uso a Uber, porque como foi a primeira a aparecer, é a que tenho
mais confianca.

Quando abre a aplicacdo encontra logo o que precisa? Se sim, 0 qué?
Resposta: Sim, tem logo 0 mapa e a questao para onde quero ir.

A aplicacéo reconhece facilmente o seu ponto de localiza¢éo?

Resposta: Sim, reconhece muito bem, porque as vezes ponho o ponto de recolha
diferente do sitio onde eu estou, e facilmente o senhor do Uber consegue
encontrar-me, porque consegue ver a minha localizacao

O processo de selecdo do destino é facil e intuitivo?

Resposta: Acho que é facil no geral, mas ja me aconteceu haver moradas idénticas
e eu ndo ter reparado que eram em localidades diferentes, ou seja, fui para um
destino que ndo queria e ainda paguei mais. Os condutores obrigam o cliente, a
mudar o destino na sua aplicacdo para conseguirem fazer um novo trajeto, ndo
podem ser 0s condutores a mudar.

O periodo de espera pelo veiculo é demorado? Corresponde ao tempo
indicado no dispositivo?

Resposta: Nao considero demorado. Acho que corresponde ao tempo indicado,
contudo muitas vezes diz, por exemplo, 4 minutos, e do nada sobe para 10
minutos, ainda ndo entendi muito bem o porqué de isso acontecer.

O ponto de recolha é exato, ou ainda tem de se deslocar? Consegue identificar
facilmente o veiculo?

Resposta: Por norma, o condutor vai ter ao local exato que eu pedi. Contudo, se
eu ndo estou nesse local, o condutor rapidamente procura onde eu estou, é raro me
pedirem para ser eu a deslocar-me, a ndo ser que ele ndo esteja a reconhecer ou
ndo conseguir passar. Ndo é incomodo para mim estas situacdes acontecerem.
Consigo facilmente identificar o veiculo, uma vez que temos acesso a matricula,
amarca e a cor.

Durante o percurso, considera o veiculo comodo e em boas condigdes?
Resposta: Sim, muito boas. Por norma, cheiram sempre muito bem e cerca de 90%

das vezes diria, oferecem agua, rebucados, internet e carregamento de telefone.
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9) Ainda durante o percurso, como avalia o comportamento do condutor
(simpatia, conducéo e apresentacao)?
Resposta: Sdo simpaticos, se bem que ha alguns que ndo sdo tanto. Ja reparei que
condutores estrangeiros ndo sdo tdo simpaticos, ndo costumam meter tanta
conversa, mas sao simpaticos na mesma. Quem realco muito, sdo os condutores
brasileiros e indianos porque sdo condutores que tém muita preocupagdo em
enviar uma mensagem caso estejam demorados.

10) No fim da viagem, foi deixado no local exato que desejava? A duracdo da
viagem foi a que estava definida na app?
Resposta: Deixam-me sempre exatamente no sitio, por norma até me perguntam
se € ali, se mais para a frente ou mais para tras. A duracdo da viagem é sempre a
esperada, a maioria dos condutores mal eu entro no veiculo dizem o tempo que
vamos demorar e se esta bem para mim.

11) No final do servigo, costuma avaliar o servico prestado (via n° de estrelas)?
Costuma deixar alguma remuneragéo extra?
Resposta: Costumo avaliar, pode ndo ser logo no momento a seguir a viagem, mas
avalio. Em média 4 ou 4,5 estrelas, so tive um caso que avaliei em 2 ou 3 estrelas.
Quando as pessoas sdo muito Uteis, costumo deixar remuneracao extra.

12) De uma forma geral, o que acha do servi¢o desde o inicio até ao final do
mesmo?
Resposta: Nada a apontar

13) A aplicacao esta ajustada ao que procura? Considera a aplicacdo intuitiva?
Resposta: Sim, acho que é muito bom até a horas que consideramos mais dificil
de conseguir este servico.

14) Esta satisfeito com preco a pagar pelo servico prestado?
Resposta: Acho adequado, contudo acho chato em algumas horas, como por
exemplo a hora de ponta, o valor sobe em comparagdo com o prec¢o visto ha duas
horas.

15) Tem algumas sugestdes para melhorar o servico prestado?
Resposta: Ndo, acho que esta tudo dentro da expectativa. Contudo, ja reparei que
na geracdo de novos cartdes, muitas vezes nao deixa, porque ja tenho la varios
cartdes que ja utilizei antes. Perco algum tempo a por novos cartdes, e posso

chegar atrasada ao meu destino.
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16) Porque razdo escolhe um determinado operador e em que condicbes

escolheria outro. Ou seré indiferente?

Resposta: Se me dissessem que era muito mais barata e com uma confianca igual.

17) (Operador favorito) Caso as marcas concorrentes acompanhassem 0s

requisitos que mencionou anteriormente, ponderaria trocar de operadora ou
mantinha-se fiel a atual?

Resposta: Estou fiel a Uber.

Entrevista 5 - Diogo Henriques, 29 anos, Mestre, residente no concelho de Sintra
(Lisboa)

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

Que servigos de transporte privado conhece?

Resposta: Bolt, Kapten, Uber.

Quais/Qual usa? Porqué?

Resposta: Quando comecei a utilizar mais este tipo de aplicacdes, tinha varias
instaladas no meu telemdvel, entretanto comecei a utilizar mais a Bolt, porque é
a que tem 0s pre¢cos mais baixos, com os descontos.

Quando abre a aplicacdo encontra logo o que precisa? Se sim, 0 qué?
Resposta: Sim, localizacéo e sitio onde quero ir, preco e tempo estimado.

A aplicacéo reconhece facilmente o seu ponto de localiza¢éo?

Resposta: Sim, o GPS sempre foi bom nas aplicacdes que utilizei.

O processo de selecdo do destino é facil e intuitivo?

Resposta: As vezes, quero chegar ao destino, ndo pela morada, mas sim pelo
mapa, e ndo consigo selecionar o ponto através do mapa. Tem de ser sempre pela
escrita da morada, e nem sempre sei.

O periodo de espera pelo veiculo é demorado? Corresponde ao tempo
indicado no dispositivo?

Resposta: as vezes € um bocado demorado, penso que essa demora seja porque 0s
condutores ainda estdo a acabar outras viagens.

O ponto de recolha é exato, ou ainda tem de se deslocar? Consegue identificar
facilmente o veiculo?

Resposta: Ja senti essa limitagdo, que me recolhem na estrada mais proxima da

minha localizagédo de GPS, e as vezes ndo é onde eu quero.

43



Qualidade de Servigo de Empresas — Plataforma de Transportes Privados

8)

9)

Durante o percurso, considera o veiculo comodo e em boas condi¢Ges?
Resposta: Sdo sempre carros mais novos do que 0s tipicos taxis, sendo sempre
mais satisfatorio.

Ainda durante o percurso, como avalia o0 comportamento do condutor
(simpatia, conducao e apresentacao)?

Resposta: Tém todos mais cuidado no atendimento ao publico, estdo disponiveis

para ligar o ar condicionado ou a musica.

10) No fim da viagem, foi deixado no local exato que desejava? A duracdo da

viagem foi a que estava definida na app?

Resposta: Normalmente, existe sempre aquela flexibilidade de ser num pouco
mais a frente ou um pouco mais atrés, perto do destino final. Penso que os
condutores utilizam aplicaces como o google maps e waze, e assim 0 tempo

corresponde ao estimado.

11) No final do servigo, costuma avaliar o servico prestado (via n° de estrelas)?

Costuma deixar alguma remuneragéo extra?

Resposta: Sim, avalio sempre. Normalmente, avalio sempre com boas
classificacbes, caso exista algo mau durante a viagem, também consigo dar
avaliagOes piores.

Se o condutor for muito simpético, costumo deixar remuneracdo extra, 50

céntimos ou 1 euro.

12) De uma forma geral, o que acha do servico desde o inicio até ao final do

mesmo?

Resposta: De uma maneira geral é boa, ja me aconteceu ter situacGes de
condutores ndo muito simpaticos no atendimento ao publico e até de ter de fazer
uma queixa de um condutor. Acho que quando se tem de avancar para uma queixa,

néo séo tdo preocupados com o cliente.

13) A aplicacao esta ajustada ao que procura? Considera a aplicacdo intuitiva?

Resposta: A aplicacdo é intuitiva, e corresponde a tudo o que se esta a espera da

aplicacdo.

14) Esta satisfeito com preco a pagar pelo servico prestado?

Resposta: Acho que € um preco justo. Por norma, utilizo a Bolt com os descontos,

e com os descontos estou disposto a pagar.
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15) Tem algumas sugestdes para melhorar o servico prestado?
Resposta: Apoio ao cliente. Neste momento, o que podiam melhorar s&o os casos
de mau atendimento ao publico. Nao sei como é que fazem a admissdo de
condutores, mas devia de existir uma maneira de mitigar as queixas que possa
haver, para melhorar o atendimento.

16) Porque razdo escolhe um determinado operador e em que condigdes
escolheria outro. Ou sera indiferente?
Resposta: A minha operadora favorita é a Bolt porque neste momento € a mais
barata, mas se comecarem a existir na Bolt mais casos de mau atendimento ao
publico comeco a valorizar mais o servigo consistente do que o dinheiro pago.

17) (Operador favorito) Caso as marcas concorrentes acompanhassem o0s
requisitos que mencionou anteriormente, ponderaria trocar de operadora ou
mantinha-se fiel a atual?

Resposta: N&o respondeu.

Entrevista 6 - Elton Cunha, 26 anos, Mestre, residente no concelho de Sintra
(Lisboa)

1) Que servigos de transporte privado conhece?
Resposta: Uber, Bolt, Kapten, Cabify

2) Quais/Qual usa? Porqué?
Resposta: Usava mais a Uber, mas agora uso mais a Bolt porque tem mais codigos
promocionais, e fica mais barato.

3) Quando abre a aplicacéo encontra logo o que precisa? Se sim, 0 qué?
Resposta: Sim, encontro logo para preencher a morada do destino.

4) A aplicacdo reconhece facilmente o seu ponto de localizacdo?
Resposta: Nao, ando sempre a procura do sitio especifico. Reconhece a area, mas
as vezes falha.

5) O processo de selecédo do destino é facil e intuitivo?
Resposta: sim, correu sempre bem.

6) O periodo de espera pelo veiculo é demorado? Corresponde ao tempo
indicado no dispositivo?
Resposta: Nao corresponde nunca, costuma demorar mais tempo do que o que
estd na aplicagdo. Acho um tempo justo, mas convém estar o tempo correto na

aplicacdo.
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7) O ponto de recolha ¢ exato, ou ainda tem de se deslocar? Consegue identificar
facilmente o veiculo?
Resposta: Depende, as vezes tenho de me deslocar um pouco porque o veiculo
ndo conseguiu parar onde era o local de recolha, mas ndo me incomoda, é
compreensivel.
Consigo facilmente identificar pela matricula.

8) Durante o percurso, considera o veiculo comodo e em boas condi¢des?
Resposta: Sim

9) Ainda durante o percurso, como avalia o0 comportamento do condutor
(simpatia, conducéo e apresentacao)?
Resposta: Normalmente estdo bem apresentados, mas ndo ligo muito a esse fator.
A conducdo é segura e sdo sempre simpaticos e conversam.

10) No fim da viagem, foi deixado no local exato que desejava? A duracdo da
viagem foi a que estava definida na app?
Resposta: Sim, fico sempre no local exato, o condutor também permitiu em certas
viagens deixar-me mais a frente ou mais atras do local de destino. A duracédo da
viagem por norma, foi sempre o tempo previsto na aplicacao.

11) No final do servigo, costuma avaliar o servico prestado (via n° de estrelas)?
Costuma deixar alguma remuneragéo extra?
Resposta: Sim, avalio sempre. Em regra geral, dou sempre 4 ou 5 estrelas. Nao
tenho por habito, deixar uma remuneracao extra.

12) De uma forma geral, o que acha do servi¢o desde o inicio até ao final do
mesmo?
Resposta: Nada a apontar

13) A aplicacao esté ajustada ao que procura? Considera a aplicacdo intuitiva?
Resposta: sim é intuitiva.

14) Esta satisfeito com preco a pagar pelo servico prestado?
Resposta: Depende de operador para operador, mas acho o preco adequado.

15) Tem algumas sugestdes para melhorar o servico prestado?
Resposta: Ndo, acho que funciona relativamente bem. S6 mudaria a parte do
pagamento, porque é confuso quando quero usar um cartdo novo, ou apagar um

cartdo ja existente.
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16) Porque razdo escolhe um determinado operador e em que condigdes

escolheria outro. Ou sera indiferente?
Resposta: Valorizo mais o preco, mas também valorizo o tempo de espera que por

norma é mais elevado em aplicacBes mais baratas, como € o caso da Bolt

17) (Operador favorito) Caso as marcas concorrentes acompanhassem 0s

requisitos que mencionou anteriormente, ponderaria trocar de operadora ou
mantinha-se fiel & atual?

Resposta: Ndo respondeu

Entrevista 7 - Jodo Rebolo, 23 anos, Mestre, residente no concelho de Sintra
(Lisboa)

1)

2)

3)

4)

5)

6)

Que servigos de transporte privado conhece?

Resposta: Uber, Cabify, Taxify, Bolt

Quais/Qual usa? Porqué?

Resposta: Tenho todas instaladas e tenho conta em todas. Quando utilizo, vejo
sempre qual € a que tem maior desconto, e escolho em funcgéo disso, sempre em
funcdo do prego.

Quando abre a aplicacdo encontra logo o que precisa? Se sim, 0 qué?
Resposta: Sim, aparece logo o mapa com o ponto de partida através dos servicos
de localizacao, e depois metemos o destino.

A aplicacdo reconhece facilmente o seu ponto de localizacéo?

Resposta: Tenho mais dificuldade quando € num shopping ou num estéadio, do que
se for numa rua habitacional. N&o noto grandes diferencas, nesta situacdo, em
aplicacdes diferentes.

O processo de selecdo do destino é facil e intuitivo?

Resposta: Acho que nunca tive prolemas na sele¢ao do destino.

O periodo de espera pelo veiculo é demorado? Corresponde ao tempo
indicado no dispositivo?

Resposta: Raramente demora o tempo que eles indicam, penso que a aplicagdo
ndo deve estar bem calibrada com o carro, porque as vezes parece que estao perto,
mas demoram mais tempo. Quase sempre demoram mais do que o tempo indicado

na aplicacéo.
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7)

8)

9)

O ponto de recolha é exato, ou ainda tem de se deslocar? Consegue identificar
facilmente o veiculo?

Resposta: as vezes tenho de andar 10 ou 15 metros, por exemplo a saida de festas
Ou numa rua mais movimentada encostam sempre um bocadinho mais a frente,
mas isso para mim ndo é problema. Acho que é relativamente simples, identificar
a viatura pela matricula.

Durante o percurso, considera o veiculo comodo e em boas condigdes?
Resposta: Acho que nunca tive uma ma experiéncia, ja tive muito boas
experiéncias com carros impecaveis e com cheirinhos, e ja tive outras em que 0s
carros estdo normais. Nunca estive num carro com mas condigdes.

Ainda durante o percurso, como avalia o comportamento do condutor
(simpatia, conducao e apresentacao)?

Resposta: Em termos de apresentacdo ja senti algumas discrepancias, ja vi
condutores de fato e gravata e ja vi condutores vestidos casualmente. Por exemplo,
quando peco um Uber espero que a pessoa esteja melhor apresentada do que
quando peco um Bolt. SO tive uma ma experiéncia com um condutor, numa
viagem de 5 minutos, onde foi ele que conduziu a conversa, e falou de criacao de
periquitos, que ndo era de todo 0 que me apetecia conversar.

Em relacdo a conducdo é 5 estrelas sempre.

10) No fim da viagem, foi deixado no local exato que desejava? A duracdo da

viagem foi a que estava definida na app?

Resposta: Sim, deixa sempre. A duracdo também depende muito do transito que
apanho, se por exemplo, apanhar as 18h é muito raro demorar o tempo que indica,
mas se for as 03h, demora o tempo expectavel. Estas variacdes de tempo deixam-
me um pouco insatisfeito, uma vez que estamos a espera de demorar, por exemplo

10 minutos e ndo 20 minutos.

11) No final do servigo, costuma avaliar o servico prestado (via n° de estrelas)?

Costuma deixar alguma remuneracéo extra?
Resposta: Deixo sempre, e em média entre 0 4 ou 5 estrelas, excetuando no
condutor que me falou da criagdo de periquitos que dei 2 ou 3 estrelas. N&o

costumo dar remuneracéo extra.

12) De uma forma geral, o que acha do servigo desde o inicio até ao final do

mesmo?

Resposta: Nada a apontar.
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13) A aplicacéo esta ajustada ao que procura? Considera a aplicacdo intuitiva?
Resposta: Acho que a aplicagdo da Uber estd um bocadinho melhor construida em
relagdo as outras, mas isso depois tambem se reflete no preco.

14) Esta satisfeito com preco a pagar pelo servico prestado?

Resposta: Acho justo, mas acho que as tarifas dinamicas sdo excessivas, acho que
a amplitude de extremos é demasiado larga.

15) Tem algumas sugestdes para melhorar o servico prestado?

Resposta: N&o, acho que ha operadoras que oferecem rebucados e agua, e essas
tém claro, um melhor servigo.

16) Porque razdo escolhe um determinado operador e em que condigdes
escolheria outro. Ou sera indiferente?

Resposta: Pelo preco.

17) (Operador favorito) Caso as marcas concorrentes acompanhassem 0s
requisitos que mencionou anteriormente, ponderaria trocar de operadora ou
mantinha-se fiel a atual?

Resposta: Ponderava, ndo sou fiel a nenhuma operadora.

Entrevista 8 - Miguel Garcia, 24 anos, Licenciado, residente no concelho de Mafra
(Lisboa)
1) Que servicgos de transporte privado conhece?
Resposta: Uber, Cabify, Taxify, Lift Driver

2) Quais/Qual usa? Porqué?

Resposta: Uso a Uber porque foi a primeira que obtive contacto, e porque quando
usei, gostei do servico prestado, portanto ainda ndo tive motivo para mudar.

3) Quando abre a aplicacéo encontra logo o que precisa? Se sim, o qué?
Resposta: Sim. Por norma, é bastante intuitivo. Basta apenas inserir a morada para
onde quero ir, e alerta-me logo quantos carros estdo na zona, o tempo que irdo
demorar a chegar, e qual o valor que a viagem ira custar.

4) A aplicacéo reconhece facilmente o seu ponto de localizagéo?

Resposta: Todas as vezes que usei, rapidamente a aplicacdo reconheceu onde eu
estava, e 0s carros chegaram todos ao destino. Nunca tive problemas nesse aspeto.

5) O processo de selecéo do destino é facil e intuitivo?

Resposta: Nunca tive qualquer problema, mas também ja tenho o habito de usar o
GPS.
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6)

7)

8)

9)

O periodo de espera pelo veiculo é demorado? Corresponde ao tempo
indicado no dispositivo?

Resposta: Sinceramente, nunca prestei muita aten¢do, mas creio que o tempo néo
foge muito ao tempo que é dado na aplicagdo. E a ideia que tenho, mas néo sei
responder com exatidao.

O ponto de recolha é exato, ou ainda tem de se deslocar? Consegue identificar
facilmente o veiculo?

Resposta: Sempre que usei a aplicacdo, 0s carros vieram a zona pretendida, as
vezes, aconteceu ter de andar um bocadinho, mas por conveniéncia, para poupar
algum tempo, tanto a mim como ao condutor.

Durante o percurso, considera o veiculo comodo e em boas condigdes?
Resposta: Sim, sempre que usei, sim.

Ainda durante o percurso, como avalia o0 comportamento do condutor
(simpatia, conducéo e apresentacao)?

Resposta: De uma escala de 0 a 5, daria um 4. Os condutores foram sempre
bastante simpaticos, tinham um aspeto limpo (que é aquilo que eu exijo enquanto

consumidor). Nunca tive nenhum problema, ou qualquer queixa.

10) No fim da viagem, foi deixado no local exato que desejava? A duracdo da

viagem foi a que estava definida na app?
Resposta: Sempre me deixaram no local que eu pretendia. Quanto ao tempo, acho
que houve uma vez que demorou um bocadinho mais, mas devido ao trafego

existente na altura, contudo ndo foi problema para mim a diferenga de tempo.

11) No final do servigo, costuma avaliar o servico prestado (via n° de estrelas)?

Costuma deixar alguma remuneracéo extra?
Resposta: Sim, fago questdo de avaliar. Até a data tive sempre bons servicos, por
isso faco questdo de recompensar com uma boa avaliacéo, e até ja cheguei a deixar

remuneracao extra.

12) De uma forma geral, o que acha do servi¢o desde o inicio até ao final do

mesmo?
Resposta: Cumpre com as minhas expetativas, sempre tive boas experiéncias,
apesar de ndo ser um grande consumidor. Das experiéncias que tive correspondeu

ou até excedeu as minhas expetativas e aquilo que eu pretendia.
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13) A aplicacéo esta ajustada ao que procura? Considera a aplicacdo intuitiva?
Resposta: A aplicagdo ndo é tdo boa como o servico, até tive de desinstalar uma
vez porque estava com alguns problemas. Atualmente, ja aprendi a usar, numa
primeira instancia para alguém que nunca usou, pode ser um bocadinho
complicado.

14) Esta satisfeito com preco a pagar pelo servico prestado?

Resposta: Sempre tive satisfeito com o preco, até acho mais barato que os taxis,
que era 0 meio de transporte que costumava usar antes de usar estes novos
Servigos.

15) Tem algumas sugestdes para melhorar o servico prestado?

Resposta: Nada a apontar

16) Porgue razéo escolhe um determina do operador e em que condi¢cbes
escolheria outro. Ou sera indiferente?

Resposta: O meu operador favorito € a Uber, porque foi a que usei sempre, apesar
de conhecer outras. A Uber foi o primeiro operador que ouvi falar, e creio que foi
o primeiro a entrar em Portugal, e por isso teve um “first move advantage”.

17) (Operador favorito) Caso as marcas concorrentes acompanhassem 0s
requisitos que mencionou anteriormente, ponderaria trocar de operadora ou
mantinha-se fiel a atual?

Resposta: Nao respondeu

Entrevista 9 - Patricia Costa 25 anos com o nivel de Mestre, reside no concelho
de Sintra (Lisboa)

1) Que servicgos de transporte privado conhece?
Resposta: Uber, Bolt, Kapten, Taxify e Cabify

2) Quais/Qual usa? Porqué?
Resposta: VVou trocando entre elas.

3) Quando abre a aplicacéo encontra logo o que precisa? Se sim, 0 qué?
Resposta: Sim é intuitiva. Procuro o destino e 0 pagamento.

4) A aplicacéo reconhece facilmente o seu ponto de localizagdo?
Resposta: Depende das aplicacdes, ha algumas que reconhece melhor que outras.
A Uber reconhece mais rapido do que por exemplo a Taxify.

5) O processo de selecdo do destino é facil e intuitivo?

Resposta: Sim
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6) O periodo de espera pelo veiculo é demorado? Corresponde ao tempo
indicado no dispositivo?
Resposta: Por norma corresponde ao tempo indicado, a ndo ser que eu veja que 0
condutor se tenha enganado no trajeto, Nao valorizo o tempo que o condutor
demora.

7) O ponto de recolha é exato, ou ainda tem de se deslocar? Consegue identificar
facilmente o veiculo?
Resposta: Normalmente, o ponto de recolha é certo, e consigo identificar de uma
forma facil o veiculo pela matricula.

8) Durante o percurso, considera o veiculo comodo e em boas condi¢des?
Resposta: Considero tudo dentro do normal.

9) Ainda durante o percurso, como avalia o0 comportamento do condutor
(simpatia, conducdo e apresentacao)?
Resposta: Depende, ja me calharam varios tipos de condutor, mas por norma sao
simpaticos e sinto-me segura. Relativamente a apresentacdo é normal, nada que
me choque.

10) No fim da viagem, foi deixado no local exato que desejava? A duracdo da
viagem foi a que estava definida na app?
Resposta: Sim, por norma, ajudo sempre o condutor indicando se é mais a frente
ou mais atrds. A duracdo da viagem por norma corresponde, a ndo ser que haja
muito transito.

11) No final do servico, costuma avaliar o servico prestado (via n° de estrelas)?
Costuma deixar alguma remuneragéo extra?
Resposta: Avalio sempre, caso 0 servico seja bom ou mau. Nao, nunca deixo
remuneracao extra.

12) De uma forma geral, o que acha do servi¢o desde o inicio até ao final do
mesmo?
Resposta: Normal e agradavel. Melhorava a simpatia de alguns condutores, uma
vez que estdo a dar a cara por um servigo.

13) A aplicacdo esta ajustada ao que procura? Considera a aplicacdo intuitiva?
Resposta: Sim.

14) Esta satisfeito com preco a pagar pelo servico prestado?

Resposta: Nada a apontar
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15) Tem algumas sugestdes para melhorar o servico prestado?

Resposta: Melhorava apenas o ponto de utilizacdo de menores, uma vez que em
algumas aplicagcOes esse servico ndo existe, ou seja, ndo da para escolher um

trajeto para outra pessoa.

16) Porque razdo escolhe um determinado operador e em que condigdes

escolheria outro. Ou seré indiferente?

Resposta: Consisténcia do servigo

17) (Operador favorito) Caso as marcas concorrentes acompanhassem 0s

requisitos que mencionou anteriormente, ponderaria trocar de operadora ou
mantinha-se fiel a atual?

Resposta: N&o respondeu

Entrevista 10 - Patricia Ferreira, 21 anos, Licenciada, residente no concelho de

Vila Franca de Xira (Lisboa)

1)

2)

3)

4)

5)

Que servigos de transporte privado conhece?

Resposta: Bolt, Kapten, Cabify e Uber.

Quais/Qual usa? Porqué?

Resposta: Sinceramente, a Uber porque € a mais conhecida e acabei por ter essa
aplicacdo no meu telemdvel. Hoje, uma amiga minha falou-me na Cabify, para eu
experimentar. SO uso a Uber.

Quando abre a aplicacdo encontra logo o que precisa? Se sim, 0 qué?
Resposta: Sim. Na aplicagdo da Uber aparece logo 0 mapa, se permitires a tua
localizacéo, aparece logo o local onde te encontras, sendo mais facil colocar a tua
localizacdo e para onde queres ir. Em baixo, tem um local para inserir o endereco,
com codigo-postal, acabando por dar um endereco correto.

A aplicacéo reconhece facilmente o seu ponto de localiza¢éo?

Resposta: Sim, facilmente. Vou falar do exemplo de hoje — dirigi-me de uma
estacdo de comboio para casa de uma pessoa, e a Unica coisa que precisei de inserir
na aplicacdo foi o nome da estacdo, apareceu automaticamente.

O processo de selecdo do destino é facil e intuitivo?

Resposta: Sim.
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6)

7)

8)

9)

O periodo de espera pelo veiculo é demorado? Corresponde ao tempo
indicado no dispositivo?

Resposta: Por acaso, ndo €. SO tive uma situacdo ma, em Madrid, estive cerca de
40 minutos a espera do veiculo e ele ndo apareceu, mas acho que isso tem a ver
com o condutor e ndo com a plataforma.

Céa em Portugal, nunca me aconteceu isso, o tempo é relativamente curto, e 99%
das vezes corresponde ao tempo de espera indicado na aplicacgéo.

O ponto de recolha é exato, ou ainda tem de se deslocar? Consegue identificar
facilmente o veiculo?

Resposta: Por acaso, nunca tive de me deslocar para o veiculo. E de facil
identificacdo, pela matricula, marca, e outras informacdes que ddo na aplicacgéo.
Durante o percurso, considera o veiculo cdmodo e em boas condicGes?
Resposta: Sempre foram veiculos relativamente confortaveis e bons.

Ainda durante o percurso, como avalia o comportamento do condutor
(simpatia, conducéo e apresentacao)?

Resposta: Quando viajo nestas operadoras, ndo viajo sozinha, viajo sempre com
amigos. Contudo, os condutores costumam sempre falar, perguntar como esta a
correr 0 nosso dia, se estd tudo bem, e em termos de condugdo, foram sempre
conducoes boas.

Sempre que viajei, apanhei condutores simpaticos, e nada estranhos.

Né&o valorizo muito a aparéncia nem a roupa, por isso a apresentacao nao é uma

questéo.

10) No fim da viagem, foi deixado no local exato que desejava? A duracdo da

viagem foi a que estava definida na app?
Resposta: Sim, por exemplo hoje, o0 condutor deixou-me numa rua que nao era a
certa, mas foi porque o GPS estava errado, mas o condutor andou connosco a

procura e ndo se importou de nos levar a uma rua diferente da inicial.

11) No final do servico, costuma avaliar o servico prestado (via n° de estrelas)?

Costuma deixar alguma remuneracéo extra?
Resposta: Sim, avalio sempre, em média 4,8 estrelas. Costumo deixar

remuneracao extra, ainda hoje deixei 2€, porque foi um servigo 5 estrelas.

12) De uma forma geral, o que acha do servigo desde o inicio até ao final do

mesmo?

Resposta: Nada a apontar

54



Qualidade de Servigo de Empresas — Plataforma de Transportes Privados

13) A aplicacao esta ajustada ao que procura? Considera a aplicacdo intuitiva?
Resposta: Sim.

14) Esta satisfeito com preco a pagar pelo servico prestado?

Resposta: Acho que é barato para o servico que € prestado, estaria disposta a pagar
um pre¢o mais elevado pelo mesmo servigo.

15) Tem algumas sugestdes para melhorar o servico prestado?

Resposta: Eu manteria tudo. Uma situacéo que me deixou chateada, foi a situagdo
que ja referi de Madrid, que passados 40 minutos o condutor ndo chegava e tive
de cancelar a viagem, ou seja, eu ndo fui a culpada da situacdo, mas cobraram-me
a taxa de cancelamento da viagem. Penso que deveriam ter em atencéo o porqué
das viagens canceladas. A aplicacdo deveria ter uma maneira de perceber que ao
fim de um determinado tempo se 0 condutor ndo se encontra a deslocar para o
local do pedido, mudar de condutor, para que o servico seja prestado, ndo havendo
espago para estes erros.

16) Porque razdo escolhe um determinado operador e em que condigdes
escolheria outro. Ou sera indiferente?

Resposta: Seria pela questdo da experiéncia na aplicacdo. Valorizo mais uma
aplicacdo friendly e facil de usar.

17) (Operador favorito) Caso as marcas concorrentes acompanhassem o0s
requisitos que mencionou anteriormente, ponderaria trocar de operadora ou
mantinha-se fiel a atual?

Resposta: Escolho a Uber porque é a operadora mais reconhecida. Nunca ouvi
falar tanto das outras operadoras como da Uber, e prefiro usar uma que seja mais
reconhecida e mais falada. Como disse anteriormente, ja tive 2 colegas minhas

que ja me falaram de outras operadoras, e por isso, devo experimentar.

Entrevista 11 - Pedro Graca, 24 anos, Mestre, resideente no concelho de Sintra
(Lisboa)
1) Que servigos de transporte privado conhece?
Resposta: Uber, Cabify, Taxify, Bolt e Kapten
2) Quais/Qual usa? Porqué?
Resposta: Eu uso a Uber por ser a mais conhecido, e considero também que tem
mais condutores e por isso uma resposta mais rapida, sendo que o preco nédo é

muito mais caro, relativamente a outras.
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3)

4)

5)

6)

7)

8)

9)

Quando abre a aplicacdo encontra logo o que precisa? Se sim, 0 qué?
Resposta: Existem coisas que encontro logo, como por exemplo chamar um
veiculo, que é uma coisa bastante simples, trivial e direta na aplicagdo, mas ha
outras coisas que sinto mais dificuldade quando viajo, por exemplo, através da
empresa, uma vez que tenho de inserir todos os dados da empresa. E mais dificil,
nesse caso, encontro essa informagéo dentro da aplicagéo.

A aplicacéo reconhece facilmente o seu ponto de localiza¢éo?

Resposta: Reconhece bem.

O processo de selecdo do destino é facil e intuitivo?

Resposta: Diria que é bastante intuitivo e de facil preenchimento.

O periodo de espera pelo veiculo é demorado? Corresponde ao tempo
indicado no dispositivo?

Resposta: No geral, o tempo néo é elevado, contudo em algumas noites em locais
com muita movimentacdo de pessoas, como por exemplo um jogo de futebol,
costuma demorar mais tempo do que o normal e mais do que esta na aplicacéo,
porgue também existe mais necessidade por parte das pessoas.

Ja tive uma ma experiéncia, o ano passado, nos Santos Populares que € um evento
grande, onde havia muitas ruas cortadas, e estive cerca de 30 minutos a espera
porque os condutores aceitam a viagem, e depois cancelavam, entdo demorou
muito tempo, muito mais do que estava na aplicacéo.

O ponto de recolha é exato, ou ainda tem de se deslocar? Consegue identificar
facilmente o veiculo?

Resposta: O veiculo costuma vir ao sitio que eu escolhi. Consigo identificar
rapidamente, sobretudo porque na aplicacdo diz a marca e matricula do veiculo.
Durante o percurso, considera o veiculo cdmodo e em boas condi¢6es?
Resposta: Sim, na Uber, nunca tive mas experiéncias em termos de veiculos.
Ainda durante o percurso, como avalia o comportamento do condutor
(simpatia, conducdo e apresentacao)?

Resposta: Avalio positivamente, nunca tive uma ma experiéncia com nenhum

condutor. No geral, ndo tenho motivos de queixa.

10) No fim da viagem, foi deixado no local exato que desejava? A duracdo da

viagem foi a que estava definida na app?
Resposta: Por vezes, a morada que eu meto desvia ligeiramente, e ja tenho pedido

para fazer um pequeno desvio (cerca de 100 metros no maximo), e os condutores
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nunca se importaram. Para ser sincero, ndo costumo prestar muita atencéo a essa
informacéo de duracdo da viagem, costumo estar mais atento ao tempo que diz no
GPS do condutor, e ndo tanto & minha aplicagdo. Na verdade, nem sabia que a
Uber dava essa informacao, mas se da nunca prestei atencéo.

11) No final do servico, costuma avaliar o servico prestado (via n° de estrelas)?
Costuma deixar alguma remuneragéo extra?

Resposta: Costumo avaliar sempre com 5 estrelas. N&o tenho por hébito deixar
remuneracdo extra, deixei uma vez, a um condutor que gostei bastante e pelo
servigo que foi muito bom.

12) De uma forma geral, o que acha do servico desde o inicio até ao final do
mesmo?

Resposta: Nada a apontar

13) A aplicacao esta ajustada ao que procura? Considera a aplicacdo intuitiva?
Resposta: Nada a apontar

14) Esta satisfeito com preco a pagar pelo servico prestado?

Resposta: Acho ligeiramente caro, em compara¢do com outras operadoras. Por
outro lado, é um preco extra que se paga para ter um servico de qualidade, outras
operadoras podem ser mais baratas, mas a qualidade do servico pode néo
corresponder aos niveis da Uber.

15) Tem algumas sugestdes para melhorar o servico prestado?

Resposta: Colocacdo do NIF da empresa e dos recibos, porque na Uber, é dificil
e complexo.

16) Porque razdo escolhe um determinado operador e em que condigdes

escolheria outro. Ou sera indiferente?
Resposta: O que me levaria a mudar, seria mesmo a diferenca acentuada no valor
a pagar, desde que a qualidade néo baixe muito. Acredito que a qualidade néo seja
muito inferior em outras operadoras. Ja usei operadoras como a Bolt, Kapten e
outras e nunca tive um nivel de servico mau.

17) (Operador favorito) Caso as marcas concorrentes acompanhassem o0s
requisitos que mencionou anteriormente, ponderaria trocar de operadora ou
mantinha-se fiel a atual?

Resposta: Agora que ja trabalho, estou disposto a pagar um bocadinho mais para

ter um melhor servigo, contudo se vir que a diferenca de prego para outras
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operadoras for muito grande, com descontos (a Kapten tem feito muito), viagens

gratuitas, eu aproveito esses descontos. No geral, opto sempre pela Uber.

Entrevista 12 - Rafaela Bottiglieri, 20 anos, Ensino Secundario, residente no

concelho da Amadora (Lisboa)

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

8)

9)

Que servigos de transporte privado conhece?

Resposta: Uber, Kapten, 99 (brasileira)

Quais/Qual usa? Porqué?

Resposta: Usava a Uber, j& ndo uso porque a minha conta foi bloqueada
recentemente. Tentei recuperar a conta, mas o servico de apoio ao cliente ndo
retornou o pedido.

Quando abre a aplicacdo encontra logo o que precisa? Se sim, 0 qué?
Resposta: Sim. Parece logo para onde quero ir.

A aplicacéo reconhece facilmente o seu ponto de localiza¢éo?

Resposta: Reconhece sempre a localizagao.

O processo de selecdo do destino é facil e intuitivo?

Resposta: Nada a apontar

O periodo de espera pelo veiculo é demorado? Corresponde ao tempo
indicado no dispositivo?

Resposta: Corresponde ao tempo que esta na aplicacdo, ndo costuma ser muito
tempo, por norma varia se o condutor ainda estd numa viagem de outro passageiro.
O ponto de recolha é exato, ou ainda tem de se deslocar? Consegue identificar
facilmente o veiculo?

Resposta: Costuma ser exato, por norma, é sé atravessar a rua Se necessario.
Identifico facilmente, sendo eu uma pessoa que nao sabe muitas marcas de carros,
identifico rapido.

Durante o percurso, considera o veiculo comodo e em boas condigdes?
Resposta: Sim, o veiculo vem sempre cheiroso e limpo

Ainda durante o percurso, como avalia o comportamento do condutor
(simpatia, condugéo e apresentacéo)?

Resposta: Varia de pessoa para pessoa, mas por norma € sempre simpatico. Em
termos de conducdo, ja me aconteceu apanhar condutores que andam demasiado

devagar, e em termos de apresentacdo ndo é algo que dé relevancia.
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10) No fim da viagem, foi deixado no local exato que desejava? A duracdo da
viagem foi a que estava definida na app?
Resposta: Sim, mas j& andei demais, mas foi culpa minha porque me enganei a
por o endereco do destino. A duragdo da viagem corresponde ao indicado, por
acaso nunca apanhei transito quando apanho este tipo de transporte.

11) No final do servigo, costuma avaliar o servico prestado (via n° de estrelas)?
Costuma deixar alguma remuneragéo extra?
Resposta: Sim avalio, costumo dar de 1 a 5, conforme o servico. Ndo costumo
deixar remuneracao extra.

12) De uma forma geral, o que acha do servi¢o desde o inicio até ao final do
mesmo?
Resposta: Nada a apontar

13) A aplicacao esta ajustada ao que procura? Considera a aplicacdo intuitiva?
Resposta: Nada a apontar

14) Esta satisfeito com preco a pagar pelo servico prestado?
Resposta: Acho que o preco € um bocadinho elevado para o servigo prestado.

15) Tem algumas sugestdes para melhorar o servico prestado?
Resposta: Nada a apontar

16) Porque razdo escolhe um determinado operador e em que condigdes
escolheria outro. Ou sera indiferente?
Resposta: S6 escolheria outro se a Uber, entretanto ndo devolver a minha conta
de novo.

17) (Operador favorito) Caso as marcas concorrentes acompanhassem 0s
requisitos que mencionou anteriormente, ponderaria trocar de operadora ou
mantinha-se fiel a atual?

Resposta: Fiel & Uber

Entrevista 13 - Rodrigo Neto, 24 anos, Licenciado, residente no concelho de
Oeiras (Lisboa)
1) Que servigos de transporte privado conhece?
Resposta: Uber. Reconhego outros nomes, mas de momento s6 me lembro da Uber

porgue € a Unica que uso.
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2)

3)

4)

5)

6)

7)

8)

9)

Quais/Qual usa? Porqué?

Resposta: A Uber, porque é a mais conhecida, foi a primeira a surgir e usei sempre
a mesma.

Quando abre a aplicacdo encontra logo o que precisa? Se sim, 0 qué?
Resposta: Sim, é muito friendly. N&o sei se existe em outras aplicacfes, mas tem
a Uber e a Uber Eats na mesma aplicacéo, e € muito facil de usar.

A aplicacéo reconhece facilmente o seu ponto de localiza¢do?

Resposta: As vezes o ponto ndo é exato, mas é muito perto.

O processo de selecdo do destino é facil e intuitivo?

Resposta: Reconhece de uma maneira facil o destino, por exemplo, consigo
pesquisar por localidade, e depois escolher o sitio exato.

O periodo de espera pelo veiculo é demorado? Corresponde ao tempo
indicado no dispositivo?

Resposta: Acho que o tempo de espera € normal, ndo é demorado. Sinceramente,
quanto ao tempo indicado pela aplicacdo, nunca reparei, mas diria que é o
esperado.

O ponto de recolha é exato, ou ainda tem de se deslocar? Consegue identificar
facilmente o veiculo?

Resposta: O veiculo veio ter sempre ao meu encontro. ldentifico facilmente, uma
vez que a plataforma diz a marca do veiculo, o modelo, e a matricula.

Durante o percurso, considera o veiculo cdmodo e em boas condi¢6es?
Resposta: Sim, das poucas vezes que usei, estava sempre em boas condices.
Ainda durante o percurso, como avalia o comportamento do condutor
(simpatia, conducdo e apresentacao)?

Resposta: Impecavel em tudo, nunca tive motivos de queixa.

10) No fim da viagem, foi deixado no local exato que desejava? A duracdo da

viagem foi a que estava definida na app?

Resposta: Mesmo que néo seja, 0 ponto exato que eu inseri na aplicacéo, eu depois
indico posteriormente, e o condutor leva-me até 14, nunca tive nenhuma situagéao
em que me tenham dito que ndo. Quanto a duracéo da viagem, ndo consigo mesmo

dizer, ndo presto muita aten¢do ao tempo que estou no carro.
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11) No final do servigo, costuma avaliar o servico prestado (via n° de estrelas)?
Costuma deixar alguma remuneragéo extra?
Resposta: Sim, porque fazem um forcing para avaliarmos, e ndo custa nada. Até
agora dei sempre 5 estrelas. Nunca deixei remuneracgéo extra.

12) De uma forma geral, o que acha do servico desde o inicio até ao final do
mesmo?
Resposta: Nada a apontar

13) A aplicacéo esta ajustada ao que procura? Considera a aplicacdo intuitiva?
Resposta: Sim

14) Esta satisfeito com preco a pagar pelo servico prestado?
Resposta: Acho um preco justo.

15) Tem algumas sugestdes para melhorar o servico prestado?
Resposta: Nao, na Uber acho que esta tudo impecavel, ndo vejo o que poderia ser
melhorado.

16) Porque razdo escolhe um determinado operador e em que condigdes
escolheria outro. Ou sera indiferente?
Resposta: Melhores precos.

17) (Operador favorito) Caso as marcas concorrentes acompanhassem o0s
requisitos que mencionou anteriormente, ponderaria trocar de operadora ou
mantinha-se fiel a atual?

Resposta: N&o respondeu

Entrevista 14 - Tiago Fonseca, 22 anos, Ensino Secundario, residente no concelho
de Oeiras (Lisboa)

1) Que servigos de transporte privado conhece?
Resposta: Lift Driver, Uber, Cabify

2) Quais/Qual usa? Porqué?
Resposta: Uso a Uber quando nédo tenho carro, pois partilho carro com 0s meus
pais.

3) Quando abre a aplicacéo encontra logo o que precisa? Se sim, 0 qué?
Resposta: Sim. No ecrd aparece as viagens que costumo fazer, ja estdo pré-

definidas, e depois é s6 clicar para fazer o mesmo percurso.
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4)

5)

6)

7)

8)

9)

A aplicacéo reconhece facilmente o seu ponto de localizacdo?

Resposta: Sim, normalmente sim.

O processo de selecdo do destino é facil e intuitivo?

Resposta: Como esté ligado ao Google maps, reconhece quase sempre.

O periodo de espera pelo veiculo é demorado? Corresponde ao tempo
indicado no dispositivo?

Resposta: Depende da cidade onde estas, mas aqui em Lisboa normalmente o
tempo é curto, e o que esta indicado na aplicacéo.

O ponto de recolha é exato, ou ainda tem de se deslocar? Consegue identificar
facilmente o veiculo?

Resposta: Normalmente, sou recolhido no local exato. Consigo identificar o
veiculo sem problemas nenhuns, identifico pela matricula e pela pessoa, uma vez
que a foto do condutor vem na aplicacéo.

Durante o percurso, considera o veiculo comodo e em boas condigdes?
Resposta: Nunca estive num veiculo em méas condi¢des ou que ndo fosse comodo.
Ainda durante o percurso, como avalia o0 comportamento do condutor
(simpatia, conducao e apresentacao)?

Resposta: Depende de condutor para condutor, mas normalmente € 5 estrelas,

nunca tive ma méa experiéncia.

10) No fim da viagem, foi deixado no local exato que desejava? A duracdo da

viagem foi a que estava definida na app?

Resposta: Sim, dependendo das regras do transito, mas sempre que é possivel
deixa-me sempre no local que desejo. A duracdo por norma é a que estd na
aplicacdo, a ndo ser que o condutor se engano nNo percurso, ja me aconteceu isso

uma vez, e demorei mais 10 minutos do que o esperado, e paguei mais.

11) No final do servico, costuma avaliar o servico prestado (via n° de estrelas)?

Costuma deixar alguma remuneragéo extra?
Resposta: Avalio, sempre quase sempre com 5 estrelas. Em relacdo A

remuneracao extra, deixo poucas vezes.

12) De uma forma geral, o que acha do servi¢o desde o inicio até ao final do

mesmo?

Resposta: Nada a apontar

13) A aplicacdo esta ajustada ao que procura? Considera a aplicacéo intuitiva?

Resposta: Sim.
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14) Esta satisfeito com preco a pagar pelo servico prestado?
Resposta: Durante a noite o pre¢o é mais caro, mas comparando com 0s taxis e
com autocarros é mais barato, compensa mais.

15) Tem algumas sugestdes para melhorar o servico prestado?
Resposta: é dificil melhorar coisas que as vezes ndo depende da aplicacdo ou do
condutor, acho que a aplicacdo como esté feita ndo tem qualquer erro.

16) Porque razdo escolhe um determinado operador e em que condigdes
escolheria outro. Ou sera indiferente?
Resposta: Nao tenho operadora favorita, 0 meu motivo de escolha € pelo numero
de carros na altura, uma vez que o valor é muito parecido entre todas.

17) (Operador favorito) Caso as marcas concorrentes acompanhassem o0s
requisitos que mencionou anteriormente, ponderaria trocar de operadora ou
mantinha-se fiel a atual?

Resposta: N&o respondeu

Entrevista 15 - Rodrigo Santos, 23 anos, Licenciado, residente no concelho de
Sintra (Lisboa)
1) Que servicgos de transporte privado (TVDE) conhece?
Resposta: Uber, Bolt, Cabify ou Taxify.

2) Quais/Qual usa? Porqué?

Resposta: Normalmente uso a Uber. Prefiro os transportes publicos, mas por
vezes, quando saio a noite com amigos, ou até mesmo em outras viagens de fim-
de-semana, quando n&o quero optar por autocarros, prefiro apanhar a Uber.
Antigamente preferia utilizar os transportes publicos, mas hoje em dia, 0s jovens
preferem usar os transportes privados, porque o custo total da viagem a dividir
por todos, acaba as vezes por ser mais barato do que um bilhete de autocarro, por
exemplo.

3) Quando abre a aplicacéo encontra logo o que precisa? Se sim, 0 qué?
Resposta: Logo quando abrimos a aplicacdo, 0 que aparece € uma barra para
preenchimento da morada, acho que é simples e de facil utilizacéo.

4) A aplicacéo reconhece facilmente o seu ponto de localizagdo?

Resposta: Sim, nunca tive problemas quanto ao ponto de localizagéo.
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5)

6)

7)

8)

9)

O processo de selecdo do destino é facil e intuitivo?

Resposta: Sim, eu acho que nos dias de hoje, como todos nés temos um contacto
frequente com as tecnologias, por exemplo, com o Google Maps, € mais facil,
porque a selecdo do destino na aplicacao € idéntica a utilizagdo do Google Maps.
O periodo de espera pelo veiculo é demorado? Corresponde ao tempo
indicado no dispositivo?

Resposta: N&o acho o periodo de espera demorado. Em relag¢do a segunda questéo,
normalmente e na maior parte das vezes corresponde ao tempo indicado.

O ponto de recolha é exato, ou ainda tem de se deslocar? Consegue identificar
facilmente o veiculo?

Resposta: Sim, na maior parte das vezes o veiculo desloca-se até perto de mim,
no entanto por vezes, temos que ter um pouco de civismo e ética, e perceber que
podemos estar num local onde € impossivel que o veiculo se desloque até nds, e
teremos que ir a pé até ao veiculo.

Quanto a identificacdo do veiculo é facil, uma vez que a aplicacdo nos da a
matricula do carro.

Durante o percurso, considera o veiculo cdmodo e em boas condi¢6es?
Resposta: Sim, ndo tenho tido mas experiéncias quanto as comodidades e
condic@es do veiculo.

Ainda durante o percurso, como avalia o comportamento do condutor
(simpatia, conducdo e apresentacao)?

Resposta: Acho que agora tocou num dos pontos-chave dos transportes privados.
Uma das criticas que faco a estas empresas — tanto a Uber como a Bolt - €
exatamente em relacdo as pessoas que conduzem os veiculos. Acho que o0s
condutores que conduzem esses veiculos ndo tém uma grande abertura para
conversar, ndo sdo pessoas Muito comunicativas, 0 que torna o servico menos
personalizado, e causa um pequeno desconforto. Obviamente, que os condutores
ndo estdo ali para nos contar as noticias do dia, mas acho que se o condutor for
“robd” e s6 conduzir, acaba por tornar o servigo menos personalizado, e acaba por
afetar a experiéncia do utilizador.

Quanto a apresentacdo do condutor, nunca tive uma ma experiéncia. Nunca estive
em um carro em que o condutor tivesse uma ma apresentacao.

Quanto a conducdo, também nunca tive problemas. Em todas as viagens que fiz,

todos os motoristas apresentavam uma conducao boa.
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10) No fim da viagem, foi deixado no local exato que desejava? A duracdo da
viagem foi a que estava definida na app?
Resposta: Sim, até hoje fui sempre deixado no local que pretendia e a duragéo da
viagem normalmente, corresponde ao tempo indicado na aplicacéo.

11) No final do servico, costuma avaliar o servico prestado (via n° de estrelas)?
Costuma deixar alguma remuneragéo extra?
Resposta: Nem sempre faco a avaliagdo, mas na maior parte das vezes sim. Deixa-
me sé acrescentar que uma das coisas que critico na Uber é o facto de a maior
parte dos condutores pedir, quase implorar, que facamos uma boa avaliagéo, acaba
por ser um pouco ridiculo.
O n° médio de estrelas que dou, talvez seja, 3 ou 4.
Né&o tenho por habito deixar remuneracéo, pelo simples facto de ser estudante, e
como nao trabalho, tento poupar 0 maximo que consigo.

12) De uma forma geral, o que acha do servi¢o desde o inicio até ao final do
mesmo?
Resposta: Nada a apontar

13) A aplicacao esta ajustada ao que procura? Considera a aplicacdo intuitiva?
Resposta: Sem davida.

14) Esta satisfeito com preco a pagar pelo servico prestado?
Resposta: Acho que 0s precos, até hoje, sao justos.

15) Tem algumas sugestdes para melhorar o servico prestado?
Resposta: SO melhorava uma coisa, 0s condutores dos carros de transporte
privado. Para ser motorista ndo basta saber conduzir e ter um carro, é necessario
também ter alguma sensibilidade para receber o cliente, ter hospitalidade, ter
conforto a nivel de carro e também do condutor. Acho que o servico é muito
robotizado pela insensibilidade dos condutores, e deveria ser mais personalizado.
Acho que é uma coisa que toda a gente critica na Uber e em qualquer empresa de
transporte privado.
Deveria de haver formacdo e alguma selecdo, ndo podem ser contratados so
porque querem ser motoristas da Uber, devem ter algumas caracteristicas para o

serem.
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16) Porque razdo escolhe um determinado operador e em que condigdes

escolheria outro. Ou sera indiferente?

Resposta: Sinceramente, seria tocar no ponto-chave, que é o atendimento ao
cliente. Se outra empresa de transporte privado, por exemplo a Bolt, tiver um
servigo personalizado, conforto, simpatia e hospitalidade por parte do condutor,

ndo tinha davidas que seria a minha escolha.

17) (Operador favorito) Caso as marcas concorrentes acompanhassem o0s

requisitos que mencionou anteriormente, ponderaria trocar de operadora ou
mantinha-se fiel a atual?

Resposta: Nenhuma operadora tem caracteristicas diferenciadoras, escolho a Uber
porque sempre utilizei a Uber, e ndo tive a curiosidade de experimentar outras

operadoras.

Entrevista 16 - Gongalo Fraga, 26 anos, Licenciado, residente no concelho de
Sintra (Lisboa)

1)

2)

3)

4)

5)

6)

Que servigos de transporte privado (TVDE) conhece?

Resposta: Uber, Cabify

Quais/Qual usa? Porqué?

Resposta: Uso a Uber por ser a mais conhecida, e foi a primeira aplicagdo que
instalei.

Quando abre a aplicacdo encontra logo o que precisa? Se sim, 0 qué?
Resposta: Sim, parece-me uma aplicacdo aglomerada e que tem tudo o que preciso
para chamar o veiculo.

A aplicacdo reconhece facilmente o seu ponto de localizacéo?

Resposta: Sim, as vezes tem alguns metros de diferenca, mas ndo me importo com
essa diferenca.

O processo de selecdo do destino é facil e intuitivo?

Resposta: Sim, foi facil e intuitivo.

O periodo de espera pelo veiculo é demorado? Corresponde ao tempo
indicado no dispositivo?

Resposta: Néo, ndo foi demorado, foi bastante rapido, talvez s6 ndo tenha
correspondido ao tempo indicado no dispositivo, acaba por ser mais tempo.

Contudo, ndo é problema para mim, aguardar mais um pouco.

66



Qualidade de Servigo de Empresas — Plataforma de Transportes Privados

7)

8)

9)

O ponto de recolha é exato, ou ainda tem de se deslocar? Consegue identificar
facilmente o veiculo?

Resposta: Por norma é exato, ou tenho de me deslocar alguns metros como ja
referi. Foi facil identificar o veiculo, identifico primeiro pela cor e depois pela
marca.

Durante o percurso, considera o veiculo comodo e em boas condigdes?
Resposta: Sim.

Ainda durante o percurso, como avalia o comportamento do condutor
(simpatia, conducdo e apresentacao)?

Resposta: Em termos de simpatia, ndo tenho nada a apontar. Em termos de
conducdo, mesmo com GPS, os condutores enganam-se um pouco, e por fim, em

termos de apresentacdo estava 6timo.

10) No fim da viagem, foi deixado no local exato que desejava? A duracdo da

viagem foi a que estava definida na app?
Resposta: A duragdo acaba por ser um bocadinho maior, pois 0os condutores
acabam por se enganar no trajeto. Quanto ao local de destino, fui deixado no local

onde pretendia sair.

11) No final do servigo, costuma avaliar o servico prestado (via n° de estrelas)?

Costuma deixar alguma remuneragéo extra?
Resposta: Costumo avaliar, com 5 estrelas. Quanto a remuneracdo extra, nao

tenho por habito deixar.

12) De uma forma geral, o que acha do servi¢o desde o inicio até ao final do

mesmo?

Resposta: Nao tenho nada a apontar, estou satisfeito.

13) A aplicacao esta ajustada ao que procura? Considera a aplicacdo intuitiva?

Resposta: Sim.

14) Esta satisfeito com preco a pagar pelo servico prestado?

Resposta: Acho que pode ser mais barato.

15) Tem algumas sugestdes para melhorar o servico prestado?

Resposta: Nao.
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16) Porque razdo escolhe um determinado operador e em que condigdes

escolheria outro. Ou sera indiferente?
Resposta: Escolho a Uber, porque ja tinha a aplicacdo instalada para as bicicletas,
e como tal, aproveitar e usei também para o transporte privado. O que me faria

mudar de operadora, seria 0 preco (ser mais barato).

17) (Operador favorito) Caso as marcas concorrentes acompanhassem o0s

requisitos que mencionou anteriormente, ponderaria trocar de operadora ou
mantinha-se fiel a atual?

Resposta: Nao respondeu.

Entrevista 17 - Miguel Gaspar, 28 anos, Licenciado, residente no concelho de
Sintra (Lisboa)

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

Que servigos de transporte privado (TVDE) conhece?

Resposta: Uber e Cabify.

Quais/Qual usa? Porqué?

Resposta: Sempre usei a Uber por questdes de conforto e de facilidade em chamar
um veiculo.

Quando abre a aplicacdo encontra logo o que precisa? Se sim, 0 qué?
Resposta: Sim, encontro logo o que preciso, ou seja, chamar um carro que esteja
perto da minha localizacdo para me deixar no local que pretendo, de uma forma
rapida,

A aplicacéo reconhece facilmente o seu ponto de localiza¢éo?

Resposta: Sim reconhece.

O processo de selecdo do destino é facil e intuitivo?

Resposta: Muito facil, na minha experiéncia, foi muito facil

O periodo de espera pelo veiculo é demorado? Corresponde ao tempo
indicado no dispositivo?

Resposta: O tempo de espera corresponde ao tempo indicado no dispositivo, as
vezes um pouco mais, mas é normal. Quanto ao tempo de espera ndo considero
demorado, considero justo.

O ponto de recolha é exato, ou ainda tem de se deslocar? Consegue identificar
facilmente o veiculo?

Resposta: Normalmente, é exato. Consigo identificar facilmente, pela cor ou pela

matricula.
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8) Durante o percurso, considera o veiculo comodo e em boas condi¢Ges?
Resposta: Sim, nesse aspeto, acho impecéavel.

9) Ainda durante o percurso, como avalia 0 comportamento do condutor
(simpatia, conducao e apresentacao)?
Resposta: A apresentacdo sempre foi impecavel. Quanto a simpatia depende dos
condutores, existem condutores mais simpaticos e mais faladores, e existem
outros mais timidos que ndo falam tanto. Em termos de conducédo, achei
confortavel e segura.

10) No fim da viagem, foi deixado no local exato que desejava? A duracdo da
viagem foi a que estava definida na app?
Resposta: Fui deixado no local desejado, nunca aconteceu ter que me deslocar
mais para chegar ao local ou pedir ao condutor para me deixar uns metros mais a
frente ou mais atrés. A duracdo da viagem corresponde ao que esta definido na
aplicacdo, por vezes em hora de ponta, acaba por ser maior, mas € compreensivel
por causa do transito existente.

11) No final do servico, costuma avaliar o servico prestado (via n° de estrelas)?
Costuma deixar alguma remuneracao extra?
Resposta: Nao costumo avaliar o servigco, nem deixar remuneracédo extra.

12) De uma forma geral, o que acha do servi¢co desde o inicio até ao final do
mesmo?
Resposta: Acho um bom servico, confortavel e seguro.

13) A aplicacao esta ajustada ao que procura? Considera a aplicacdo intuitiva?
Resposta: Sim, ajustada e intuitiva.

14) Esta satisfeito com preco a pagar pelo servico prestado?
Resposta: Considero um preco justo.

15) Tem algumas sugestdes para melhorar o servico prestado?
Resposta: Nao, na verdade ndo. Acho que quem presta o servigco sabe como fazé-
lo e acho que esta adequado ao publico-alvo.

16) Porque razdo escolhe um determinado operador e em que condigGes
escolheria outro. Ou sera indiferente?
Resposta: No fundo, escolhi a Uber por causa do marketing e da publicidade,
comecei a usar a Uber, e ficou por uma questdo de habito.
Comecaria a usar outra operadora, se a diferenca de preco fosse bastante

acentuada e compensasse usar em vez de usar a Uber.
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17) (Operador favorito) Caso as marcas concorrentes acompanhassem 0s

requisitos que mencionou anteriormente, ponderaria trocar de operadora ou

mantinha-se fiel a atual?

Resposta: Manteria, se o0 preco fosse muito idéntico.

Entrevista 18 - Alexandra Medeiros, 30 anos, Mestre, residente no concelho de
Lisboa (Lisboa)

1)

2)

3)

4)

5)

6)

Que servigos de transporte privado (TVDE) conhece?

Resposta: Bolt, Uber e a Cabify.

Quais/Qual usa? Porqué?

Resposta: Costumo usar a Uber e a Bolt. Uso para ndo ter que conduzir até ao
destino pretendido, por norma quando tenho problemas em estacionar o carro.
Né&o costumo usar a Cabify porque acho que a aplicacdo ndo é muito user friendly
ou a experiéncia que tive ndo foi muito boa, pelo menos do que me recordo.
Quando abre a aplicacdo encontra logo o que precisa? Se sim, 0 qué?
Resposta: Aparece logo o que eu preciso, que é a colocacdo do destino da viagem.
A aplicacéo reconhece facilmente o seu ponto de localizacdo?

Resposta: A maior parte das vezes, a aplicagdo ndo tem dificuldade em reconhecer
onde estou.

O processo de selecdo do destino é facil e intuitivo?

Resposta: Normalmente, ndo tenho problemas, mas j& me aconteceu néo
conseguir introduzir o destino a primeira, porque a aplicacdo ndo reconheceu logo
o0 destino que eu queria colocar (Bolt e Uber)

O periodo de espera pelo veiculo é demorado? Corresponde ao tempo
indicado no dispositivo?

Resposta: Normalmente, o periodo de espera € rapido e corresponde ao tempo da
aplicacdo, mas ja me aconteceu por varias vezes o tempo de espera ser superior
ao indicado. Este tema para mim é incomodativo, porque a aplicacdo deve dar um
tempo de expectativa de chegada correto, podiam dar um intervalo de tempo.
Agora ndo me recordo se ddo ou ndo um intervalo de tempo, mas mesmo que

deem, se for superior, baixa logo as expetativas.
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7)

8)

9)

O ponto de recolha é exato, ou ainda tem de se deslocar? Consegue identificar
facilmente o veiculo?

Resposta: Consigo identificar rapidamente o veiculo através da matricula, e em
relacdo ao ponto de recolha, 0 que me acontece em muitas das vezes € o veiculo
estar do outro lado da rua e ndo no lado onde eu estou. Ja tive situacGes em que
me desloquei até ao encontro do carro, e outras em que sinalizei com o brago, € 0
carro vem até mim. Este engano acontece com alguma frequéncia, ndo sei se é da
prépria aplicacao ou ndo.

Durante o percurso, considera o veiculo cdmodo e em boas condicGes?
Resposta: Sim, nunca tive dentro de um veiculo que tivesse alguma coisa
desagradavel, em termos de conforto e limpeza. Tive sempre boas experiéncias.
Ainda durante o percurso, como avalia o0 comportamento do condutor
(simpatia, conducdo e apresentacao)?

Resposta: Depende muito, existem viagens com pessoas mais faladores e outras
com menos faladores, acho que depende da disposi¢do. De um modo geral, as 3
caracteristicas enquadram-se bem na expectativa que tenho para a experiéncia.
Ja tive uma situacdo desagradavel em que o condutor saiu do carro e comegou a
insultar o condutor de outro carro, e havia muito transito, mas fora esta situacao,
tive sempre experiéncias agradaveis. N&o me recordo em que operadora ocorreu
esta situacdo, porque normalmente o que diferencia as duas (Uber e Bolt) é o

preco, por isso ndo me consigo recordar em qual delas foi.

10) No fim da viagem, foi deixado no local exato que desejava? A duracdo da

viagem foi a que estava definida na app?
Resposta: Sim, costumo ficar sempre no sitio desejavel e a duracdo da viagem

correspondem, ndo tenho a sensacao que isso aconteca fora da normalidade.

11) No final do servico, costuma avaliar o servico prestado (via n° de estrelas)?

Costuma deixar alguma remuneragéo extra?
Resposta: As vezes avalio na hora, outras vezes s6 avalio quando vou fazer a
préxima viagem, mas costumo avaliar sempre, em média 3 ou 4 estrelas, na maior

parte das vezes 4 estrelas. Quanto a remuneragdo extra, ndo costumo deixar

12) De uma forma geral, o que acha do servi¢o desde o inicio até ao final do

mesmo?
Resposta: N&o tenho razdes de queixa, de um modo geral o servico é agradavel

do inicio ao fim.
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13) A aplicacéo esta ajustada ao que procura? Considera a aplicacdo intuitiva?
Resposta: Sim.

14) Esta satisfeito com preco a pagar pelo servico prestado?

Resposta: Se o servigco fosse um pouco mais caro, eu estava disposta a pagar na
mesma, podia ndo usar com tanta frequéncia, mas para situacbes mesmo
necessarias, pagaria na mesma. Acho que 0s pre¢os sao aceitaveis, pelo menos
quando as tarifas sdo normais, porque quando as tarifas sdo varidveis e existe
muita procura, 0s precos acabam por ser exagerados. Do ponto de vista de cliente,
acho que as tarifas variaveis ndo deveriam acontecer, do ponto de vista da empresa
ndo posso dizer que ndo percebo. Do ponto de vista do cliente acho que néo
deveria acontecer, vou dar um exemplo, peco o0 servigo do aeroporto para minha
casa, e eu moro a 7 minutos do aeroporto, costumo pagar por volta dos 4€/5€, mas
se me pedirem 10€/15€ por 7 minutos ja ndo fico satisfeita com o servico e procuro
outras alternativas.

15) Tem algumas sugestdes para melhorar o servico prestado?

Resposta: Nao.

16) Porque razdo escolhe um determinado operador e em que condigdes

escolheria outro. Ou sera indiferente?
Resposta: Escolho a Uber e a Bolt porque a aplicacdo € muito intuitiva e facil de
usar, ndo deixa grandes duvidas sobre o modelo de utilizacdo, e facilita a
experiéncia; o preco também é adequado, mas para mim é o fator crucial. Quando
vou fazer uma viagem normalmente entro nas duas aplicacdes, e vejo qual é o
preco mais barato, e escolho a mais barata.

17) (Operador favorito) Caso as marcas concorrentes acompanhassem 0S
requisitos que mencionou anteriormente, ponderaria trocar de operadora ou
mantinha-se fiel a atual?

Resposta: Para mudar de operadora a aplicagéo tinha de ser bastante intuitiva e
facil de usar e preco melhor, ou seja, mantendo a qualidade, o fator diferenciador
é 0 preco. Eu deixei de usar a Cabify porque tive problemas na utilizacdo da
aplicacdo, ja ndo me lembro se ndo consegui introduzir o destino ou se a aplicagdo
ndo estava a encontrar o sitio onde eu estava, mas foi o suficiente para eu deixar
de utilizar, porque tenho duas outras aplicacfes que em termos de utilizacdo séo

muito simples.
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Entrevista 19 — Fabio Alves, 27 anos, Licenciado, residente no concelho de Sintra
(Lisboa)

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

8)

9)

Que servigos de transporte privado (TVDE) conhece?

Resposta: Taxify, Uber, Bolt.

Quais/Qual usa? Porqué?

Resposta: Ja usei a Taxify e a Uber, mas uso mais a Uber, porque fiquei sempre
satisfeito com o servico e ndo senti necessidade de trocar.

Quando abre a aplicacdo encontra logo o que precisa? Se sim, 0 qué?
Resposta: Sim, a aplicacdo é bastante intuitiva. E muito facil pedir um veiculo, o
processo em si é bastante simples.

A aplicacéo reconhece facilmente o seu ponto de localiza¢éo?

Resposta: Sim, nunca tive problemas com isso.

O processo de selecdo do destino é facil e intuitivo?

Resposta: Normalmente corre sempre bem, é bastante semelhante ao Google
Maps, portanto acho que é facil de usar na aplicacéo da Uber.

O periodo de espera pelo veiculo é demorado? Corresponde ao tempo
indicado no dispositivo?

Resposta: Ja tive situacdes em que ndo correspondeu, mas eu estava a espera
porqgue era de noite ou em locais onde estava muita gente, acabamos por ter nogéo
que vai demorar mais porque ha mais procura. Sou compreensivo com estas
situacOes, porque é normal demorar mais quando ha mais procura.

O ponto de recolha é exato, ou ainda tem de se deslocar? Consegue identificar
facilmente o veiculo?

Resposta: Normalmente é sempre no local onde eu estou, mas quando isso ndo
aconteceu ligaram-me um mandaram-me mensagem a combinar um ponto de
encontro.

Identifico pela matricula e pelo carro em si, uma vez que essa informacgdo vem na
aplicacdo.

Durante o percurso, considera o veiculo comodo e em boas condi¢des?
Resposta: Sim, nunca tive problemas.

Ainda durante o percurso, como avalia o comportamento do condutor
(simpatia, conducao e apresentacao)?

Resposta: Todas as vezes que utilizei a Uber, foi tudo normal — apresentacéo,

conducéo, simpatia etc. Foi sempre bom, nunca tive raz0es de queixa.
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10) No fim da viagem, foi deixado no local exato que desejava? A duracdo da
viagem foi a que estava definida na app?
Resposta: Em todas as viagens que tive, assim que estava a chegar perto do ponto
de chegada, o condutor perguntou sempre onde queriamos ficar, sempre foram
compreensivos com isso, e nunca cobraram a mais. A Uber tem um preco fixo
para a viagem, andarem mais um bocado ndo faz a diferenga, mas ndo, nunca
cobraram um custo adicional por isso.
A duracdo da viagem esta conforme a aplicacéo.

11) No final do servico, costuma avaliar o servico prestado (via n° de estrelas)?
Costuma deixar alguma remuneragéo extra?
Resposta: Costumo avaliar, e em todas as viagens que tive, como nao tive qualquer
problema, dei sempre o valor maximo. Também sei que os condutores precisam
de boas avaliacGes e dependem delas, e assim também os ajudo.
Remuneracgéo extra ndo costumo deixar.

12) De uma forma geral, o que acha do servi¢o desde o inicio até ao final do
mesmo?
Resposta: Acho que o servico esta ao nivel do esperado, corresponde a expectativa
e faz aquilo que promete.

13) A aplicacao esta ajustada ao que procura? Considera a aplicagdo intuitiva?
Resposta: Sim, bastante intuitiva e facil de usar.

14) Esta satisfeito com preco a pagar pelo servico prestado?
Resposta: N&o sei bem responder a esta questdo, mas € um bom preco comparando
com as alternativas, dai ser a preferéncia da maior parte das pessoas. Acho um
preco justo, ndo € muito alto, tendo em conta as op¢oes, é bastante bom.

15) Tem algumas sugestdes para melhorar o servico prestado?
Resposta: Nao, o servico esta bom, ndo tenho nada a dizer.

16) Porque razdo escolhe um determinado operador e em que condigdes
escolheria outro. Ou sera indiferente?
Resposta: Nao respondeu

17) (Operador favorito) Caso as marcas concorrentes acompanhassem os
requisitos que mencionou anteriormente, ponderaria trocar de operadora ou
mantinha-se fiel a atual?
Resposta: Quando estas satisfeito com a operadora, a Unica maneira de mudares é

se te oferecerem algo melhor, ou seja, em termos de aplicacdo e de viagem acho
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que ndo ha nada que possa melhorar, a nao ser que a diferenca de prego seja muito

alta. Caso néo seja, ndo vejo maneira de mudar.

Entrevista 20 - Pedro Costa, 48 anos, Licenciado, residente no concelho de

Carcavelos (Lisboa)

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

Que servigos de transporte privado (TVDE) conhece?

Resposta: Uber e Bolt.

Quais/Qual usa? Porqué?

Resposta: Uso a Uber porque é rapido, fidvel e os condutores sdo bastante mais
simpaticos que os taxis tradicionais.

Quando abre a aplicacédo encontra logo o que precisa? Se sim, 0 qué?
Resposta: Sim, quando abro a aplicacdo é bastante intuitivo, porque costumo usa-
la para me deslocar para o aeroporto, porque € mais barato que um taxi normal, e
uso para fazer um agendamento de reserva, € muito intuitivo.

A aplicacéo reconhece facilmente o seu ponto de localizagéo?

Resposta: Reconhece bem, reconhece logo, e os motoristas da Uber chegam ao
ponto de localizacdo sem qualquer problema.

O processo de selecdo do destino é facil e intuitivo?

Resposta: Sim, funciona bem. Até tem um pré-preenchimento com sugestdes, é
bastante intuitivo.

O periodo de espera pelo veiculo é demorado? Corresponde ao tempo
indicado no dispositivo?

Resposta: Normalmente, nunca espero muito porque fagco um agendamento, e tem
a particularidade de conseguirmos ver em tempo real onde é que o veiculo se
encontra, ou seja, sei exatamente onde estd o carro e daqui a quantos minutos é
que vai chegar. Posso estar a fazer a fazer coisas até a Gltima da hora, porque sei,
por exemplo, que ele esta na Gltima curva antes de chegar a minha rua. Néo fico
na expectativa, porque sei exatamente quando ele chega.

Corresponde ao tempo indicado, a aplica¢do estd em tempo real.

O ponto de recolha é exato, ou ainda tem de se deslocar? Consegue identificar
facilmente o veiculo?

Resposta: No meu caso, costuma ser mesmo exato, nunca me aconteceu ndo ser
exato.

Consigo identificar o veiculo facilmente pela matricula.
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8) Durante o percurso, considera o veiculo comodo e em boas condi¢Ges?
Resposta: Sim, os veiculos sdo sempre recentes, muito limpos, com pessoas
simpaticas. Transmite muito mais confianca do que outro meio de transporte.

9) Ainda durante o percurso, como avalia o0 comportamento do condutor

(simpatia, conducao e apresentacao)?
Resposta: Normalmente, os condutores estéo vestidos de uma forma casual, bem
apresentados, simpaticos, tudo de encontro as expectativas. A conducédo é sempre
dentro dos limites de velocidade, que ¢ uma coisa que eu aprecio, ja que eu
também tento respeitar os limites, acho que eles também o tém que fazer uma vez
que estdo a transportar outras pessoas.

10) No fim da viagem, foi deixado no local exato que desejava? A duracdo da
viagem foi a que estava definida na app?

Resposta: Sempre no local que desejava. No meu caso concreto, os dados
apresentados sempre corresponderam a realidade.

11) No final do servigo, costuma avaliar o servico prestado (via n° de estrelas)?
Costuma deixar alguma remuneracéo extra?

Resposta: Costumo avaliar, e até hoje dei sempre o maximo, fui sempre bem
servico. Quanto a remuneragdo extra, ndo costumo deixar.

12) De uma forma geral, o que acha do servi¢o desde o inicio até ao final do
mesmo?

Resposta: Até ver, ndo tenho nada a apontar, acho que todo o servi¢o é bem
executado, aplicacdo e viagem.

13) A aplicacao esta ajustada ao que procura? Considera a aplicacdo intuitiva?
Resposta: Sim, uma coisa que aprecio bastante em aplicacdes, porque gosto e uso
bastante de tecnologia, é serem intuitivas e ndo perder tempo na utilizacéo.

14) Esta satisfeito com preco a pagar pelo servico prestado?

Resposta: Relativamente aos outros meios de transporte que eu conheco, que € a
Unica maneira de comparar se € caro ou barato, acho que ¢ mais barato que 0s
txis convencionais, e como o servico é melhor, acho que o preco esta
perfeitamente ajustado.

15) Tem algumas sugestdes para melhorar o servico prestado?

Resposta: N&o, acho que a aplicagdo e o servi¢o estdo muito bem-feitos, e se
formos a ver, é um servico que vai de encontro aos grandes negocios — 0 mais

vendedor de artigos do mundo ndo tem lojas fisicas, 0 maior prestador de servigos
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de transporte privado ndo tem carros proprios, ou seja, € um negocio bem

conseguido.

16) Porque razdo escolhe um determinado operador e em que condicOes

escolheria outro. Ou sera indiferente?

Resposta: Sou utilizador usual da Uber, e escolho-a porque funciona bem em
Portugal e no Estrangeiro (usei em Amesterdao e a maior parte dos veiculos de 1&
séo Teslas), e como estou contente com 0 servi¢co ndo procuro outro. Enquanto

funcionar bem, eu mantenho.

17) (Operador favorito) Caso as marcas concorrentes acompanhassem 0s

requisitos que mencionou anteriormente, ponderaria trocar de operadora ou
mantinha-se fiel a atual?

Resposta: Se houvesse outra operadora que expressasse exatamente 0 mesmo
servico a nivel de comodidade, simpatia, servico, aplicacdo e pudesse ser a um

pregco mais atrativo, estaria disposto a mudar.

Entrevista 21 - Marta Guapo, 40 anos, Licenciada, residente no concelho de

Oeiras (Sintra)

1)

2)

3)

4)

5)

6)

Que servigos de transporte privado (TVDE) conhece?

Resposta: Uber

Quais/Qual usa? Porqué?

Resposta: Uber, por norma quando uso, é a Uber que recorro.

Quando abre a aplicagdo encontra logo o que precisa? Se sim, 0 qué?
Resposta: Sim. Normalmente a primeira coisa que procura na aplicacdo, € a
localizacdo para a qual pretendo ir.

A aplicacdo reconhece facilmente o seu ponto de localizacéo?

Resposta: Por norma, corre bem.

O processo de selecao do destino é facil e intuitivo?

Resposta: Eu acho o processo facil e intuitivo, mas ja me aconteceu ndo aparecer
a morada que quero, mas penso que seja um problema da aplicacéo.

O periodo de espera pelo veiculo é demorado? Corresponde ao tempo
indicado no dispositivo?

Resposta: Normalmente, ndo corresponde. Nés conseguimos seguir a viagem do
veiculo, e muitas das vezes, 0 que me parece que acontece € que 0s condutores

andam as voltas até chegar ao destino. Nao percebo se fogem ao transito, ou se
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7)

8)

9)

seguem algum trajeto que tém, ou se simplesmente inventam caminhos, ou seja,
inicialmente aparece-se 2 ou 3 minutos de tempo de espera, e depois espero o
dobro do tempo estimado. A partir do momento que damos o “ok” para a viagem,
0 tempo comeca a aumentar, e fica efetivamente diferente do tempo que dizia que
iria demorar.

Contudo, s6 me aconteceu uma vez estar muito tempo a espera, que até acabei por
cancelar o servico, mas por norma nao acho demorado, acho sé que defraudam
um pouco as expectativas. Abrimos a aplicacdo, e vemos que demora 2 ou 3
minutos, e acaba por demorar mais, e as pessoas ficam ao frio, ou a chuva, mas se
soubéssemos logo quanto tempo iria demorar, ndo iriamos para a rua, ficava
dentro do prédio. Acho que é um tema que precisa de ser afinado.

O ponto de recolha é exato, ou ainda tem de se deslocar? Consegue identificar
facilmente o veiculo?

Resposta: J& aconteceu ter que me descolar porque o veiculo ndo estava no local
exato. J& me aconteceu varias situac@es distintas, o veiculo estar num ponto e eu
estar em outro completamente diferente; ja me aconteceu isso, mas o condutor
ligou-me e conseguimos encontrar-nos; ja aconteceu um condutor ndo aparecer
simplesmente. No geral, costuma mais ou menos correr bem, talvez a pessoa
quando marca o ponto também ndo é muito precisa, e podem acontecer estas
coisas.

Quanto ao veiculo, costuma identificar pela matricula e cor do carro.

Durante o percurso, considera o veiculo comodo e em boas condigdes?
Resposta: Ja apanhei de tudo, veiculos de uma categoria superior e 6timos, e
outros mais normais, mas nunca apanhei um veiculo em mas condicGes,
costumam ser carros novos com boa apresentacéo.

Ainda durante o percurso, como avalia o comportamento do condutor
(simpatia, conducéo e apresentacao)?

Resposta: Ja apanhei um pouco de tudo. Ja apanhei condutores bem apresentados
e outros mais desleixados, e acho que quando o servico TVDE apareceu, 0S
condutores tinham muito mais cuidado em tornar o servico distinto do servigo dos
taxis. Havia um cuidado com o servico que se tem vindo a perder ao longo do

tempo.
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Comparando com os taxis, acho que o servigo € melhor, mas também ja apanhei
em taxis, pessoas espetaculares e muito bem apresentadas, e ja apanhei na Uber,
pessoas desleixadas e desbocadas.

10) No fim da viagem, foi deixado no local exato que desejava? A duracdo da
viagem foi a que estava definida na app?
Resposta: Deixaram sempre no local exato e nunca me aconteceu néo andarem
mais ou menos 100 metros. J& me aconteceu irem 2 ou 3 pessoas no carro, e
pedirmos para fazerem paragens intermédias, e nunca houve problemas com isso.
Né&o ligo muito ao tempo que esta definido na aplicacdo, porque se demorar mais
tempo costuma ter a ver com o transito ou algo que aconteca durante a viagem,
mas acho que normalmente corresponde,

11) No final do servico, costuma avaliar o servico prestado (via n° de estrelas)?
Costuma deixar alguma remuneracao extra?
Resposta: Sim costumo avaliar, em média 3 ou 4 estrelas. N&o tenho por habito
deixar remuneragéo extra.

12) De uma forma geral, o que acha do servico desde o inicio até ao final do
mesmo?
Resposta: Com a pandemia, ja ndo ando de Uber ha algum tempo, e ndo sou uma
consumidora muito intensiva, mas a ideia que eu tenho é que quando o servigo foi
lancado havia um maior cuidado com o servico, havia mesmo uma tentativa de
mostrar um servico diferente do servigco dos taxistas. Hoje em dia, nas Gltimas
vezes que eu andei, ja ndo senti tanto que o servico era diferenciador, contudo
acho um servico 6timo.
Acho que em termos de qualidade, o servico esta a cair um pouco. Ao inicio havia
até um cuidado com o tipo de carros que eram usados, na apresentacdo dos
motoristas, tinham garrafas de agua e rebucados, e questionavam se 0 ar
condicionado e a musica estavam do nosso agrado; das Ultimas vezes, ja ndo senti
tanto isso.

13) A aplicacdo esta ajustada ao que procura? Considera a aplicacdo intuitiva?
Resposta: Sim.

14) Esta satisfeito com preco a pagar pelo servico prestado?

Resposta: Sim, acho justo.
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15) Tem algumas sugestdes para melhorar o servico prestado?

Resposta: O apoio ao cliente deve ser melhorado. Houve uma vez que utilizei um
servico de TVDE e o veiculo ndo apareceu, e a aplicacdo bloqueou, e eles
cobraram-me o valor minimo (penso que seja 2,50€), quando cancelamos ao fim
de um tempo. Tentei entrar em contacto com a operadora, porque ndo fui eu que
cancelei, foi a aplicagdo que blogqueou, e foi muito dificil chegar @ comunicagéo
com alguém, acho que até acabou por ndo acontecer.

Em relacdo ao servico e a apresentacdo, acho que devem ser mantidos os cuidados

que tinham inicialmente, como ja referi atrés.

16) Porque razdo escolhe um determinado operador e em que condigdes

escolheria outro. Ou sera indiferente?
Resposta: E me indiferente, escolho consoante a aplicacdo que tenho instalada e
sempre tive a Uber porque foi a primeira a aparecer, mas também ja usei a Cabify,

contudo acabo sempre por recorrer a Uber.

17) (Operador favorito) Caso as marcas concorrentes acompanhassem 0S

requisitos que mencionou anteriormente, ponderaria trocar de operadora ou
mantinha-se fiel a atual?

Resposta: Para me tornar muito fiel a uma das operadoras, teria que ter um preco
muito competitivo, ter uma maior cobertura de carros em varias areas e um melhor

Servico.

Entrevista 22 — Inés Guapo, 34 anos, Licenciada, residente no concelho de Oeiras
(Lisboa)

1)

2)

3)

4)

5)

Que servigos de transporte privado (TVDE) conhece?

Resposta: Uber, Cabify, Lyft (mas ndo ha ca em Portugal)

Quais/Qual usa? Porqué?

Resposta: Uber, porque é a que tem mais disponibilidade na zona onde moro.
Quando abre a aplicacdo encontra logo o que precisa? Se sim, 0 qué?
Resposta: Sim, ndo costumo ter problema, aparece logo um ecra para por o sitio
para onde quero ir.

A aplicacéo reconhece facilmente o seu ponto de localiza¢éo?

Resposta: Tem sempre que ser ajustado.

O processo de selecdo do destino é facil e intuitivo?

Resposta: Sim, nunca aconteceu a morada ser errada ou ndo existir.
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6)

7)

8)

9)

O periodo de espera pelo veiculo é demorado? Corresponde ao tempo
indicado no dispositivo?

Resposta: Por norma, ndo é demorado e costuma corresponder ao tempo que é
indicado na aplicacdo. J& aconteceu uma ou outra vez, cancelaram, e ter que
chamar de novo.

O ponto de recolha é exato, ou ainda tem de se deslocar? Consegue identificar
facilmente o veiculo?

Resposta: N&o, no geral € exato, pode acontecer ter que atravessar a rua, mas ndo
¢ um problema. Identifico o veiculo pela matricula, acho que é a maneira mais
facil.

Durante o percurso, considera o veiculo comodo e em boas condic¢Bes?
Resposta: Sim, na generalidade sim.

Ainda durante o percurso, como avalia 0 comportamento do condutor
(simpatia, conducéo e apresentacao)?

Resposta: Depende, os condutores sdo sempre diferentes. Ja estive com uns
condutores mais simpaticos do que outros, mas no geral, nunca estive com um
condutor que ndo estivesse bem apresentado e ndo fosse simpéatico. Em termos de

condugdo, nunca tive problemas.

10) No fim da viagem, foi deixado no local exato que desejava? A duracdo da

viagem foi a que estava definida na app?

Resposta: Sim, foi sempre certinho, em ambas as questdes.

11) No final do servico, costuma avaliar o servico prestado (via n° de estrelas)?

Costuma deixar alguma remuneragéo extra?

Resposta: Ndo costumo avaliar nem deixar remuneracdo extra.

12) De uma forma geral, o que acha do servico desde o inicio até ao final do

mesmo?
Resposta: Acho que o servico é muito pratico - ndo usarmos dinheiro, na aplicacédo

sO temos de introduzir o sitio para onde queremos ir, e depois é so sair do carro.

13) A aplicacdo esta ajustada ao que procura? Considera a aplicacdo intuitiva?

Resposta: Sim.

14) Esta satisfeito com preco a pagar pelo servico prestado?

Resposta: Acho justo.

15) Tem algumas sugestdes para melhorar o servico prestado?

Resposta: Nao.
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16) Porque razdo escolhe um determinado operador e em que condigdes

escolheria outro. Ou sera indiferente?
Resposta: O meu operador favorito é a Uber. Neste caso, escolho a Uber porque
€ 0 que costuma haver mais na zona onde moro. O meu motivo ndo € o preco, mas

sim a disponibilidade de veiculos.

17) (Operador favorito) Caso as marcas concorrentes acompanhassem o0s

requisitos que mencionou anteriormente, ponderaria trocar de operadora ou
mantinha-se fiel a atual?

Resposta: Eventualmente, o preco, se fosse mais competitivo.

Entrevista 23 - Diogo Afonso, 34 anos, Licenciado, residente no concelho de
Oeiras (Lisboa)

1)

2)

3)

4)

5)

6)

Que servigos de transporte privado (TVDE) conhece?

Resposta: Uber, Cabify, Bolt e Kapten.

Quais/Qual usa? Porqué?

Resposta: Ja usei a Bolt e a Kapten. A Cabify nunca usei, a Uber ndo consegui
por a funcionar, porque ndo conseguia selecionar o meio de pagamento.

Quando abre a aplicacdo encontra logo o que precisa? Se sim, 0 qué?
Resposta: Sim, as aplicagdes séo todas muitas semelhantes. Temos de colocar o
destino para o qual pretendemos ir. Nas aplicacdes que usei, nunca tive problemas.
A aplicacdo reconhece facilmente o seu ponto de localizacéo?

Resposta: Nunca tive problemas no ponto de localizagéo.

O processo de selecdo do destino é facil e intuitivo?

Resposta: Das poucas vezes que utilizem, sim.

O periodo de espera pelo veiculo é demorado? Corresponde ao tempo
indicado no dispositivo?

Resposta: J& me aconteceu ndo corresponder ao tempo indicado, ou seja, ser mais
tempo do que o tempo indicado no dispositivo. O tempo de espera varia muito
com a zona onde a pessoa se encontra, ja estive em zonas onde foi mais demorada
e ja estive em zona onde foi rapido. N&o considero um tempo de espera demorado,

considero normal.

82



Qualidade de Servigo de Empresas — Plataforma de Transportes Privados

7) O ponto de recolha ¢ exato, ou ainda tem de se deslocar? Consegue identificar
facilmente o veiculo?
Resposta: O ponto de recolha € exato, pode é ser no sentido contrario, mas ndo
vejo problema nisso. Identifico o veiculo facilmente.

8) Durante o percurso, considera o veiculo comodo e em boas condic¢Ges?
Resposta: Sim.

9) Ainda durante o percurso, como avalia o comportamento do condutor
(simpatia, conducdo e apresentacao)?
Resposta: Acho que as primeiras vezes que utilizei foi melhor do que as ultimas
vezes, acho que o servigo tem caido um pouco na qualidade de atendimento. A
conducdo nunca foi um problema, é mais na apresentacdo e na simpatia dos
condutores.

10) No fim da viagem, foi deixado no local exato que desejava? A duracdo da
viagem foi a que estava definida na app?
Resposta: Até agora, foi sempre no local que desejava. A duracdo da viagem por
norma corresponde ao que estava definido na aplicacdo, salvo raras excecdes,
guando acontece algum imprevisto, mas sempre compreensivel.

11) No final do servigo, costuma avaliar o servico prestado (via n° de estrelas)?
Costuma deixar alguma remuneragéo extra?
Resposta: Avalio, com média de 4 estrelas. J& aconteceu deixar remuneracao
extra, quando acho que o servico prestado foi bom.

12) De uma forma geral, o que acha do servi¢o desde o inicio até ao final do
mesmo?
Resposta: De uma forma geral, acho que o servico funciona bem. H& sempre casos
pontuais que podem ser melhorados. Um ponto negativo geral é o atendimento ao
cliente estar a cair.
O ponto negativo da Uber é a forma de pagamento que ndo consegui por a
funcionar.

13) A aplicacdo esta ajustada ao que procura? Considera a aplicacdo intuitiva?
Resposta: Sim, bastante.

14) Esta satisfeito com preco a pagar pelo servico prestado?
Resposta: Sim.

15) Tem algumas sugestdes para melhorar o servico prestado?

Resposta: Melhoria no atendimento, conforme ja falamos atrés.
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16) Porque razdo escolhe um determinado operador e em que condigdes

escolheria outro. Ou sera indiferente?

Resposta: Normalmente, escolha pela disponibilidade de viaturas. Sei que a Uber
¢ a que tem mais, mas ndo consigo por a funcionar, por causa do meio de
pagamento. Assim, utilizo mais a Bolt que a Kapten, porque acho que a Bolt tem

mais veiculos disponiveis, a Kapten é mais recente.

17) (Operador favorito) Caso as marcas concorrentes acompanhassem o0s

requisitos que mencionou anteriormente, ponderaria trocar de operadora ou
mantinha-se fiel a atual?

Resposta: Ponderava trocar.

Entrevista 24 - Filipe Ferreira, 39 anos, Licenciado, residente no concelho de
Oeiras (Lisboa)

1)

2)

3)

4)

Que servigos de transporte privado (TVDE) conhece?

Resposta: Atualmente, a Cabify j& deixou de operar, por isso, Kapten (Free Now),
Bolt e Uber.

Quais/Qual usa? Porqué?

Resposta: Comecei a usar atraveés da empresa, mas enquanto vivi em Lisboa,
usava com alguma regularidade, a nivel pessoal. Mas a nivel de empresa, esta
estabelecida a operada que temos de usar, no inicio usamos muito a Cabify, depois
passamos para a Uber e agora também podemos usar a Bolt.

O motivo de utilizacdo de uma operadora é escolha da empresa, ou seja, a
faturacéo da deslocagdo vem em nome da empresa.

Enquanto particular, usava a operadora com base nos descontos que as operadoras
enviavam, ou seja, escolhia a operadora com o preco mais baixo.

Quando abre a aplicacdo encontra logo o que precisa? Se sim, 0 qué?
Resposta: Encontro o que preciso, e a colocacdo da morada esta visivel, nunca
tive nenhum problema para me descolar.

A aplicacéo reconhece facilmente o seu ponto de localiza¢ao?

Resposta: Sim, j& aconteceu o ponto de localizacdo néo estar correto, mas acho
que depende muito do meu GPS e do GPS do motorista. As vezes nao corresponde
bem, por exemplo, estarmos de um lado da estrada e o motorista para do outro
lado, mas acho que também tem a ver com o sentido do transito, mas ndo

considero um problema.

84



Qualidade de Servigo de Empresas — Plataforma de Transportes Privados

5)

6)

7)

8)

Acontece muitas vezes a porta do escritorio, eu marcar na localiza¢do, o outro
lado da rua porque em termos de percurso da-me mais jeito e é mais vantajoso, e
0S motoristas acabam sempre por param no lado oposto ao que eu marquei.
Contudo, ndo vejo isto como um problema.

O processo de selecdo do destino é facil e intuitivo?

Resposta: Acho que é simples, nunca tive problemas de maior. Eu viajo sempre
nos mesmos locais, por isso ja sei as moradas e ndo existe dificuldade. Penso que
seja na aplicacdo da Uber, que guarda o histérico de moradas.

O periodo de espera pelo veiculo é demorado? Corresponde ao tempo
indicado no dispositivo?

Resposta: Eu julgo que por norma corresponde, mas por vezes ja aconteceu o
tempo ser muito demorado. A aplicacdo da um tempo inicial de espera, e acaba
por ir acrescentando, 5, 10, 15 minutos e quando isso acontece, cancelo o servico.
O ponto de recolha é exato, ou ainda tem de se deslocar? Consegue identificar
facilmente o veiculo?

Resposta: Normalmente, o ponto de recolha é exato, mas acho que o tema do meu
escritério (falado anteriormente) é a morada. Consigo identificar o veiculo
facilmente, através da matricula, cor e modelo do carro, mas essencialmente a
matricula. Ja me aconteceu uma vez, substituirem o veiculo, e eu estava a espera
de uma determinada matricula e ndo me apercebi da substituicdo, e, entretanto, o
veiculo ja tinha chegado. Contudo, recebi uma notificacdo da aplicacdo acerca da
troca, mas ndo tomei atencdo.

Durante o percurso, considera o veiculo comodo e em boas condic¢des?
Resposta: Acho que ha de tudo. Ha veiculos bons e ha veiculos maus, ha veiculos
sujos e ha veiculos limpos, ha condutores com boa apresentacdo e ha condutores
com ma apresentacdo, pode-se apanhar de tudo. No periodo de inicio,
essencialmente, na Cabify, o nivel de servico era muito superior, poderia ser
comparada a categoria superior da Uber. No entanto, a Cabify deixou de operar,
e ja no fim, nota-se que o servigo j& ndo era 0 mesmo. Também se nota que a
maior parte dos TVDE operam por todas as operadoras, ou seja, 0 mesmo
condutor trabalha para as diferentes operadoras, tornando o servico mais

banalizado e com muito menos qualidade do que tinha.
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9)

Contudo, ao nivel das operadoras que existem, acho que a Uber continua a ser
operadora mais evoluida e desenvolvida em termos tecnoldgicos, e enquanto
estrutura (Unica operadora que ainda ndo mudou de nome).

Ainda durante o percurso, como avalia o0 comportamento do condutor
(simpatia, conducao e apresentacao)?

Resposta: Existe de tudo, como ja referi. Na aplicacdo, eu também seleciono
aquelas opcdes (ndo sei se todas as operadoras tém) que dao para pré-definir se
queremos ou ndo conversar, ter musica, entre outros, e assim quando entro no
carro, a partida o condutor ja tem 0s meus pré-requisitos, e ndo costuma muito
fugir ao que eu defini.

Por norma, eu tenho apanhado bons condutores, mas sei que existe todo o tipo de
condutores, se calhar depende também da zona onde operam, da altura do dia,
muitas condicionantes que podem influenciar. Quanto a conducdo, acho que
apanhei muito poucos casos, nos quais o condutor tinha uma mé conducéo. O que
acontece muito, e que pode tornar-se num problema, é existirem condutores que
ndo conhecem a cidade, principalmente condutores estrangeiros, e tens que ser tu
a dar indicacdes e orientacdes. Em resumo, acho que os condutores até séo

cumpridores.

10) No fim da viagem, foi deixado no local exato que desejava? A duracdo da

viagem foi a que estava definida na app?

Resposta: Sempre fui deixado no local que era suposto. Quanto a duracdo da
viagem ndo te consigo responder, porque ndo presto muita atencdo a isso, mas
acho que nédo deve falhar muito. Acho que tive um caso uma vez, porque 0
motorista tinha marcado uma morada errada, e eu apercebi-me e tive de alertar,
mas foi o Unico caso fora do usual que tive. Face ao transito, € compreensivel se

a viagem durar mais.

11) No final do servico, costuma avaliar o servico prestado (via n° de estrelas)?

Costuma deixar alguma remuneracéo extra?

Resposta: Costumo avaliar, e sou muito incisivo na classificagédo que dou, porque
na apresentacdo da Cabify a empresa, o responsavel disse que deveriamos avaliar
mesmo de acordo com 0 Servico, e que se 0 servigo tiver sido mau para darmos 1
estrela, que eles iriam verificar o que se tinha passado. Em termos médios, talvez
3 ou 4 estrelas, mas ja dei 1 e 2 estrelas como também ja deli, 5 estrelas, depende

muito do servigo.
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A nivel pessoal ja dei remuneracao extra se gostar muito da conducéo e do servico,
a nivel empresarial ndo, porque ndo somos autorizados.

12) De uma forma geral, o que acha do servi¢o desde o inicio até ao final do
mesmo?

Resposta: Em termos de viagem, ndo vejo nada de relevante para acrescentar.

13) A aplicacdo esta ajustada ao que procura? Considera a aplicagdo intuitiva?
Resposta: Sim, as aplicacdes sdo todas muito semelhantes, até mesmo a parte
profissional também funciona bem.

14) Esta satisfeito com preco a pagar pelo servico prestado?

Resposta: Se fizermos contas, acho que é um servi¢o muito barato, mas também
se fosse um preco muito més caro também ndo usaria o servigo. No global, acho
que o valor esta adequado ao tipo de servico que se presta.

15) Tem algumas sugestdes para melhorar o servico prestado?

Resposta: Nada a apontar

16) Porque razdo escolhe um determinado operador e em que condigdes
escolheria outro. Ou sera indiferente?

Resposta: A nivel pessoal, se a operadora tiver uma promog¢édo em vigor, vou optar
por essa, ou seja, opto sempre em fungéo do preco.

A nivel empresarial, como temos 2 operadoras a escolha, costumo optar pela Uber,
porgue consigo mais disponibilidade de veiculos.

17) (Operador favorito) Caso as marcas concorrentes acompanhassem 0s
requisitos que mencionou anteriormente, ponderaria trocar de operadora ou
mantinha-se fiel a atual?

Resposta: Nao sou fiel a nenhuma operadora, seria indiferente. Acho que a Uber
é a operadora que funciona melhor, ndo falando na viagem, mas sim na aplicacao

€ No apoio ao cliente.

Entrevista 25 - Joana Pinto, 30 anos, Mestre, residente no concelho de Lisboa
(Lisboa)
1) Que servigos de transporte privado (TVDE) conhece?
Resposta: Uber, Bolt, FreeNow
2) Quais/Qual usa? Porqué?
Resposta: A Uber porque ¢ a principal, mas honestamente, ndo uso muito a Uber,

s6 quando existe um fluxo muito grande de pessoas, e 0s carros estdo todos a
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3)

4)

5)

6)

7)

trabalhar para a Uber porque a tarifa € melhor. A Bolt é aquela que utilizo mais, e
a Freenow instalei porque costuma ter pregos mais competitivos em relacdo a
Bolt. Uso mais estas porque séo as que sdo mais publicitadas.

Quando abre a aplicacdo encontra logo o que precisa? Se sim, 0 qué?
Resposta: Encontro logo a disponibilidade e o tempo de recolha que é previsto,
que para mim é o mais importante.

A aplicacéo reconhece facilmente o seu ponto de localiza¢éo?

Resposta: Nao, isso é péssimo. A maior parte das vezes que utilizo a aplicacdo é
com dados moveis e dificultam um pouco o processo porgque fazem com que a
localizacdo ndo seja a verdadeira. J& questionei motoristas e eles disseram-me que
deveriamos usar preferencialmente o wi-fi, mas nem sempre é possivel. A
aplicacdo que eu acho que tem mais problemas é a Bolt mas também é a aplicacéao
gue uso mais, como a Uber so utilizo em casos excecionais, nao identifico tantos
estes problemas.

O processo de selecdo do destino é facil e intuitivo?

Resposta: Sim.

O periodo de espera pelo veiculo é demorado? Corresponde ao tempo
indicado no dispositivo?

Resposta: Depende das alturas do dia, para deslocagdes durante o dia o tempo é
rapido, para deslocacbes ao final do dia e a noite, o tempo de espera é maior,
porque o trafego também é maior. Corresponde ao tempo indicado, é raro apanhar
atrasos, por norma os motoristas avisam-me quando estao atrasados.

O ponto de recolha é exato, ou ainda tem de se deslocar? Consegue identificar
facilmente o veiculo?

Resposta: Depende, esta questdo tem um pouco a ver com a questdo que tinhamos
falado anteriormente das falhas do ponto de recolha. J& me aconteceu,
distraidamente, por um ponto de recolha que ndo era o que eu queria, e aperceber-
me e ter de falar com o motorista, mas quando estou atenta e marco um ponto
certo, por norma € exato. Quando existem estas falhas, eu acabo sempre por me
deslocar até ao condutor.

Consigo identificar facilmente o veiculo, mas ja tive uma situacdo infeliz, mas
considero que é a exce¢do e nao a regra. Houve uma altura, que se ndo apanhasses
0 transporte em 2 minutos cobravam um valor, e senti que um motorista passou

despercebido de proposito para eu pagar a taxa extra.
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8)

9)

Durante o percurso, considera o veiculo comodo e em boas condi¢Ges?
Resposta: Sim

Ainda durante o percurso, como avalia 0 comportamento do condutor
(simpatia, conducao e apresentacao)?

Resposta: Quanto a apresentacdo nao ligo muito, honestamente, porque néo dou
Importancia. A simpatia do condutor acho importante e foram muito raras as vezes
em que apanhei condutores menos simpaticos ou mais reservadas. Quanto a

conducéo também acho, mas nunca apanhei um condutor com uma conduc¢éo ma.

10) No fim da viagem, foi deixado no local exato que desejava? A duracdo da

viagem foi a que estava definida na app?

Resposta: Sim sempre, fui deixada no local que desejava. Quanto a duracdo da
viagem, nunca notei em termos de tempo, noto sempre em termos de fatura.
Valido sempre o valor inicial com o realmente pago, e ndo costumo validar o

tempo previsto com o tempo real.

11) No final do servigo, costuma avaliar o servico prestado (via n° de estrelas)?

Costuma deixar alguma remuneracéo extra?
Resposta: Tendencialmente, s6 avalio quando o servico é bom, quando é mau opto
por ndo avaliar. N&o costumo deixar remuneracdo extra, mas se andasse agora

nesta situacdo de pandemia, provavelmente deixaria.

12) De uma forma geral, o que acha do servi¢o desde o inicio até ao final do

mesmo?

Resposta: Eu ndo sou pessoa de andar com dinheiro, pelo que adoro o facto de a
aplicacdo estar ligada ao meu cartdo de crédito ou mbway. O servigo é comodo
em dois sentidos, por um lado é sé clicar num botdo e ndo temos de ligar para
chamar um téxi, por outros temos toda a informacéo — tempo e valor monetario.
Em relacdo ao lado negativo tenho dois pontos: um deles é a questdo do ponto de
recolha porque a pessoa tem que estar muito atenta ao definir o ponto de recolha,
porque nos e as aplicacbes podem cometer erros; o outro é que ao fim de algum
tempo (pelo menos na Bolt tenho tido esse problema) o cartdo de crédito associado
comega a dar erros, e tenho que criar um cartédo ficticio via Mbway. Questionei 0s

condutores, e dizem que tambem tem acontecido com outros clientes.

13) A aplicacgéo esta ajustada ao que procura? Considera a aplicacdo intuitiva?

Resposta: Sim ajustada e intuitiva.
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14) Esta satisfeito com preco a pagar pelo servico prestado?

Resposta: Depende da altura do dia, sinto que durante o dia 0s pre¢os sao justos,
e gque a noite os precos sdo inflacionados., mas acho que é normal isso acontecer,
€ um pouco injusto porque uma pessoa acaba por pagar um valor alto por
deslocacGes pequenas, mas por outro lado € justo porque a concorréncia faz

exatamente 0 mesmo.

15) Tem algumas sugestdes para melhorar o servico prestado?

Resposta: Nada a apontar.

16) Porque razdo escolhe um determinado operador e em que condigdes

escolheria outro. Ou sera indiferente?

Resposta: O que mais utilizo é a Bolt e utilizo porque € a que tem mais campanhas
em vigor, e acaba por ter precos mais competitivos. Quando vou viajar, como
tenho trés aplicacGes instaladas, faco o comparativo das 3, e em 90% dos casos a

Bolt é a mais barata e acabo por utilizar.

17) (Operador favorito) Caso as marcas concorrentes acompanhassem 0s

requisitos que mencionou anteriormente, ponderaria trocar de operadora ou
mantinha-se fiel a atual?

Resposta: A questdo do cartdo tem sido um pouco impeditiva, mas como 0 preco
da viagem da Bolt continua a ser o mais competitivo continuo a usar. No meu
caso, o fator de escolha é sempre 0 pre¢co, mas se 0 Servico comegar a Ser mau mas
0S precos se mantiverem, acabarei por ponderar. O fator preco pesa mais, e a

qualidade do servico acaba por ficar em segundo lugar.

Entrevista 26 - Francisco Lopes, 27 anos, Licenciado, residente no concelho de
Belém (Lisboa)

1)

2)

3)

Que servigos de transporte privado (TVDE) conhece?

Resposta: Uber, Bolt, Kapten (Freenow)

Quais/Qual usa? Porqué?

Resposta: Talvez o que use com mais regularidade, pois sou uma pessoa que nao
usa muito, seja a Bolt, porque costuma ser a que tem mais promogdes aleatorias e
acabo por aproveitar.

Quando abre a aplicagdo encontra logo o que precisa? Se sim, 0 qué?
Resposta: Sim, encontro logo 0 que preciso, aparece logo 0 menu para inserir o

local de destino e para fixar o ponto onde estas, para a Bolt e para a Uber.

90



Qualidade de Servigo de Empresas — Plataforma de Transportes Privados

4)

5)

6)

7)

8)

9)

A aplicacéo reconhece facilmente o seu ponto de localiza¢éo?

Resposta: Acho que sim, as vezes hd um ou outro problema, mas normalmente
ndo existem falhas.

O processo de selecdo do destino é facil e intuitivo?

Resposta: Ja tive alguns problemas como por exemplo, ruas trocadas, mas na
maior parte dos casos € intuitivo.

Quando me apercebi que tinha inserido mal a rua, disse ao condutor, e acabei por
ser levado ao local certo.

O periodo de espera pelo veiculo é demorado? Corresponde ao tempo
indicado no dispositivo?

Resposta: A Kapten demora muito tempo, e acontecia varias vezes aparecer um
veiculo na aplicacdo que demorava cerca de 3 minutos, e depois na aplicacdo
trocava para outro veiculo e este ja demorava cerca de 9 minutos.

Do que me recordo acontece mais com a Kapten.

O ponto de recolha é exato, ou ainda tem de se deslocar? Consegue identificar
facilmente o veiculo?

Resposta: O ponto de recolha € exato, e identifico o veiculo através da matricula.
Durante o percurso, considera o veiculo comodo e em boas condic¢des?
Resposta: Na maior parte sim, nunca tive mas experiéncias.

Ainda durante o percurso, como avalia o0 comportamento do condutor
(simpatia, conducdo e apresentacao)?

Resposta: Na generalidade, os condutores sdo calados e acabam s6 por dizer o
essencial, sdo simpéticos e deixam os clientes a vontade. Existem outros
condutores que acabam por puxar conversa, 0 que ndo € mau, mas a mim
pessoalmente ndo me apetece muito conversar. Em relacdo a conducdo, ja tive
experiéncias com condugfes mais agressivas, mas € algo esporadico.

A apresentacdo do condutor tem impacto, porque quando este servico iniciou, 0s
condutores apresentavam-se de uma forma mais executiva, e agora ja ndo se vé

tanto isso, mas nunca vi como um ponto extremo.

10) No fim da viagem, foi deixado no local exato que desejava? A duracdo da

viagem foi a que estava definida na app?
Resposta: Sim, fui sempre deixado no local que desejava. A duracdo da viagem

nédo costuma variar muito do tempo da aplicacao.
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11) No final do servico, costuma avaliar o servico prestado (via n° de estrelas)?
Costuma deixar alguma remuneragéo extra?
Resposta: Nao costumo deixar remuneracao extra, e costumo avaliar sempre com
um numero de estrelas alto, em média 4 ou 5 estrelas.

12) De uma forma geral, o que acha do servico desde o inicio até ao final do
mesmo?
Resposta: Em termos de tempo de espera do veiculo, acho que o tempo ndo
corresponde a realidade, € sempre superior ao tempo indicado na aplicacdo. Pela
positiva, destaco a facilidade do pagamento, porque permite que no fim da
viagem, saimos do carro e ndo temos de pagar e trocar dinheiro.

13) A aplicacao esta ajustada ao que procura? Considera a aplicagdo intuitiva?
Resposta: Sim, esta ajustada.

14) Esta satisfeito com preco a pagar pelo servico prestado?
Resposta: Nada a apontar.

15) Tem algumas sugestdes para melhorar o servico prestado?
Resposta: Nada a apontar.

16) Porque razdo escolhe um determinado operador e em que condigdes
escolheria outro. Ou sera indiferente?
Resposta: Por norma uso a Bolt, como ndo sou um utilizador regular, quando
utilizo quero tirar o maximo proveito financeiro. O fator de escolha do operador
é 0 preco. Tenho todas as aplicacdes instaladas e escolhe a que oferece um melhor
preco.
Sé com a Kapten é que fico mais reticente, porque a experiéncia de utilizador ndo
foi a melhor.

17) (Operador favorito) Caso as marcas concorrentes acompanhassem 0s
requisitos que mencionou anteriormente, ponderaria trocar de operadora ou
mantinha-se fiel a atual?

Resposta: Nao respondeu.
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