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RESUMO

Valeria da Encarnacao Paz?
Erika Gagliardi?

A inovacéo tecnoldgica, vem sendo a chave para uma organizacao estar no
topo da concorréncia. Utilizar novos processos, novos métodos, e novos produtos
traz 0 sucesso para a organizacdo. A inovacao disruptiva é uma teoria que surgiu
em 1995 por Clayton Christensen e estd sendo explorada desde entédo por diversos
autores, refere-se a transformacdes de processos, produtos e servicos, oferecendo
baixo custo, facilidade de uso, acessibilidade e formagdo de novos mercados de
consumidores, criando uma ruptura no mercado dominante, ocasionando
desestabilizacdo para os concorrentes, que terdo que utilizar mecanismos de
adaptacdo para se manterem estaveis, apos a inovacgao disruptiva ter ocorrido. A
presente pesquisa € descritiva, de aspecto quantitativo, e analisou qual a percepc¢ao
sobre os beneficios para os usuarios de uma empresa disruptiva. A empresa Uber
foi criada em 2009, inovando no mercado de transporte privado, através de um
aplicativo, onde conecta motoristas a passageiros de forma simples. Como
instrumento de pesquisa, foi distribuido um questionario estruturado com perguntas
sociodemogréaficas e também sobre os beneficios do UBER, utilizando a escala
Likert. O questionério obteve 111 respostas, colhidas de forma anénima, individual e
voluntaria, tendo como critério a participacdo apenas de pessoas que tivessem
usufruido do servico oferecido no minimo uma vez. A amostragem foi néo-
probabilistica por acessibilidade. Os dados foram processados e transformados em
graficos pela ferramenta Google Forms (Google formularios), para serem analisados.
Como resultado desta pesquisa, obteve-se 05 beneficios mais relevantes na
percepcédo dos consumidores do servi¢go: Melhor preco, acessibilidade, facilidade de
pagamento, versatilidade do servico, e comodidade na solicitacao.

Palavras-chave: Inovacéo disruptiva. Beneficios Uber. Transporte privado.
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1 INTRODUCAO

Atualmente, as organizacfes estdo cada vez mais preocupadas em
apresentarem ao mercado, melhores produtos e servigos para que se mantenham
no topo da lideranga competitiva, para isso, a inovacao é peca principal, pois quando
a empresa deixa de inovar, € consumida pela concorréncia, seja ela de pequeno,
meédio ou grande porte. Outro fator importante € a tecnologia, ela atua diretamente
na evolucdo das organizacdes, sendo necessaria para inovar os produtos e servigos
oferecidos. Desta forma, as empresas precisam antecipar-se e acompanhar o ritmo
das rapidas mudancas no mercado, atualizando-se sobre as novas tecnologias
emergentes, e adaptando-se as novas tendéncias.

De acordo com o jornal Valor Econémico, em julho de 2017, as empresas
investem mais que 5% da receita liquida em Pesquisa e Desenvolvimento (P&D),
pode-se verificar um aumento no quantitativo de organizacdes que aderem a esta
pratica, de 20% para 24%. Com base nestes dados, a inovacao tem sido o alicerce
para o crescimento e sobrevivéncia das corporacfes no mundo atual.

Superar a tecnologia ja existente no mercado, atender novas necessidades
gue nao eram atendidas, com simplicidade e possibilidadede de compra para novos
clientes ou usuarios,transformar um produto ou servico, oferecendo custo beneficio
em relacdo ao que ja se praticava, sdo desafios da inovacao disruptiva. Este termo
foi criado por Clayton Christensen (1995), segundo ele, quando uma empresa lanca
um produto ou servico de forma mais acessivel e barata, cria uma revolugcdo, pois
desestabiliza o mercado, e antes quem era domintante, sai do topo, fazendo com
gue todo o mercado se readapte para conseguir subsistir depois da ruptura.

Pretende-se neste artigo, investigar qual a percep¢do dos usuarios acerca
dos beneficios e facilidades que uma empresa disruptiva oferece. Como justificativa
académica, foram analisados 20 periodicos (entre os anos 2006 e 2017),
encontrados nas bases de pesquisa do SciELO, com as palavras “Disruptive
Innovation”. As palavras foram escolhidas a partir do tema norteador desta pesquisa,
no idioma inglés, para que houvesse mais sucesso nos resultados de periodicos
econtrados, ja que a maior parte dos livros relacionados ao tema séo publicados no
referido idioma. Desta forma, este artigo sera imprescindivel pela importancia do
tema abordado, jA& que é atual e de grande peso, principalmente para as

organizacdes, pois elas precisam estar atentas as mudancas e impactos que as



inovacdes disruptivas causam no cenario econdmico, e também pela escassez de
artigos pubicados abordando este assunto.

Para a sociedade, saber como a mudanca que a inovacédo disruptiva causa,
revoluciona a economia, conhecer como as empresas disruptivas oferecem custo
beneficio, além de inovarem para atender as necessidades que antes ndo eram
atendidas, proporcionando ao usuario a melhor qualidade de servigo.

Como justificativa aplicada, é importante que as pessoas que trabalham nas
organizacdes, conhecam o que € inovacgao disruptiva, pois quando elas mesmas nao
sdo as geradoras da inovacdo disruptiva, precisam se antecipar para prever o0s
impactos positivos e negativos que aquela inovagdo causara, fazendo com que as
mesmas consigam tracar estratégias para se manterem no mercado. Para o
consumidor, ter uma visdo ampla da inovacdo disruptiva, que oferece melhores
produtos e servigos ao melhor custo beneficio, que provavelmente antes ndo fossem
acessiveis.

Diante do exposto, a pergunta norteadora desta pesquisa é: Quais as
percepcdes dos usuarios de Uber sobre os beneficios que o servico oferece?

O objetivo geral é avaliar a percepcdo dos usudrios acerca dos beneficios do
Uber. Os objetivos especificos sdo; analisar quais os beneficios mais relevantes
para estes usuarios; o preco oferecido pelo servico, o acesso dos consumidores ao
servico; e a facilidade de uso do servico.

A pesquisa tem sua classificacdo como quantitativa, utilizando como técnica
para levantamento de dados, a aplicacdo de um guestionario elaborado pela autora.
E descritiva, e 0 estudo sera voltado para uma populagédo pré-estabelecida, que s&o
0s usuarios de Uber, onde sera analisado e descrito, as percepcfes como
consumidores do servigo.

O artigo foi estruturado contendo quatro topicos. No primeiro topico sera o
embasamento, sobre 0 que sao inovacgdes disruptivas, baseando- se inicialmente na
teoria de inovacéo disruptiva do professor Clayton Chistensen (1997, 2003), e
utilizando conceitos de outros estudiosos, uma rapida explicacdo sobre os impactos
para a concorréncia, posteriormente um embasamento sobre a empresa Uber, em
seguida, o servico que ela presta, e os beneficios que ela oferece aos usuarios. Na
sequéncia do artigo, sera descrito o método e os procedimentos de coleta de dados,
bem assim, como a discussado dos resultados observados a luz da teoria, e por fim

as consideracdes finais sobre os conhecimentos gerados na pesquisa.



2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 Inovacdes Disruptivas

As organizagOes utilizam a inovagdo como forma de aumentar seu potencial
competitivo frente aos seus concorrentes. Inovar &, apresentar ao mercado, novas
ideias de produtos e servicos. Segundo Afuah (1998), inovar significa, ofertar um
produto ou um servico que os clientes aspiram, utlizando para iSso, novos
conhecimentos.

Segundo Schumpeter (1988), a inovacgao tecnoldgica tem a capacidade de criar
uma ruptura no mercado, fazendo com que ele se desestabilize, e altere os padrdes
de producédo. Essa ruptura tem impacto no desenvolvimento econdmico do pais.

Inovacao Disruptiva, € um conceito de inovacdo que comecou a ser estudado
em meados dos anos 90, por Clayton Christensen, e veio evoluindo, desde entéo.
De acordo com Christensen (1997), as inovacdes disruptivas, sdo aquelas que dao
inicio a novos processos e mercados, e oferecem mais simplicidade e facilidade de
uso, e com menor custo para o consumidor. Em outras palavras, séo inovacdes de
produtos que ja existem no mercado, com a caracteristica de menor preco e facil
acesso.

As inovacdes disruptivas criam uma ruptura no mercado e desestabilizam a
concorréncia, diferente das inovagbes sustentadoras, que segundo Christensen
(1997), sdo aquelas que resultam na melhoria dos produtos e servicos da
organizacao, e visam aumentar a qualidade dos produtos e atender as necessidades
dos clientes j& existentes, ndo ocasionando nenhum tipo de revolugdo no mercado.
E 0 momento em que a empresa precisa aumentar a qualidade do seu produto e
diminuir o custo do mesmo, para manter e fidelizar seus clientes.

Zilber e Silva (2013), fizeram comparacdes de dois tipos de inovacao:
Sustentadoras e Disruptivas, segundo eles, inovagdes sustentadoras proporcionam
melhorias nos produtos ou servigos oferecidos pela organizacdo sem que tenha um
alto fator de risco, ja as disruptivas causam transformacdo e revolugcdo na
organizacao, relacionado aos produtos e servigos, e também nos processos, além
de oferecer um produto com qualidade, com menor preco e facil acesso, para atingir

um publico que antes ndo era consumidor.



Yu e Hang (2010), fizeram uma andlise sobre a teoria da inovacao disruptiva

na visao de varios autores, conforme citado abaixo:

Figura 1. Cronologia da teoria da inovacgéo disruptiva.
Desde Schumpeter (1942) até Christensen (2003).
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A figura 1 representa em ordem crescente, a evolugéao da teoria da inovacao
disruptiva, na visdo de importantes nomes que enfatizaram pontos importantes sobre
0 objeto estudado. A cronologia representativa, inicia-se com a Teoria de Joseph
Schumpeter (1942), denominada “Capitalism, Socialism and Democracy”, ele

abordou em sua obra, a “ Destruicdo Criadora”. Segundo Schumpeter (1942), a
destruicdo criadora € uma caracteristica do captalismo, é o processo onde 0S novos
produtos, tomam lugar de velhos processos, e causa impacto direto no
desenvolvimento econdémico do pais, sendo terreno do empresario inovador. O
tema distruicdo criadora, foi abordado também, por Henderson e Clark (1990), e
McKinsey&Richard Foster (1986).
Clayton Christensen (1997, 2006; Christensen e Bower 1996; Christensen e

Raynor 2003), fez grandes contribuices para a evolucdo da teoria de Inovacéo
Disruptiva. Instruiu a cerca da sobrevivéncia das empresas no mercado, bem assim
como a concorréncia existente. Christensen e Raynor (2003), consideraram que a
inovacdo disruptiva se estende a servicos e modelos de nogoécios, e ainda
classificaram a inovacdo disruptiva como Low-end e New-market. Os estudos e
publicacbes sobre essa teoria, continuaram no decorrer dos anos, como por
exemplo; Clayton Christensen (2009; Christensen, Grossman, Hwang e 2010;
Christensen, Horn and Johnson) estudou o conceito de inovacdo disruptiva nas
areas da saude e educacao.

Segundo Souza (2017), inovacao disruptiva, ndo se define apenas por
modernizar um produto ou servico que ja existe, vai muito além, significa oferecer
novas solucdes para as necessidades que antes nao era atendidas, ou custavam
bastante. Criando desta forma um novo mercado de valor.

Na visdo de Charitou e Markides (2003), inovagdes disruptivas evidenciam
atrativos dos produtos ou servi¢os que ainda nédo foram néo foram explorados.

Para Adner (2002), a principio, a inovacao disruptiva apresentara um produto
ou servico de menor desempenho que o existente no mercado, podendo até ser
julgado pelos provaveis clientes. E diz ainda, que as tecnologias disruptivas, causam
um impacto na tecnologia que movimenta o mercado.

Yu & Hang (2011), defendem que a estratégia de simplificacdo do produto &
algo utilizado para enfocar o novo conceito de valor que se adeque melhor ao perfil
do publico que se anseia alcancar. Islam & Ozcan (2012), complementam

expressando que, a simplicidade € um componente importante para langar um novo
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produto com elevada tecnologia no mercado, pois o torna perceptivel a uma
quantidade maior de consumidores potenciais.

Neste sentido, inovacdo disruptiva se tornou util para exemplificar o que
Schumpeter (1942), definiu como uma solucdo para a economia crescer, pois € um
fator gerador de empregos, consequentemente fazendo com que a pobreza diminua,
criando rupturas no mercado. Besanko et al. (2010), defende que, as empresas
menores Sao as mais propicias a inovacao, pois elas nao tem receio de trazer novas
abordagens ao mercado, devido ao fato de serem mais descomplicadas, frente as
grandes empresas. Alinhando-se ao pensamento de Christensen: “Pequenas
organizagfes podem mais facilmente reagir as oportunidades para o crescimento em
pequenos mercados” (CHRISTENSEN, 2001, p. 31).

Hart e Christensen (2002), analisam que os paises em que estdo em fase de
desenvolvimento, sdo 0os mercado-alvo para que a inovacéo disruptiva aconteca,
pois os mercados de baixa renda fazem que o produto oriundo da inovagao
disruptiva gire mais, se comparado ao mercado de alta renda, que englobam os
clientes mais exigentes. Segundo Christensen (1997), os novos produtos sdo em
média, mais baratos, mais praticos e descomplicados para 0 uso, isso cativa 0s
consumidores menos exigentes, criando um novo mercado que pode
progressivamente se posicionar no lugar dos mercados de produtos que ja existem.

Christensen (1997), qualifica dois tipos de disrup¢éo: New-market e Low-end.

Segundo Candido (2011), disrupcdo New-market, refere-se a busca por novos
consumidores e atribuicdo de novos valores aos produtos, com iSso as empresas
dominantes de mercado ndo se sentem ameacadas pois a principio, este tipo de
inovacdo nao oferece riscos a elas, porém com o crescimento e posicionamento das
empresas com inovagfes disruptivas, novos consumidores sdo atraidos pelos
diferenciais dos produtos e servigos. Disrupgéo Low-end, sdo as inovagoes de baixo
custo, onde o centro sdo os consumidores menos exigentes que muitas vezes sao
deixados de lado pelas grandes organizacbes cujo publico-alvo sdo o0s
consumidores mais sofisticados e exigentes.

Utilizando os conceitos de Chistensen e Raynor (2003), Candido (2011) citou
algumas caracteristicas das inovacdes disrupitivas New-market e Low-end. Low-end,
possui muito bom desempenho tendo como base os critérios de desempenho que
gue o mercado inferior pratica. Os consumidores que fazem parte do segmento

inferior de mercado sdo mais que satisfeitos. Tem capacidade de gerar 6timos
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atrativos e precos mais baixos como modelo de negdcio. New-market, possui baixo
desempenho em relacdo ao mercado, porém dispbe de atributos como a
simplicidade do produto ou servico, e a facilidade de uso do mesmo. Atingem os
consumidores que ndo sao atrativos de mercado, por possuirem baixo poder de

compra. Ocasiona lucro para a empresa, a pre¢cos mais baixos para os clientes.

2.2 Impactos da Inovacéao Disruptiva para a Concorréncia

A repercurssédo da inovagao disruptiva pode nao ser positiva para algumas
organizagfes, podendo causar a elas, dificuldades para sobrevivéncia, e isso se da
pelo fato de existir uma grande disputa pelo primeiro lugar no topo do mercado
competitivo.

Segundo Chistensen (2003), as grandes empresas podem sentir os impactos
da inovacado disruptiva quando elas ocorrem no mercado em que atuam, podendo
inclusive, leva-las ao fracasso, por isso, é preciso ficar atento as novas tendéncias
de mercado, para que nao sejam afetadas negativamente pela concorréncia.

De acordo com Christensen (2003), existem algumas interpretacdes para as
organizac6es terem dificuldades de adaptacdo, apds a inovacao disruptiva:

e Aparentemente ter& um mercado pequeno, e a relacdo Custo versus
Beneficio ndo apresenta muitos atrativos.
e As organizacdes fazem andlise de mercado apenas do cenario em que
estdo inseridas, basendo suas decisfGes estratégicas nesta analise °
superficial”.
e O medo de correr riscos, faz com que algumas organizacbes nao
gueiram arriscar e investir em novas idéias e servicos.
e Elas ndo sdo maleaveis a adaptagéo da tecnologia disruptiva.
Como exemplo de inovacgao disruptiva, abordaremos a seguir o caso da empresa
Uber, que transformou o servico oferecido pelos taxis, ocasionando desestabilizacao

no mercado que ja existia.

2.3 Uber

Segundo Uber Brasil (2018), A empresa Uber, criada em 2009 por Travis
Kalanick e Garreta Camp em Séao Franscisco, faz uso de um aplicativo mével para
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que motoristas e passageiros possam se conectar. Funciona como um téxi, porém
com o diferencial de prestar o servigco online oferecendo diversas vantagens aos
consumidores. “ A Uber expandiu rapidamente a sua presenca pelo mundo, com o
objetivo de aproximar pessoas e revolucionar o modo de se movimentar nas
cidades.” (Prochno, 2018).

Segundo Uber Brasil (2018), O servico é disponibilizado através de um app
(aplicativo), que para comecar a usar, o0 cliente precisa fazer o dawnload no seu
aparelho movel, disponivel para smartphone Android e iOS, apoés isso, instalar, e
fazer o cadastro no proprio aplicativo, informando os dados pessoais, e dados do
cartdo de crédito, pois 0os pagamentos sdo feitos online diretamente no cartdo de
crédito, tendo também a opcao de pagamento em dinheiro.

De acordo com Serrano et al (2011), a Uber tem a caracteristica convencional de
pagar uma empresa para transportar um individuo de um local para outro, podendo
0S motoristas, utilizarem seus carros pessoais para fazer esse tipo de transporte. A
solicitacdo do transporte é feita através do aplicativo, que faz uso da geolocalizacéo
e internet mével dos aparelhos. Existem categorias de veiculos dentro do aplicativo,
e o consumidor faz a escolha de acordo com o seu desejo.

Segundo Serrano et al (2011), o processo de cobranca é feito levando em
consideracdo a estimativa por meio de GPS (Sistema de Posicionamento Global),
sobre o percurso que sera feito, e o tempo que levara até o destino final do
passageiro, antes da solicitacdo, 0 passageiro ja tem uma previsdo de valor, e 0
pagamento é feito direto no aplicativo, ao finalizar a corrida, o valor aparece no
aplicativo do motorista, que receberé o valor de acordo com a escolha do cliente no
ato da solicitacdo, caso seja em dinheiro, recebera no ato, ou em cartdo de crédito, o
aplicativo debitara automaticamente do cliente no final da corrida. A empresa Uber
retém 20% do total cobrado, e 80% do valor vai para o motorista.

Segundo Serrano et al (2011), a empresa Uber, funciona no Brasil em
diversas cidades, ocasionando a insatisfacdo dos taxistas, que s&o 0s principais
afetados por esta inovacdo. Pode-se observar a falta de atencéo do segmento de
taxis para as tecnologias que surgem no mercado, e pode-se dizer também que néo
houve preocupacdo em investir em tecnologias de inovacdes disruptivas, 0 que

ocasionou impactos negativos para a empresa, como a perda de parte dos clientes.
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2.4 Servigos

Segundo Uber Brasil (2018), dentro da plataforma, o consumidor pode optar

por diversas modalidades do servico:

UberX: Que é o principal servico da Uber, por possuir tarifa baixa e ter alta
disponibilidade de carros.

Uber Black: E um servico premium. Onde circulam somente carros de luxo
de cores prata ou preta. O servico € diferenciado por se tratar de cliente
mais sofisticados. A Tarifa tem valor alto.

UberPOOL: Este servico permite que vocé o usuario faca a divisdo da
viagem com outros usuarios que vao fazer o mesmo percurso que o seu.
UberSelect: Esta opcdo, garante carros bem mais confortaveis que o
UberX, por um valor de até 20% mais caro.

UberEats: Exclusivo para usudrios que querem solicitar comida, de alguns
restaurantes selecionados da cidade.

UberSUV: Carros do tipo SUV, com mais conforto e mais lugares.
UberLUX: Veiculos classificados como Luxuosos
UberPOP: Carros compactos como o preco mais baixo que o uberX

UberRUSH: Servico para bicicletas.

Em momentos de alta demanda de clientes, todas as tarifas sofrem alteracao

de valor, chama-se preco dinamico, geralmente em periodos de picos, durante o dia

e/ou a noite.

2.5 Beneficios para os Motoristas

De acordo com Uber Brasil (2018), para se tornar um motorista Uber, o provavel

colaborador precisa ser motorista profissional, e possuir autorizacao para exercer

atividade remunerada (EAR). Ao se cadatrar como potencial motorista, uma série

de checagens sao realizadas, afim de determinar se o motorista esta apto ou nao

para utilizar a plataforma de servigos do Uber. Para dirigir, 0 motorista precisa ligar
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0 aplicativo, e ndo existe tempo minimo ou maximo diario ou semanal para que o
motoriste atue, desta forma tem flexibilidade de horério para trabalhar como quiser.
ApoOs aceitar a chamada de um consumidor, o aplicativo mostra na tela, e o
motorista precisa aceitar a viagem, apos isso o aplicativo informa quem é o
passageiro e qual a localizacdo do mesmo. A empresa uber, permite que o parceiro
faca seus proprios horérios, realizando o pagamento pelas viagens feitas pelo
motorista, semanamente.

De acordo com Uber Brasil (2018), como forma de viabilizar, caso o provavel
parceiro ndo passua carro proprio, oferece op¢des de veiculos para aluguel, prontos
para dirigir, com os pre¢os de manutencdo e seguro do carro, ja inclusos no valor
da mensalidade. Além disso, os motoristas recebem descontos exclusivos nos
postos de gasolina, e oficinas. Os parceiros Uber também recebem descontos para
adquirir aparelhos telefénicos e planos de celular. A empresa também oferece
descontos aos motoristas para a aquisicdo de novos carros, por meio de parcerias

com algumas concessionarias.

2.6 Beneficios para os Clientes

De acordo com Uber Brasil (2018), para ser um cliente Uber, o usuério precisa
apenas ter um smartphone, baixar o aplicativo, sequencialmente realizar o seu
cadastro com informacdes pessoais, humero de telefone e dados do cartdo de
crédito, caso seja de interesse, e estara apto a realizar viagens.

Segundo Uber Brasil (2018), a empresa oferece viagens mais baratas,
convenientes, seguras, e com comodismo, possibilitando ao cliente conseguir uma
viagem simplesmente apertando um botdo do celular pelo app, além disso, viabiliza
o cliente de conseguir uma viagem cadastrando-se diretamente no site Uber Brasil,
nao sendo necessario agendar, ou ligar para alguém, pois o app de mobilidade
Uber, permite que o cliente solicite sua viagem a qualquer momento e hora do dia. O
servico conta com a possibilidade fazer o cadastramento de um cartdo na
funcionalidade crédito, ou até mesmo deébito, para que o valor da viagem seja
debitado, ou creditado, ao final da corrida, sendo que o cliente também pode optar
pela forma convencional de pagamento em dinheiro, feito ao motorista quando ele
finalizar a corrida no app. Para utilizar o servigo, apos se cadastrar e informar os

dados solicitados no aplicativo, o usuario deve informar para onde ele vai, e clicar



15

em solicitar, apds isso, o app informard o nome do motorista, o carro, e a placa,
além de quanto tempo ele demorara para chegar no local. O usuério tem acesso a
estimativa de preco, antes mesmo de solicitar a viagem, e pode acompanhar a
evolucao do valor no decorrer da mesma.

Segundo Uber Brasil (2018), dentro da plataforma, existem carros populares e
carros luxuosos, oferecendo ao cliente a opcao que mais se adequar ao seu poder
aguisitivo e a coasido em que deseja utilizar o servico. Os carros populares
oferecem viagens mais baratas para o dia a dia, enquanto os carros luxuosos
custam um pouco a mais, e propicia a experiéncia de viajar com os melhores carros
e motoristas.

De acordo com Uber Brasil (2018), os usuarios podem contar com a
possibilidade de viagem compartilhada, permitindo que os passageiros dividam o
valor da viagem com outros usuarios que vao para o mesmo destino ou direcao.
Durante a viagem, o usuario podera compartilhar a sua localizacdo, percurso e
horario de chegada com quem quiser, desta forma a pessoa escolhida, podera
acompanhar a viagem em tempo real, proporcionando com isto, maior seguranca
aos clientes. Existe também, a possiblidade de perfil familiar, nesta modalidade,
toda vez que um usuério do grupo que foi cadastrado iniciar uma viagem, € possivel
acompanhar o trajeto em tempo real.

Segundo Uber Brasil (2018), caso o passageiro deixe algum objeto no interior do
carro que foi utilizado por ele, € possivel entrar em contato pela plataforma que
funciona 24hrs, e relatar o ocorrido, e ap6s receber o relato, a Uber contata o
motorista e viabiliza a entrega do pertence. O usuario poder4d acompanhar em
tempo real a localizacdo de seu motorista, antes que ele chegue no local indicado,
podendo enviar mensagens direto pelo app, e talmbém fazer ligagbes para o
motorista.

De acordo com Uber Brasil (2018), quando o motorista esta chegando, o app
envia uma mensagem informando “seu uber esta chegando”, a partir disto, o cliente
identifica o carro pelas descricbes que o aplicativo fornece. Caso 0 usuario esteja
utilizando o transporte com alguém que também seja cadastrado, é possivel fazer a
divisdo do valor da corrida direto pelo aplicativo. Ao finalizar a corrida, o usuario
tem a oportunidade de informar na plataforma Uber, como foi o desempenho do
motorista, podendo avaliar com uma nota de 1 a 5 estrelas, e caso seja de interesse

do usuario, € possivel enviar uma mensagem direto para a empresa Uber pelo app,
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com elogios, sugestdes ou reclamacdes de forma andnima. Se porventura, de
alguma maneira, o cliente se sentir injusticado, ou cobrado erroneamente, podera
fazer solicitacdo de reembolso direto pelo aplicativo, a Uber analisara a solicitacéo e
caso identificado erro na cobranca, enviara um crédito para a proxima corrida.
Como forma de assegurar o melhor servigo, todos 0s motoristas precisam possuir
habilitagdo com licenca para praticar atividade remunerada — EAR, além disso,
todos eles passam por uma verificacao criteriosa e de seguranca.

Segundo Uber Brasil (2018), os carros, obrigatoriamente devem ser registrados
e 0s motoristas devem apresentar a Certiddo de Registro e Licenciamento do
Veiculo referente ao ano vigente, oferecendo desta forma, mais seguranca ao
usuario da plataforma. Como forma de tornar a viagem mais agradavel, os
motoristas Uber, deixam a critério do passageiro a escolha da musica que tocara no
percurso da sua viagem, podendo o cliente optar por ar-condicionado ou néao, e
dependendo do tipo de carro que o0 usuario solicitar, ele contara com a
disponibilidade de agua e doces no interior do veiculo. Ao embarcar em uma
viagem, 0 passageiro estd coberto pelo seguro app, caso ocorra acidentes
pessoais. Durante a viagem o0 passageiro consegue acompanhar pelo aplicativo o
percurso que esta sendo feito pelo motorista, e pode relatar via app qualquer

anormalidade que houver na viagem.

3 METODO

A presente pesquisa tem abordagem quantitativa, pois apresentara analise
conclusiva dos usuérios acerca dos beneficios oferecidos pelo servigco Uber.
Segundo Fonseca (2002, p. 20),

Os resultados da pesquisa quantitativa podem ser quantificados. Como as
amostras geralmente sdo grandes e consideradas representativas da
populacdo, os resultados sdo tomados como se constituissem um retrato
real de toda a populacdo alvo da pesquisa. A pesquisa quantitativa se
centra na objetividade. Influenciada pelo positivismo, considera que a
realidade s6 pode ser compreendida com base na analise de dados brutos,
recolhidos com o auxilio de instrumentos padronizados e neutros. A
pesquisa quantitativa recorre a linguagem matematica para descrever as
causas de um fendmeno, as relagdes entre variaveis, etc.

Aléem da abordagem quantitativa, a pesquisa € descritiva, e ira descrever as
caracteristicas dos usuarios e suas opinides acerca do servigo utilizado. De acordo

com GIL, (2008) a pesquisa descritiva tem 0 objetivo de descrever as caracteristicas
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de determinado grupo, ou até mesmo estabelecer correlagdo entre algumas
variaveis. Utiliza a técnica e coleta de dados através de questionarios. Além disso,
as pesquisas descritivas podem ter objetivo de analisar e estudar quais sdo as
caracteristicas de determinada populacéo, utilizando como fator seletivo, o sexo,
idade, nivel de escolaridade, etc. Também entende-se por pesquisa descritiva, as
que tem o objetivo de levantar opinides, costumes, e doutrina de um grupo, ou até
mesmo descobrir se existem relacdes entre variaveis e qual é o cunho desta

vinculacgao.

3.6 Participantes

Os participantes desta pesquisa, sdo usuarios do meio de transporte Uber, que
se dispuseram voluntariamente a responder o questionario. A populacdo-alvo foi
delimitada em usuérios do transporte, sem nenhum outro critério de selecéo.

As caracteristicas dos participantes foram identificadas pelos seguintes fatores
sociodemogréficos: Sexo, faixa etaria, grau de instrucdo e renda mensal pessoal.

Relacionado ao sexo, do total de 111 respostas que o questionario obteve, 108
respostas foram validadas para a conclusdo da pesquisa, pois 03 dos participantes
informaram que ndo eram usuarios. Relacionado ao sexo, 58,3% dos participantes
se identificaram como sendo do sexo feminino, e 41,7% do sexo masculino. A faixa
etaria dos participantes ficou dividida em: 52,8% com idade entre de 18 a 25 anos,
32,4% de 26 a 35 anos, 11,1% de 36 a 45 anos, 1,9% de 46 a 55 anos, e 1,9% dos
participantes entre 56 e 65 anos. Nao se obteve respostas de participantes com
mais de 66 anos de idade.

O Grau de Instrugdo dos participantes teve maior percentual para Ensino
Superior Incompleto totalizando 52,8%. Os usuarios com Ensino Superior Completo
foram 23,1%. Pdés-graduacdo Completa totalizaram 9,3% das respostas e PoOs-
graduacdo Incompleta 1,9%. Ensino Médio Completo 10,2% e Ensino Médio
Incompleto 2,8.

A Renda Mensal Pessoal foi especificada da seguinte forma: 7,4% dos
participantes possuem renda de até 1 salario minimo. 56,5% de 1 a 3 salarios
minimos, 23,1% de 3 a 6 salarios minimos, 3,7% recebem de 6 a 9 salarios minimos,
3,7% de 9 a 12 salarios minimos, 1,9% de 12 a 15 salarios minimos, e 3,7%

recebem mais de 15 salarios minimos.
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3.2 Instrumento de Pesquisa

O instrumento de pesquisa utilizado foi o questionario. Segundo Parasuraman
(1991), um questionario € um aglomerado perguntas, utilizado para de fornecer
dados e informagdes para que o objetivo proposto seja alcancado.

Com relacdo a formulacdo das perguntas, houve um estudo sobre o0s
beneficios que a Uber Brasil oferece, desta forma, os mais relevantes foram levados
em consideracao para a estrutura do questionario.

O questionario aplicado, foi elaborado pela autora desta pesquisa, tendo
como base, a teoria do autor Clayton Christensen sobre inovacdes disruptivas, bem
assim como os demais autores que contribuiram para a teoria, conforme citado
neste artigo, considerando também os beneficios do Uber. Para a formulacdo das
perguntas, houve também um estudo sobre os beneficios que a Uber Brasil oferece,
desta forma, os mais relevantes foram levados em consideracao para a estrutura do
qguestionario. O instrumento contém 26 perguntas, abrangendo questfes sobre
fatores sociodemograficos como: sexo, faixa etaria, grau de instrucdo e renda
mensal pessoal, para tracar o perfil dos participantes, e perguntas especificas sobre
os beneficios do transporte Uber.

Para a resposta dos questionarios utilizou-se a escala likert, com 05 posic¢des:
Discordo totalmente, Discordo parcialmente, Nao concordo, nem discordo, Concordo

parcialmente e Concordo totalmente.

3.3 Procedimento de Coleta e Analise

No dia 13 de abril de 2018, foi disponibilizado o link do questionario a nivel
nacional, em algumas redes sociais, como grupos especificos do Facebook, grupos
do WhatsApp, Instagram, e gmail com objetivo de alcangar um ndamero suficiente de
voluntarios usuéarios do Uber, contendo 01 pré-requisito para a participacdo: Ter
utilizado o meio de transporte no minimo uma vez, para que fosse possivel analisar
os beneficios do servico oferecido. Por questdes éticas, os participantes foram
informados que o questionario seria de forma an6énima.

No 19 de abril de 2018 o questionério foi retirado de circulagdo dos meios
onde havia sido distribuido, pelo motivo de ja ter alcancado um nimero de amostra

populacional suficiente, totalizando 111 respostas.
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7

O tipo de amostra utilizada, € amostragem n&o-probabilistica por
acessibilidade, pois ndo houve critério estatistico para a escolha dos participantes,
os individuos foram selecionados porque foram acessiveis e estavam prontamente
disponiveis para responder o questionario.

Para Levine et al., (2008) uma amostra ndo probabilistica € onde se elege os
participantes sem dominar suas devidas probabilidades de ser escolhido.

Costa Neto, (1977) complementa que, uma amostra ndo probabilistica é
muitas vezes utilizada por sua facilidade, e também por ser inviavel adquirir uma
amostra probabilistica, como se almeja.

A andlise de dados foi realizada, através das respostas que foram
processadas e transformadas em graficos com percentuais, pela ferramenta google

forms, sendo entédo exploradas a partir do referencial tedrico.

4 RESULTADOS E DISCUSSOES

Apbés o procedimento de aplicacdo do questionario e posteriormente o
processamento das respostas pelo google forms, a andlise de dados foi feita de
acordo com o objetivo geral: Avaliar a percepcéo dos usuarios acerca dos beneficios
do Uber, limitando-se a amostragem da pesquisa.

Para que as respostas fossem validadas, os participantes foram divididos em
dois grupos por intermédio da pergunta: © Vocé ja utilizou o servigo Uber?”.

Participantes que utilizaram o servigo: E essencial para a concepcgio e
formacdo de uma opinido sobre determinado produto ou servico, que o consumidor
tenha feito usufruto do mesmo, desta forma, quando o participante marcou a opg¢ao *
Sim” foi direcionado as demais perguntas do questionario.

Participantes que nédo utilizaram o servigco: A percepc¢do do usuario sobre
um produto ou servico que ele nunca usufruiu pode ser bastante falha e até
inexistente. Os participantes, que marcaram a opgéo “ Nao”, ndo prosseguiram para
as demais questdes, pois as respostas nao seriam Uteis para o objetivo do artigo.

Para facilitar a vizualizagcdo dos graficos, as opc¢cOes de respostas foram
separadas por cores, conforme a seguir:

ol Azul - Discordo totalmente
e Amarelo — Discordo parcialmente

° Cinza — Nao concordo, nem discordo
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e [l Laranja — Concordo parcialmente

o Azul claro - Concordo totalmente

Para a analise dos beneficios, optou-se por selecionar os que fossem mais
relevantes e que tivessem a partir de 70% de respostas como “ concordo

totalmente”. Observou-se que, limitado a esta amostragem, os beneficios relevantes
na visdo dos usuarios do Uber, séo:

4.1 Preco

Grafico 1: Viagens mais baratas, se comparado aos taxis.

MENOR PRECO

B Concordo Totalmente

B Concordo Parcialmente

1 Nao concordo, nem discordo
" Discordo Parcialmente

B Discordo Totalmente

Fonte: Elaborado pela autora da pesquisa.

Foi apurado um alto indice de respostas que concordaram totalmente com
este beneficio, o resultado mostra, que de acordo com a proposta do Uber, a
empresa consegue oferecer preco mais baixo em relacdo a outros meios de
transporte privado, desta forma, vai ao encontro do que diz Christensen (1997),
segundo ele, uma inovacdo disruptiva oferece um produto com menor preco,
trazendo para o cliente uma vantajosa relacdo custo x beneficio, superando neste
qguesito, o produto que antes dominava o mercado. Podendo-se analisar que os
consumidores dos servigos prestados pela empresa, estdo satisfeitos com o valor

cobrado. Ao proporcionar um valor razoavel pelo servico, a Uber, consegue alcancar
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um publico que antes ndo era consumidor, que é o que Candido (2011), chama de
Disrupcdo New-market, onde existe a busca por novos consumidores e atribuicdo de
novos valores aos produtos, desta forma, os consumidores que fazem parte do

segmento inferior de mercado, ficam mais que satisfeitos.

4.2 Acessibilidade

Gréfico 2: Aplicativo de facil utilizacéo.

FACILIDADE DE USO

B Concordo Totalmente

B Concordo Parcialmente

® Nao concordo, nem discordo
" Discordo Parcialmente

M Discordo Totalmente

Fonte: Elaborado pela autora da pesquisa

Mais da metade dos participantes consideraram que o aplicativo € de facil
utilizacdo, sendo positivo frente ao plano Uber, de oferecer um servico capaz de
conectar motoristas a provaveis passageiros apenas com um clique no aplicativo,
proporcionando comodidade de uso para ambos os lados. Analisando-se o
pensamento de Christensen (1997), onde ele defende que as inovagdes disruptivas
sdo aquelas que oferecem produtos ou servicos com simplicidade e facilidade de
uso, pode-se observar que a empresa Uber, inovou no servico que antes era bem
mais burocratico, como por exemplo: ao solicitar um taxi o usuario precisava fazer
uma ligacao, informar o endereco e ponto de referéncia, sem saber exatamente qual
valor pagaria por aquele servigo. De acordo com Uber Brasil (2018), a empresa foi
criada no ano de 2009 com esta nova proposta de servico, s6 entdo em 2011 surgiu
o Easy Taxi, um aplicativo de tadxi semelhante ao aplicativo Uber. Pode-se observar
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que houve desestabilizacdo para a concorréncia, segundo Adner (2002), uma
inovagao disruptiva causa impacto na tecnologia e movimenta o mercado

econdmico.

4.3 Pagamento
Grafico 3: Facilidades de Pagamento.

FACILIDADE DE PAGAMENTO

B Concordo Totalmente

B Concordo Parcialmente

B Nao concordo, nem discordo
" Discordo Parcialmente

B Discordo Totalmente

Fonte: Elaborado pela autora da pesquisa

Segundo Uber Brasil (2018), como diferencial, trouxe ao mercado a
possibilidade de realizar o pagamento pela corrida realizada, diretamente pelo
aplicativo, nas formas de débito ou crédito, sem a necessidade da maquina de
cartdo. E utiliza a forma convencional que é o pagamento em dinheiro. Baseado no

quantitativo de respostas “ concordo totalmente”, verifica-se que este beneficio é
importante para os usuarios, tendo em vista que, uma vez que o consumidor recebe
um servico que opte pela praticidade, o percentual de chances de fidelizacdo é
maior. Pode-se analisar este beneficio de acordo com Souza (2017), que considera
a inovacao disruptiva, ndo apenas por incrementar um produto ou servigco que ja
existe, além disso, significa oferecer novas solucbes para as necessidades que
anteriormente ndo eram atendidas. Analisa-se também sob a visdo de Yu & Hang

(2011), que defendem que a estratégia de simplificacdo do produto € algo utilizado
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para enfocar o novo conceito de valor que se adeque melhor ao perfil do publico que

se anseia alcancar.

4.4 Versatilidade

Gréfico 4: Modalidades de transporte.

MODALIDADES DE TRANSPORTE

B Concordo Totalmente

B Concordo Parcialmente

© Nao concordo, nem discordo
11 Discordo Parcialmente

B Discordo Totalmente

Fonte: Elaborado pela autora da pesquisa

Relacionado as opcdes de servico dentro da plataforma, verifica-se que no
grafico correspondente as modalidades existentes, a empresa deixa o consumidor
satisfeito, segundo a Uber Brasil (2018), é possivel atender todos os tipos de publico
com opcbes de carros para todas as ocasifes, caso 0 passageiro queira uma
viagem econ6mica pode optar pelo UberX, podendo contar também com carros mais
luxuosos pagando um pouco a mais por isso. Na visdo de Charitou e Markides
(2003), inovacbes disruptivas evidenciam atrativos dos produtos ou servicos que
ainda nao foram explorados. O servico que estava anteriormente posicionado no

mercado, oferecia ao consumidor, um Unico modelo de carro.

4.5 Solicitagdo do servico
Grafico 5: Comodidade na forma de solicitacao.
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COMODIDADE NA SOLICITACAO DO SERVICO

B Concordo Totalmente

B Concordo Parcialmente

1 Nao concordo, nem discordo
11 Discordo Parcialmente

B Discordo Totalmente

Fonte: Elaborado pela autora da pesquisa

Ao analisar o grafico a respeito de comodidade para solicitar o servi¢o, notou-
se que os participantes em sua maioria o consideraram cémodo. Segundo a Uber
Brasil (2018), para solicitar um carro, o consumidor precisa fazer o download do
aplicativo no seu celular smartphone, realizar um cadastro pessoal na plataforma, e
apos isso ja estara apto a solicitar o transporte de onde estiver, como por exemplo;
viabilizando o deslocamento de usuarios que ndo possuem carro, ou por algum
motivo optaram por ndo fazer uso do mesmo em alguma situagdo. De acordo com
Zilber e Silva (2013) inovagdes disruptivas causam transformacao e revolugao, tanto
nos produtos e servicos, quanto nos processos, além de oferecer um produto com

gualidade, com menor preco e facil acessibilidade.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

A presente pesquisa teve como objetivo analisar os beneficios do Uber na
perspectiva dos usuarios, tendo como embasamento, o conceito de inovacdes
disruptivas.

Analisando os dados dos graficos de respostas, obtém-se um conjunto de 05
beneficios do Uber que sé&o: Menor preco, aplicativo de facil utilizacéo, facilidade de
pagamento, versatilidade do servico, e comodidade para o consumidor ter acesso,
desta forma o problema da pesquisa foi respondido.

Considerando também, a opinido dos usuarios, a respeito dos beneficios que
gostariam que fossem implementados, 04 usuérios solicitaram que 0s carros sejam
equipados com cadeiras para transportar bebés e criancas, pois a falta deste
equipamento inviabiliza a locomoc¢éo de usuarios com filhos pequenos. 03 usuarios
desejam um programa de fidelidade que ofereca descontos para os clientes
recorrentes.

Este estudo colaborou para o entendimento de inovacdes disruptivas, e 0s
beneficios do Uber. Portanto, as caracteristicas de um produto ou servigo disruptivo,
foram identificadas na empresa.

A pesquisa foi Gtil também, para o entendimento da importancia de inovacdes
disruptivas para a sociedade e para o cenario econdmico, uma vez que elas
oferecem melhores solucdes, satisfacdo das necessidades dos consumidores de
forma criativa, sendo além disso, um fator gerador de empregos.

Verificou-se na pesquisa, limitando-se a amostragem, que no geral os
usuarios de Uber estdo na faixa etaria entre 18 a 25 anos, possuem ensino superior
incompleto, e renda pessoal mensal de até 03 salarios minimos.

Pode-se inferir que, o tamanho da amostra de 111 participantes, foi um
limitante da pesquisa, pois se houvessem mais respostas, teria contribuido para
melhor percepgéo dos beneficios do Uber.

Como agenda futura, sugere-se que seja feita uma pesquisa sobre a
aceitacdo dos idosos a respeito do servico Uber, pois foi constatado que apenas

1,9% dos usuarios que responderam o questionario, eram idosos.
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Anexo A

Pesquisa sobre os beneficios do transporte privado UBER

Prezado(a),

Sou Valeria Paz, aluna do curso de Administracdo do UniCEUB, e vocé esta sendo
convidado(a) como voluntario(a), a participar de uma pesquisa sobre os beneficios
oferecidos pelo servico UBER.

Este questionario faz parte do meu trabalho de concluséo de curso, e seréa utilizado
para fins meramente académicos, ndo sendo necessario que vocé informe seu nome
ou seus dados pessoais, desta forma, solicito seu empenho e sinceridade nas
respostas.

Vocé levara de 03 a 05 minutos para responder este questionario.
Agradeco sua participacgao.
*Perguntas obrigatorias

Vocé ja utilizou o servico UBER*?
o Sim*
o Nao*

*Caso o participante tenha marcado a opg¢ao “Nao”, foi automaticamente
redirecionado para uma pagina de agradecimento por sua participacao.

*Caso o participante tenha marcado a opg¢ao “Sim”, foi automaticamente
redirecionado para o formulario com as demais perguntas.

Perfil

Sexo*
o Feminino

o Masculino

Faixa Etéaria*
o Menos de 18
o De 18 a 25 anos
o De 26 a 35 anos
o De 36 a 45 anos
De 46 a 55 anos

Mais de 55 anos

O

O
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Grau de Instrucao*

Ensino Fundamental
Ensino Médio
Ensino Superior

Pés Graduacao
Mestrado
Doutorado

O O O O O O

Renda Mensal Pessoal*

Nenhuma renda.

Até 1 salario minimo (até R$ 954,00).

De 1 a 3 salarios minimos (de R$ 954,00 até R$ 2.862,00).

De 3 a 6 salarios minimos (de R$ 2.862,00 até R$ 5.724,00).

De 6 a 9 salarios minimos (de R$ 5.724,00 até R$ 8.586,00).

De 9 a 12 salarios minimos (de R$ 8.586,00 até R$ 11.448,00).
De 12 a 15 salarios minimos (de R$ 11.448,00 até R$ 14.310,00).
Mais de 15 salarios minimos (mais de R$ 14.310,00).

O O O O O O O O

Possui facilidade/dominio em comprar bens ou contratar servigcos pela WEB?
o Sim
o Nao

De acordo com suas percepcdes como usuario do meio de
transporte privado UBER, marque os beneficios vivenciados por
VOCé.

Viagens mais baratas, se comparado aos taxis;

Discordo totalmente
Discordo parcialmente

Nao concordo, nem discordo
Concordo parcialmente
Concordo totalmente

0O O O O O

Preco justo;

Discordo totalmente
Discordo parcialmente

Nao concordo, nem discordo
Concordo parcialmente
Concordo totalmente

0O O O O O

Aplicativo de facil utilizagao;

o Discordo totalmente
o Discordo parcialmente
o Nao concordo, nem discordo
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o Concordo parcialmente
o Concordo totalmente

Facilidade para identificar o carro pelas informacgdes que o aplicativo fornece;

Discordo totalmente
Discordo parcialmente

Nao concordo, nem discordo
Concordo parcialmente
Concordo totalmente

O O O O O

Facilidades de pagamento (cartdo de crédito, débito ou dinheiro);

Discordo totalmente
Discordo parcialmente

Nao concordo, nem discordo
Concordo parcialmente
Concordo totalmente

O O O O O

Comodismo na forma de solicitagcéo do servico;

Discordo totalmente
Discordo parcialmente

Nao concordo, nem discordo
Concordo parcialmente
Concordo totalmente

0O O O O O

Comodismo ao realizar o pagamento com cartdo de crédito diretamente
pelo app;

Discordo totalmente
Discordo parcialmente

Nao concordo, nem discordo
Concordo parcialmente
Concordo totalmente

0O O O O O

Rapidez na chegada, apos o pedido;

Discordo totalmente
Discordo parcialmente

Nao concordo, nem discordo
Concordo parcialmente
Concordo totalmente

0O O O O O

Monitoramento da chegada, apos o pedido;

Discordo totalmente
Discordo parcialmente

Nao concordo, nem discordo
Concordo parcialmente

o O O O
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o Concordo totalmente
Horario de funcionamento do servico 24 hrs;

Discordo totalmente
Discordo parcialmente

Nao concordo, nem discordo
Concordo parcialmente
Concordo totalmente

O O O O O

Controle do valor a ser pago na corrida, como por exemplo: ver estimativa de
preco, ver o preco inicial e sua evolug¢ao na viajem;

Discordo totalmente
Discordo parcialmente

Nao concordo, nem discordo
Concordo parcialmente
Concordo totalmente

O O O O O

Seguranca em relagcdo aos demais transportes privados, pelo fato de poder
compartilhar a viagem para que alguém acompanhe o trajeto em tempo real;

Discordo totalmente
Discordo parcialmente

Nao concordo, nem discordo
Concordo parcialmente
Concordo totalmente

0O O O O O

Possibilidade de dividir o valor da viagem com um amigo ou alguém que esteja
indo para a mesma direcao ;

Discordo totalmente
Discordo parcialmente

Nao concordo, nem discordo
Concordo parcialmente
Concordo totalmente

0O O O O O

Diversas modalidades de transporte dentro da plataforma, como por exemplo:
Uberx, Uberblack;

Discordo totalmente
Discordo parcialmente

Nao concordo, nem discordo
Concordo parcialmente
Concordo totalmente

0O O O O O

A forma de célculo na corrida é feita de forma transparente;

o Discordo totalmente



Discordo parcialmente

N&o concordo, nem discordo
Concordo parcialmente
Concordo totalmente

o O O O

Area geografica ampla atendida pelo servigo;

Discordo totalmente
Discordo parcialmente

Nao concordo, nem discordo
Concordo parcialmente
Concordo totalmente

O O O O O

Carros com adaptacdes & pessoas com necessidades especiais;

Discordo totalmente
Discordo parcialmente

Nao concordo, nem discordo
Concordo parcialmente
Concordo totalmente

O O O O O

Sensacao de seguranca ao solicitar e adentrar o veiculo UBER;

Discordo totalmente
Discordo parcialmente

Nao concordo, nem discordo
Concordo parcialmente
Concordo totalmente

0O O O O O

Os carros proporcionam conforto em relacéo ao ar-condicionado e musica,;

Discordo totalmente
Discordo parcialmente

Nao concordo, nem discordo
Concordo parcialmente
Concordo totalmente

O O O O O

Disponibilidade de servi¢co, quando o usuario necessita

Discordo totalmente
Discordo parcialmente

Nao concordo, nem discordo
Concordo parcialmente
Concordo totalmente

0O O O O O

Servigo de atendimento ao usuério-duvidas, eficiente e de facil utilizacéo

o Discordo totalmente



Discordo parcialmente

N&o concordo, nem discordo
Concordo parcialmente
Concordo totalmente

o O O O

Servico de pds venda e reclamacdes, eficiente e de facil utilizagéo

Discordo totalmente
Discordo parcialmente

Nao concordo, nem discordo
Concordo parcialmente
Concordo totalmente

O O O O O

Satisfagdo do cliente ao utilizar o servico UBER

Discordo totalmente
Discordo parcialmente

Nao concordo, nem discordo
Concordo parcialmente
Concordo totalmente

O O O O O

Existe algo que vocé gostaria que fosse implementado no servico UBER?
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