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RESUMO

Esse trabalho aborda um assunto recente no campo do transporte urbano apontando as diferengas entre as
regulamentaces de Taxi e Uber e como isso pode afetar a qualidade destes servigos. Para avaliar como os
usuarios desses tipos de transporte publico individual sdo afetados, foi elaborado um questionério aberto a
sociedade, onde tentou-se identificar, entre outros fatores, o perfil desses usuarios quanto a sua frequéncia em
utilizar tais servicos e quais sdo 0s principais motivos que levam a escolha de um servigo em relacéo ao outro,
além de apontar como o usuéario avalia a questdo da qualidade de cada um deles. Baseado nisto, foi possivel
observar as semelhancas e diferengas nos perfis consumidores de cada servigo, ficando evidente a sensacdo de
seguranga como a prioridade no caso dos usudrios de T&xi, enquanto os usudrios de aplicativos tendem a
valorizar o custo financeiro da corrida, o que pode ser um reflexo da legislagao atual.

ABSTRACT

This paper addresses one recent issue in the field of urban transportation indicating the differences between
regulations of Taxi and Uber and how this may affect the quality these services. In order to evaluate how users of
these types of individual public transportation are affected, a questionnaire, that was open to society, was
developed, with the objective of identifying, between other factors, the profile of the users as to their frequency
in using such services and what are the main points and motives that lead to the choice of one service over, in
addition to pointing out how the user evaluates quality in each one of them. Based on that, it was possible to
notice the similarities and the differences in the consumer profiles of each service, being evident the sense of
security as a priority in the case of Taxi users, while Uber users tend to prize the cost of the ride, what may be a
reflex of the current legislation.

1. INTRODUCAO

O servigo por taxi surgiu historicamente quando foram aplicadas taxas ao servico de
transportar pessoas através de taximetros (aparelho que registra o preco a ser pago pelo
percurso em taxi e/ou pelo tempo em que este esteve ocupado).Atualmente, 0s servicos de
taxi em grandes cidades do mundo ganham, a cada dia, inovacbes e melhorias no que diz
respeito ao taxi em si ou ao taxista ou a forma como ele recebe o pedido do servico.

Um servigo semelhante ao do taxi que surgiu em 2009 foi o0 da empresa estadunidense Uber, a
qual permite que qualquer pessoa possa se cadastrar e passar a oferecer servigos de taxi via
aplicativo instalados em aparelhos celulares. Devido ao seu sucesso, esta nova modalidade de
taxi vem sendo combatida pelos taxistas tradicionais, que questionam sua legalidade.

Os municipios brasileiros diversificam os servicos de taxi em modalidades, tais como taxi
luxo, taxi especial, taxi comum, tdxi comum-radio, taxi-lotacdo, tdxi mirim e moto taxi, quase
todos se utilizando de taximetro (Dias, 2007). Para fins de pesquisa, a modalidade de taxi
considerada para esse estudo € a do taxi comum.

Com a entrada do servico de transporte solicitado e pago por aplicativo de aparelhos celulares
atuando no mercado de transporte publico individual geraram-se conflitos pelos mais diversos
fatores. Acontece que esse mercado era dominado unicamente pelo servigco de taxi, onde, os

Gestdo de Transportes

Gestdo do Transporte de Passageiros | 0797

( DZANPET

o 'CONGRESSO DE PESQUISA E
e ENSINO EM TRANSPORTES
#8 CRAMADO-RS


https://pt.wikipedia.org/wiki/Uber_(empresa)
https://pt.wikipedia.org/wiki/Legalidade

anpet

32° Congresso de Pesquisa e Ensino em Transporte da ANPET
Gramado, 04 de Novembro a 07 de Novembro de 2018

prestadores desse servico devem seguir um conjunto de leis, além de estarem submetidos a
diversas tarifas as quais seus novos concorrentes ndo estdo submetidos igualmente. Esses
fatores tornam essa nova concorréncia desleal, de acordo com os taxistas.

O principal argumento dos taxistas nesse sentido é o fato dos motoristas da Uber ndo estarem
submetidos as mesmas taxacdes que o servico de taxi estd tornando assim o servico de Uber
economicamente mais atrativo aos USUArios, pois com menos taxas, 0 Servico pode ser
ofertado a um preco abaixo do oferecido pelo mercado de taxi.

Esse conflito entre as duas categorias ficou mais evidente quando, em 2014, em Portugal, a
Associacdo Nacional dos Transportadores Rodoviarios em Automoveis Ligeiros (ANTRAL)
interpds uma providéncia cautelar contra a Uber, solicitando ao tribunal que o mesmo
impedisse a empresa de prestar seus servigos em Portugal desde julho de 2014 (Carvalho,
2015).

Com base no exposto acima, o objetivo deste trabalho é analisar o confronto dos servicos de
Téaxi e de Uber no Brasil tangendo a diferenca de regulamentacédo entre eles e de que forma
afeta ou ndo a qualidade desses servicos assim como aos seus usuarios. E de interesse desse
estudo captar a percepcao dos usuarios quanto a qualidade dos servicos prestados através das
principais reclamac6es, os problemas enfrentados, assim como o0s motivos que levam a
escolha de um servigo em relagdo ao outro.

2. REVISAO BIBLIOGRAFICA

2.1. O Mercado de taxis no Brasil

No Brasil, o servico de taxi é regulamentado por legislacdes locais e € considerado servico de
utilidade publica conforme exposto na Politica Nacional de Mobilidade Urbana (Lei Federal
n° 12.587/2012). Assim, o poder publico local emite autorizacbes para a oferta de taxi. De
acordo com a pesquisa do perfil dos municipios brasileiros realizada pelo Instituto Brasileiro
de Geografia e Estatistica (IBGE) em 2012, 4.645 (83,5%) municipios possuiam servicos de
taxi.

Embora a legislacdo de taxis varie em cada municipio, uma caracteristica comum do mercado
é a regulacdo demasiadamente rigida (Dias, 2007). Ha tanto a regulacdo de entrada (que
ocorre por meio da limitagdo de novas licengas) como a regulacdo tarifaria, que estabelece
tarifas fixas ou maximas e, ainda, determina percentuais fixos para o adicional pago em
corridas realizadas em horarios ndo-comerciais. Em alguns municipios, hd também a
regulacdao por qualidade, que estabelece alguns critérios minimos referentes a seguranca e a
qualidade da frota.

A regulacdo do servico de taxi e fundamentada na ideia de que o transporte individual de
passageiros possui duas grandes falhas de mercado: as informagGes assimétricas e as
externalidades negativas (Esteves, 2015a). A primeira falha ocorre porque os consumidores
ndo possuem conhecimento prévio sobre o tipo e a qualidade do servico a ser adquirido. A
segunda, porque o mercado de transporte individual de passageiros afeta outros agentes
econdmicos seja por meio do congestionamento das vias publicas ou pela poluicdo
atmosférica e sonora.
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2.2. A entrada do Uber no Brasil e os tipos de servicos

No Brasil, a Uber iniciou as operacdes em maio de 2014.Um possivel e provavel motivo seria
a demanda esperada de passageiros na Copa do Mundo daquele ano, sendo entéo a cidade do
Rio de Janeiro a pioneira a receber esse servico. De maio de 2014 até junho de 2015, a
empresa passou a atuar em outras cidades brasileiras - Sdo Paulo, Belo Horizonte e Brasilia -
com a oferta do servico premium da multinacional, o UberBLACK. Atualmente a empresa
opera em mais de 100 cidades no Brasil. Vale ressaltar que nem todas as cidades atendidas
pela Uber desfrutam de todos os servicos apresentados acima. Segundo o site da empresa,
atualmente, os servicos na Uber disponiveis no Brasil sdo: UberX; UberSELECT;
UberBLACK; UberPOOL,; UberBIKE. Sendo que cada um desses servigos, variam no preco,
nos veiculos utilizados, dentre outros detalhes para atender algumas necessidades/preferéncias
especificas. Valendo ressaltar que o mais utilizado no Brasil é o UberX, pois sdo mais
econdmicos e exigéncia para 0os motoristas € que os veiculos sejam no méximo do modelo
2008 com ar-condicionado e 4 portas.

2.3. Regulamentacao de servicos e de transporte, em geral e individual

Senna (2014) analisa especificamente os casos de regulamentagdo no setor de transportes,
pois € uma forma de conferir equidade e garantir o bem-estar social. Trata-se de uma
limitacdo deferida pelo Estado (Viscusiet al., 1998) que visa resolver falhas de mercado por
questdes de qualidade, preco, comportamento ou de restricdes, ou seja, auxilia na mediacdo de
conflitos.

O poder publico regulamenta o transporte individual visando as seguintes preocupacdes:
Seguranca publica; Protecdo econdmica dos consumidores; Congestionamentos;
Desempenho; Solugéo de mercado; Restricdes de entrada sem regulacdo de precos; Entrada
livre com regulacéo de precos; Regulacdo de entrada e precos.

O conflito taxi e Uber ocorre na concorréncia, pois a medida que empresas como a Uber
entram em um mercado tipicamente monopolizado como € o dos taxis, as pressdes sdo
enormes para derrubar essa prestacdo de servigo por parte dos taxistas e empresarios do ramo,
tendo como sua principal reivindicacdo a questdo da regulamentacdo do mesmo quando
comparado as exigéncias impostas ao servico de taxi.

Segundo Wallsten (2015), um dos principais trunfos do Uber é justamente ter quebrado
barreiras de entrada de um mercado que até entdo tinha muitas barreiras artificiais, uma vez
que a maioria das cidades restringe 0 nimero de taxis com licenca para operar. Com isso, 0S
precos se tornam mais altos quando ndo séo regulados por oferta e demanda.

Esteves (2015b) fez um estudo sobre o impacto do Uber no mercado de taxis no Brasil, com o
objetivo de verificar se as caronas pagas contratadas por meio do aplicativo Uber ofereceram
algum grau de substituicdo, ou teriam exercido algum grau de rivalidade, com as corridas de
taxis contratadas por meio dos aplicativos de celulares 99taxis e Easy Taxi. Segundo ele,
taxistas e proprietarios de licencas de taxis afirmam que o aplicativo Uber opera diretamente
no mercado de corridas de taxis, fornecendo um substituto perfeito para os servigos prestados
pelo mercado regulado. J& a empresa de aplicativo Uber afirma que seus principais
concorrentes sao os veiculos particulares.
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Com analise desse estudo, Esteves (2015b) sugere que a insercdo do Uber cria um novo
mercado. Entretanto, considerando outros servi¢os de caronas pagas ja consolidados, a
tendéncia é que a rivalidade entre os servicos de transporte via aplicativo e de corridas de
taxis cresca ao longo do tempo, gerando diferentes graus de substituicdo e nichos de
consumidores, ou seja, uma situacdo competitiva vivida diariamente pela ampla maioria dos
agentes econdémicos.

Oliveira e Machado (2017) chegaram a uma conclusdo semelhante ao analisar dois periodos
distintos de entrada da Uber nas cidades brasileiras e comparar aos rendimentos dos taxis. Os
autores verificaram que a entrada da Uber ndo afetou os rendimentos por hora dos taxistas no
Brasil, considerando que a empresa criou um novo mercado e ndo afetou o share dos taxis,
apesar dos frequentes protestos destes. Os autores destacam que o incémodo dos taxistas em
relacdo ao Uber também se da devido a importancia que os aplicativos ddo a qualidade e
avaliacdo dos usudrios, questdo que historicamente os taxis teoricamente ndo precisavam se
preocupar.

2.4. Questdes regulatérias sobre o Uber

Esteves (2015a) examina a regulacdo do mercado de transporte individual de passageiros,
considerando aspectos concorrenciais, regulatorios e de planejamento urbano. Tal autor
afirma que ndo ha elementos econdmicos que justifiquem regulamentaces que proibam ou
dificultem a entrada de novos prestadores de servigos de transporte individual. Além disso,
conclui que elementos econémicos sugerem que, sob a 6tica concorrencial e do consumidor, a
atuacdo de novos agentes tende a ser positiva.

Sobre a regulamentacdo do Uber e de outros aplicativos de caronas pagas publico ou privado,
além de questdes tributarias, de seguranca/qualidade e da possibilidade ou ndo de regulacéo
municipal, entre outros temas, foi promulgada a Lei Federal n® 13.640/2018 que altera a Lei
Federal n® 12.587/2012 para regulamentar o transporte remunerado privado individual de
passageiros. A lei promulgada define esse tipo de transporte como privado, permite a
cobranca de tributos municipais, e estabelece a exigéncia de contratagdo de seguro de
Acidentes Pessoais a Passageiros (APP) e do Seguro Obrigatério de Danos Pessoais causados
por Veiculos Automotores de Vias Terrestres (DPVAT) e de inscricdo do motorista como
contribuinte individual do Instituto Nacional do Seguro Nacional (INSS).

Além disso, na referida lei consta que, nos municipios que optarem pela sua regulamentacéo,
somente sera autorizado o motorista que cumprir as seguintes condicdes: | - possuir Carteira
Nacional de Habilitacdo na categoria B ou superior que contenha a informacéo de que exerce
atividade remunerada; Il - conduzir veiculo que atenda aos requisitos de idade maxima e as
caracteristicas exigidas pela autoridade de transito e pelo poder publico municipal e do
Distrito Federal; 11l - emitir e manter o Certificado de Registro e Licenciamento de Veiculo
(CRLV); IV — apresentar certiddo negativa de antecedentes criminais. Outro ponto da
regulamentacdo aprovada esclarece que “compete exclusivamente aos Municipios € ao
Distrito Federal regulamentar e fiscalizar o servico de transporte remunerado privado
individual de passageiros previsto no inciso X do art. 4° desta Lei no &mbito dos seus
territorios”.
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2.5. Qualidade dos servicos

O conceito de qualidade é amplo e envolve muitos aspectos simultaneamente, porém, apesar
de envolver diversos itens em sua definicdo, a abordagem bésica para defini-la seria dar
énfase as necessidades, aos desejos, as expectativas e as preferéncias do consumidor (Paladini
e Carvalho, 2005). Em transportes, Ramos (2013) afirma que o emprego de indicadores é o
ponto central, fundamental para que a qualidade de um Sistema de Transporte Publico de
Passageiros — STPP seja adequadamente medida.

Nesse sentido, em virtude da concorréncia acirrada entre o servigo de taxi e o aplicativo Uber
na busca de clientes, a qualidade se tornou essencial para a escolha do servico a ser utilizado
pelo potencial passageiro. A qualidade do servigo esta assegurada quando satisfaz ou excede
as expectativas do cliente (Moller, 2001).Ao0 mesmo tempo em que é possivel observar a
busca pela exceléncia no atendimento aos clientes do transporte individual privado de
passageiros (Uber), existe uma legislacdo falha e que ndo prevé melhorias nem indices de
afericdo de qualidade para o servico publico de passageiros outorgado aos taxistas.

O servico tradicional de téxi, antes do surgimento da competicdo do Uber, encontrava-se
estabilizado e possuia clientela fixa devido ao monopdlio do servico, onde o eventual mau
atendimento ou ma prestacdo do servico ndo implicava necessariamente em perda de clientes
para o sistema como um todo. Era possivel que apenas houvesse a troca do motorista pelo
usuario, na tentativa de encontrar um atendimento melhor, mas o cliente continuaria a usufruir
do sistema taxi de transporte.

A busca por inovacdo com a Uber compete com o servigco publico, para o qual a lei prevé a
simples necessidade da prestagdo do servigo de transporte, ou seja, de prestar “hospedagem”,
nao obrigando, necessariamente, os taxistas a proverem a “hospitalidade” a seus clientes. Ao
determinar a prestacdo de servico adequado, a Lei de Concessdes e PermissGes ndo se
preocupou com a competitividade do servigo, ocasido bastante relevante para a iniciativa
privada e que, inclusive, pode determinar a sobrevivéncia de uma empresa.

A unidade de medida passivel de afericdo para o servico de taxi, era a eficacia em relacdo ao
objetivo proposto, ou seja, 0 simples transporte do passageiro ao seu destino, ou, ainda, a
simples finalidade. Outros quesitos, como qualidade e eficiéncia, j& ndo eram percebidos e,
por isso com a falta de prestacdo do servico de transporte publico com a eficiéncia esperada,
aliada a insercdo da opcdo do transporte privado com as mesmas caracteristicas no mercado,
sob o0 aspecto da mobilidade, tende a migracdo desses usuarios para o servigo que apresente a
melhor qualidade.

3. METODOLOGIA

A fim de obter maiores informacdes sobre o mercado do transporte individual como um todo,
do ponto de vista do usuério, este trabalho fez uso de um questionario, que foi aplicado de
forma virtual, através de formulario online da plataforma Google, e divulgado por meio de
redes sociais. O questionario foi aberto a toda a sociedade, ndo se restringindo a uma
determinada localidade ou regido especifica e obteve 457 avaliagdes.

O questionéario foi idealizado com o objetivo principal de identificar as motivacdes dos
usuarios ao escolher entre o servico de taxi e o de transporte publico individual pago por
aplicativo (STPIPA)como Uber, Yetgo, 99POP, e outros, focando nos aspectos prioritarios de
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qualidade do servigo para os usuarios. Além disso, o questionario buscou também obter
informacdes acerca da utilizacdo dos servicos de transporte individual, como a frequéncia de
utilizacdo e os fins.

O questionario ficou disponivel para o publico entre os dias 3 de maio a 29 de junho de 2018,
e foi constituido em trés partes (Tabela 1) a saber: i) Perguntas gerais — nessa parte busca-se
conhecer o perfil do entrevistado em relagdo ao transporte publico individual; ii) Perguntas
sobre o tipo de servico que esse usuario utiliza com mais frequéncia, relacionados a sua
percepcdo quanto a qualidade, atendimento, servico e outros; iii) Perguntas para quem n&o
utiliza nenhum desses tipos de transporte publico individual. Sendo que, a primeira pergunta é
a Unica respondida por todos os entrevistados, pois aqueles que respondem ndo ser USUArios
dos servicos de transporte publico individual séo direcionados a um topico diferente dos que
respondem ser.

Tabela 1: Composicdo do questionario
1° Parte: Perguntas gerais
Qual destes aplicativos vocé utiliza com mais frequéncia?
Qual das opc¢oes de transporte vocé julga ser mais seguro?
Vocé era usuario de taxi antes da popularizacdo dos aplicativos de transporte particular?
A popularizagdo dos aplicativos de transporte particular fez com que vocé utilizasse menos o servico de taxi?
Enguanto usuario de taxi/aplicativos, vocé ja registrou reclamac@es formais ou avaliou o servigo de alguma forma?
2° Parte: Perguntas sobre o tipo de servico escolhido
Com que frequéncia vocé utiliza?
Para qual finalidade vocé mais utiliza?
Quanto a disponibilidade do servigo, como vocé avalia?
Como vocé solicita o servico, na maioria das vezes?
Como vocé avalia o atendimento, em geral?
Como vocé avalia os veiculos desse servico (idade do veiculo, espaco, conforto, limpeza, etc.)?
Por quais motivos vocé prefere um servigo em relagéo ao outro?
Principais problemas que fazem vocé néo escolher o outro tipo de servi¢o?
3° Parte: Pergunta para quem ndo utiliza nenhum desses tipos de transporte pablico individual
Principais motivos para ndo utilizar nenhum tipo de transporte pablico individual

4. RESULTADOS

4.1. Generalidades

Inicialmente buscou-se identificar a qual grupo o entrevistado pertencia, se € usuario ou nao
do servico de transporte publico individual, e caso seja, qual utiliza com mais frequéncia, taxi
ou servico de transporte publico individual por aplicativo (STPIPA). Das 457 respostas
obtidas, 349 disseram ser usuarios desse servico. A maioria respondeu que utiliza com mais
frequéncia o STPIPA, totalizando 327 (71,60%) respostas, 108 (23,60%) respostas sdo de
guem ndo € usuario de nenhum dos dois tipos de servicos e 22 (4,80%) respostas elegeram o
servico de Taxi como o mais utilizado. A segunda pergunta identificou os tipos de servico que
0 usuario julga ser mais seguro, independentemente do tipo de servigo que ele utiliza. Quanto
a seguranca houve uma divisdo equilibrada entre os usuérios, onde, 151 (43,30%) julgaram
mais seguro o STPIPA, 47 (13,50%) votaram no servico de taxi e 151 (43,30%) foram
indiferentes entre os dois servicos.

Com esse resultado observou-se que, mesmo 22 pessoas elegendo o servigo de taxi como o
mais utilizado, 47 pessoas 0 elegeram como mais seguro que os de aplicativo. Este nimero é
bem expressivo considerando que 16 (72,73%das 22 pessoas que elegeram o taxi como o
mais utilizado) marcaram a opg¢ao “Maior seguranga” na sétima pergunta da parte dois do
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questionario, que visa identificar o que leva o usuério a preferir um servico ao outro.
Enquanto que apenas 78 (23,85% dos 327 que elegeram o STPIPA como 0 mais utilizado)
marcaram essa mesma op¢ao, o que leva a crer que usuarios do servico de taxi julgam o
servico mais seguro em relacdo ao STPIPA, enquanto que os usuarios do STPIPA ndo
apresentam um consenso neste mesmo critério.

A terceira pergunta observou se houve migracdo do servico de taxi para o STPIPA ap0s a sua
popularizacéo, ou se esse novo servico atingiu um novo grupo de usuarios ndo atendidos pelo
taxi. Segundo os resultados, dos 349 usuarios do transporte publico individual, 178 (51%)
utilizavam o taxi com pouca frequéncia antes da popularizacéo dos aplicativos, 69 (19,80%)
utilizavam o téxi com frequéncia e 102 (29,20%) ndo ou quase nunca o utilizava. Ou seja,
afirma-se que com a popularizagdo desses aplicativos ocorreu uma migracdo do servigo de
Téaxi para o STPIPA visto que dos 349 usuarios que utilizam transporte pablico individual,
apenas 22 responderam que ainda utilizam o servico de taxi com maior frequéncia, ha também
o fato de uma parte da sociedade ndo usuéria de transporte publico individual passou a ser
apos a popularizacgéo.

A quarta pergunta corrobora com o0s resultados obtidos anteriormente. Ela identificou o
impacto dos aplicativos de transporte publico individual no servigo de taxi quanto ao uso
pelos respondentes. Do total, 230 (65,90%) trocaram totalmente um servigo pelo outro, 58
(16,60%) ndo eram usudérios do servico, 45 (12,90%) utilizam o taxi ocasionalmente, e 16
(4,60%) ainda preferem o taxi como o principal servico de transporte. Observa-se, portanto,
uma mudancga no cendrio do mercado de transporte publico individual, pois na sua maioria, 0s
entrevistados diminuiram ou trocaram totalmente um servico pelo outro. Outro ponto
observado é que uma pequena parcela ainda ndo migrou para o STPIPA por algum motivo
especifico, seja ele dificuldade com o uso da tecnologia, problemas com cadastros, entre
outros.

A quinta pergunta identificou se os entrevistados tinham registrado alguma reclamacgéo ou
avaliado os servigos em relagdo a qualidade e a forma de fazer essa avaliagdo. Esta pergunta
permitiu a escolha de mdltiplas alternativas. A figura 1 mostra o resultado das respostas, em
porcentagem, comparando-as entre 0s usuarios frequentes de Taxi e STPIPA.

Enquanto usudrio de taxi/aplicativo, vocé ja registrou reclamagdes formais ou avaliou o servico de
alguma forma?

Sim, ja avaliei um servigo perante a Uma gy 1105

cooperativa/ aplicativo (Positivamente ou. .. 54,40%
Sim, ja registrei uma ou mais reclamacdes aos w3 70% .
6rgdos/ empresa responsaveis 26,40% B Taxi
Nao, nunca registrei nenhum tipo de reclamagdes T — T720% = Aplicativo
ou avaliacio ,60%

Nunca fui usuério de Téaxi/Aplicativo ﬂO 9,80%

Figura 1: Como usuario de taxi/aplicativo, vocé ja registrou reclamacdes formais ou avaliou
0 servigo de alguma forma?

No critério “avaliacdo do servigo” os resultados foram bastantes discrepantes, enquanto que a
maioria dos usuarios de aplicativos (cerca de 72%) ja avaliaram ou fizeram reclamacdes de
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alguma forma, apenas13% dos usuérios de Taxi fizeram alguma avaliacdo ou reclamagé&o.
Para explicar essa diferenca, hd duas possibilidades, sdo elas: ou usuarios de STPIPA
apresentam mais facilidade para avaliar o servigo e/ou mais problemas relacionados a esse
tipo de servico comparado ao Taxi; ou que 0s usuarios de Taxi apresentam mais dificuldade
para avaliar e/ou registrar reclamac6es em comparagéo aos que utilizam o aplicativo.

4.2. Tipo de servigo escolhido

Essa parte do questiondrio teve como seu principal objetivo analisar como o0s usurarios desses
servigos avaliam a prestacdo do mesmo quando voltados, para a qualidade do atendimento, a
conservacao dos veiculos, a disponibilidade e os principais problemas encontrados. Também
buscou-se entender, os motivos que definem a escolha de um tipo de servigo em relacdo ao
outro, a frequéncia com que esse usuario utiliza esse servico e a sua finalidade. Na primeira
pergunta dessa parte, foi avaliado com que frequéncia o entrevistado utilizava o servigo
escolhido, conforme figura 2. Com esses resultados observa-se que na frequéncia semanal de
uso dos servigos de transporte publico individual, ndo ha uma grande diferenca entre 0s tipos
de servico, 0 que mostra um certo equilibrio nesse quesito.

Com que frequéncia vocé utiliza o Taxi por Com frequéncia vocé utiliza o Uber por
semana? semana?

9% = Menos de 1 vez por 13,100 5,20% = Menos de 1 vez por

semana ,10% semana
14% De 1 a 2 vezes por semana De 1 a 2 vezes por
semana
o0 Entre 3 e 5 vezes por 52,90% Entre 3 e 5 vezes
b semana 28.70% por semana

Mais de 5 vezes por Mais de 5 vezes por

semana semana

Figura 2: Qual a frequéncia de uso do Taxi/Uber por semana?

Na segunda pergunta identificaram-se as principais finalidades de uso desses servigos, e se
existia uma grande diferenca entre essas finalidades, dependendo do tipo de transporte publico
individual escolhido, conforme mostra a figura 3. A questdo permitia a escolha de multiplas
alternativas.

Em ambos os casos, 0s entrevistados utilizam 0s servicos como transporte para lazer, sendo
gue os usuarios do Uber apresentam uma maior porcentagem que aos do Taxi, enquanto as
outras finalidades se mostram com uma maior presenca para 0s usuarios de taxi, porém com
diferencas menores.

A terceira pergunta buscou averiguar a facilidade/dificuldade que os usuérios desses servigos
apresentam no momento da solicitacdo dos mesmos. Os usuarios de Taxi encontram menos
dificuldades (59%) para dispor do servico. Enquanto isso, 0s usuarios de aplicativos, apesar
de em grande parte afirmarem ter facilidade em conseguir o servigo (45%), em sua maioria
(55% no total) j& enfrentaram alguma dificuldade em relacéo a disponibilidade do servico.
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Para qual finalidade vocé mais utiliza o servigo Para qual finalidade vocé mais utiliza o Uber?
de Taxi?
Iraotrabalho [ 19,27%
Ir ao trabalho [ 27.27%

Ir para a
faculdade/escola

Ir para a faculdade/escola [l 18,96%
I 31,82%

Ir ao terminal
Ir ao terminal o B 2324%
o ] 0 rodoviario/aeroporto
rodoviario/aeroporto 31,82% P
T P S Treporte pert .
95%  lazer(Festas, Shopping...
lazer(Festas,... ( PpIng 87,16%
Outros M 9,09% Outros [l 6,12%

Figura 3: Qual a finalidade de uso Taxi/Uber?

A quarta pergunta tentou entender como 0s usuérios solicitam esses servigos, querendo mais
uma vez identificar se existe alguma diferenca entre esses tipos de solicitacdo entre 0s
servigos. A solicitacdo de taxi ocorre, em 50% dos casos, via ligacdo telefonica, uso de
aplicativos proprios (18%), deslocamentos a um ponto de taxi (18%) ou aguardando a
passagem em alguma via (14%). No caso do Uber, a facilidade de obter um veiculo pelo
aplicativo é unanime (93%) e, com a vigorardo de aparelhos celulares e cadastros de pessoas,
7% necessita de auxilio de terceiros seja devido a problemas com o uso de tecnologia seja por
falta de cadastro no sistema.

Ressalta-se que a solicitacdo de tais servigos € um dos principais pontos de divergéncia, pois
para 0 Uber somente é possivel com a utilizacdo de smartphones e cadastro, o que impede o
total acesso ao servico. A facilidade de obter um taxi em qualquer lugar da cidade e a
inexisténcia de um cadastro prévio sdo os grandes diferenciais deste servigco de transporte.
Contudo, neste ultimo caso, é notéria a influéncia do Uber sob os taxistas, pois estes ja
possuem um sistema de aplicativo préprio que permite um acesso mais rapido.

A quinta pergunta, tem como objetivo a avaliacdo da qualidade desses servicos por parte do
usuario, buscando entender como esta ocorrendo a prestacdo desses servicos. A percepcao dos
usuarios é que em ambos sempre sdo bons (46% para o taxi e 45,9% Uber) e acrescenta-se
gue nenhum dos entrevistados relataram insatisfacdo em ambos os casos. Na avaliacdo dos
dois servigos, as situacfes desagradaveis estiveram presentes em 9% nos taxis e 6,4% no
Uber.

Os resultados da sexta pergunta complementam a anterior, pois avaliou a percepgdo da
qualidade dos veiculos no que se refere a idade do veiculo, espago, conforto, limpeza, etc. A
percepcdo de qualidade citada acima é, para a maioria dos usudrios, boa (54,55% e 63%) ou
Otima (36,36% e 30,60%) para Taxi e Uber, respectivamente. Outro ponto importante a se
destacar € que nenhum dos entrevistados avaliou como veiculo ruim, ou seja, ha uma certa
preocupacao por dos prestadores de servigo em garantir um veiculo de qualidade ao cliente.

A sétima pergunta identificou os motivos de escolha de um servigo ao outro, e o peso de cada
um desses motivos na escolha, sendo possivel escolher mais de uma opg¢do. Para o taxi, a
seguranca (72,73%), a acessibilidade (45,45%) e a rapidez (40,91%) foram os trés motivos
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mais votados. O Uber obteve como ranking, melhor preco (92,35%), acessibilidade (59,02%)
e, empatados ficaram melhor atendimento e facilidade de pagamento (57,19%). Motivos
como conforto, limpeza e outros também estiveram presentes entre as respostas. Enquanto o
servico do Uber ganha o cliente no preco, o Taxi se mantém pela maior sensacdo de
seguranga. Outro ponto é a qualidade do atendimento, pois nos Taxis € um dos pontos
deficitarios. Um dado curioso é que apesar de existir apenas um meio para a contracdo do
servico do Uber (por smartphones) este € um dos maiores motivos por sua escolha assim
como a forma de pagamento.

Contudo é necessaria uma critica ao sistema. Quando o servi¢o Uber restringia 0 acesso a uma
dada parcela da populagdo usuéria de cartdo de crédito, a sensacdo de seguranca era maior
enquanto que, com a facilidade de pagamento em espécie, houve um acréscimo de incidéncia
de assaltos, roubos etc. ligados ao veiculo, expondo usuarios e prestadores de servico a
inseguranca e desconfianca. Este fato permitiu o aumento da demanda em detrimento da
qualidade do servigo, pois qualquer pessoa pode prestar servigo Uber e esta sujeito, apenas, a
uma avaliacdo do usuario para permanecer ou nao no sistema, sem haver pré-requisitos
minimos e continuos de avaliacdo de desempenho via empresa Uber.

O resultado da oitava pergunta colaborou com a compressdo dos resultados expostos na
pergunta acima, pois estd baseada em identificar os principais problemas quando o usuario
tentou ou utilizou o servigo concorrente, conforme mostra a figura 4.

Principais problemas que fazem vocé néo escolher usar um servico em relacdo ao outro?
(Mdltiplas respostas):

T P 27 27%
Falta acessibilidade 25.08%

Atendimento de mé qualidade [EEEG_—_—_—_22,73% 53,82%

P 63,64%
Falta de seguranga 16,82%

Pouco conforto  I485% 17 434,

w Usuiri Taxi
Pouca agilidade [FEEEEG—_— 36,36% Usuarios do Taxi

32,11% Usuérios do Uber
Precos elevados lu#,55% 92,66%

Poucas alternativas de pagamentos L,9,09% 42.20%

Limpeza do veiculo deixa a desejar [————— 31,82%
13,46%

— 13,64%
Outros 2.14%

Figura 4: Principais problemas que fazem vocé escolhe um servigo em relagéo ao outro?
(Multiplas escolhas)

De modo equivalente ao obtido anteriormente, o0 preco continua sendo um dos principais
motivos da escolha pelo Uber em relacdo ao Téaxi. Para os usuarios de Taxi permanece a
seguranga como o principal motivo pela néo escolha do servigo concorrente. Outro ponto a
salientar é que para os usuarios do Uber a qualidade da prestacdo do servi¢o ainda € um fator
preponderante em ndo escolher o servico do Téxi. Os usuérios do Taxi observam que 0s
servigos prestados pela Uber pecam quanto a limpeza de seus veiculos.
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4.3. Os que nao utilizam nenhum dos tipos de transporte publico individual

Dos respondentes, um total de 108 (23,6%) entrevistados ndo sdo usuarios de nenhum dos
dois servicos, pois possuem veiculos particulares (60,19%), o que néo retrata fidedignamente
0 que acontece na sociedade atual, mas serve de parametro para identificar, que apesar da
entrada do STPIPA no mercado, possuir uma demanda maior & do Té&xi e 0s pregos, uma
parcela dos respondentes ainda ndo é atendida. Estes entendem que o preco dos servigosé
elevado (25,93%) e optam pelo transporte coletivo (29,63%) e outros (4,63%).

5. CONCLUSOES

A fim de explicitar os resultados encontrados, de acordo com o objetivo desta pesquisa, foi
proposta uma tabela resumo (Tabela 2), com o intuito de sintetizar os principais pontos
identificados no questionario, as principais regulamentacGes, a composicdo de tarifas e as
obrigatoriedades que cada prestador de servigo deve seguir.

Tabela 2: Comparativo dos resultados dos principais pontos
Taxi Uber
Legislacdo Lei Federal n° 12.587/2012; Leis municipais. Lei Federal n° 13.640/2018.

Bandeirada: R$ 5,61; Quilometro rodado: R$ 2,96 | Prego base: R$ 2,00; Custo fixo R$ 0,75;
Composicéo das Tarifas* | (bandeira 1); R$ 3,56 (bandeira 2); Tempo parado Duracdo R$ 0,26/min; Distancia R$

R$ 17,33/h. 1,40/km.
Cadastro (Condutax); Licenciamento (Inscricdo na | Pagamento de tributos aos municipios;
empresa de transporte publico); Compra de um Veiculos com seguro cobrindo danos
Obrigatoriedade para 0s | ponto (em muitos casos ndo é facil e barato); CNH pessoais dos passageiros; CNH tipo B
motoristas tipo B (Exerce atividade remunerada); Veiculo (Atividade remunerada); Contribuicdo
dentro das regras; Cursos de capacitacéo e para a previdéncia; Veiculos dentro das
atendimento. regras.

Menor prego; Maior conforto;

Vantagens, segundo 0s Maior sensagdo de seguranca; Vérias formas de - . .
. S x Facilidades em aceitar diversas formas
usuarios solicitagéo. S .
de pagamento; Maior rapidez.
. Falta de seguranga; Limpeza dos
Desvantagens, segundo Precos elevados; Mau atendimento; Poucas . . guranca, pezagos
o . . - veiculos; poucas opcdes de solicitacdo
0S USUArios alternativas de pagamento; Pouca agilidade.

dos servigos.

*Valores para a cidade de Belém

Os resultados obtidos no questionario se mostraram dentro das expectativas. Vale ressaltar
que a discrepancia do numero de participantes que preferem o uso de aplicativos em
detrimento do Taxi pode ser explicada pela forma de divulgacdo do questionério: atingindo
um publico, majoritariamente, mais familiarizado com a tecnologia, portanto esta propor¢édo
ndo condiz com a realidade.Por outro lado, foi possivel observar que a popularizacdo de
aplicativos de transporte publico particular resultou em perdas significativas para o mercado
de Taxi, ja que muitos usuarios de aplicativos afirmaram ter a sua preferéncia totalmente
modificada. Ao mesmo tempo é possivel afirmar que o mercado criado pelos aplicativos
também serve a uma clientela que nunca foi usuéria do servico de Téaxi.

Um ponto importante dos resultados foi o controle da qualidade do servico: embora, em
ambos 0s casos, a maioria absoluta classificou o servico como Bom ou Otimo, a possibilidade
de avaliacdo de um servico é sempre benéfica para a aplicagdo melhorias ao mesmo.
Analisando o questionario vé-se que existe uma diferenca no engajamento dos usuarios como
avaliadores do servico. Enquanto os usuarios dos aplicativos tem o costume de avaliar o
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servico diretamente em seus smartphones, os usuérios de Taxi raramente avaliam um servico,
fato que se deve, principalmente, a inconveniéncia imposta para o exercicio de tal direito.

O questiondrio mostrou, também, as principais semelhancas e diferencas no perfil de
consumidor dos usuarios de cada servico. A finalidade do uso dos servigos, por exemplo,
apresenta um padrdo para o mercado como um todo, o transporte para fins lazer. Em
contrapartida, ao observar os motivos para a escolha de cada servigco, enxerga-se uma
diferenca nitida de prioridades. Enquanto os usuarios de Taxi, em sua maioria, afirmam ter a
seguranga como principal fator na escolha, os usuarios dos aplicativos, quase foram unanimes
em afirmar que o preco mais baixo é o determinante.

A partir das diferencas apontadas, é possivel tracar um paralelo com o observado nas
legislacOes vigentes no pais. Ao mesmo tempo que a dificuldade de se conseguir uma licenca
de Taxi (por conta da grande burocracia e tantas exigéncias profissionais e financeiras) gera
uma certa sensa¢do de seguranca ao usuario do servigo, estes mesmos fatores fazem com que
este seja consideravelmente mais caro que o servico oferecido por aplicativos, 0s quais, até
pouco tempo, ndo eram regulados por uma legislacao federal.
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