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1. Aplicativo Escolhido 

 

● Aplicativo: Uber 

 

2. Objetivo do Usuário 

 

● Pedir um transporte individual para deslocamento urbano ou para regiões 

periféricas/afastadas (ex.: chácaras e novos bairros). 

 

3. Mapeamento da Jornada do Usuário 

 
Etapa Ação do Usuário 
 

1) Abertura do App: O usuário abre o aplicativo e aguarda o carregamento do mapa 

e da localização atual via GPS. 

2) Inserção do Destino: Digita ou seleciona o endereço de destino (ex.: Itaici, Parque 

Campo Bonito, Smart City). 

3) Seleção da Categoria e Análise de Preço: Visualiza as opções de viagem (UberX, 

Comfort, Flash, etc.), tempo estimado e os valores tarifados. 



4) Confirmação da Solicitação: Seleciona o método de pagamento e confirma a 

solicitação da viagem. 

5) Aguardo de Aceite e Embarque: O aplicativo procura motoristas próximos e exibe 

o tempo estimado de chegada. O usuário embarca. 

6) Finalização e Avaliação: Conclusão da corrida e avaliação do motorista/serviço. 

 
 

4. Dificuldades Encontradas e Emoções do Usuário 

 

1. Preços Abusivos e Tarifa Dinâmica Agressiva (Etapa 3): 

Dificuldade: Em momentos de chuva, horários de pico (início da manhã, 

horário de almoço e final da tarde), os valores sobram excessivamente por conta 

do preço dinâmico. 

Emoção/Análise: Frustração e sensação de exploração. A interface exibe 

preços elevados sem transparência sobre o cálculo da tarifa dinâmica, o que 

frequentemente faz o usuário desistir da corrida. 

 

2. Falta de Motoristas em Locais Distantes e Recusa de Corridas (Etapa 

5): 

Dificuldade: Em regiões mais afastadas, como chácaras (ex.: Itaici) ou 

bairros periféricos/novos (ex.: Campo Bonito, Smart City), a disponibilidade de 

motoristas é extremamente baixa. Há sucessivos cancelamentos por parte dos 

motoristas devido ao trajeto longo ou ao receio de "voltar sem passageiro". 

Emoção/Análise: Sensação de desamparo e ansiedade por conta da 

incerteza se conseguirá ou não o transporte. 

 

3. Preocupações com Segurança e Adequação de Perfil (Etapas 3 e 5): 

Dificuldade: Passageiras mulheres, crianças e adolescentes nem sempre 

se sentem seguras ao embarcar com motoristas desconhecidos, pois não há uma 

opção clara e garantida de filtragem de perfil na solicitação. 

 

5. Sugestões de Melhoria (Interface e Modelo de Serviço) 



 

1. Planejamento e Otimização Inteligente de Trajetos: 

Redesenhar a interface de seleção para apresentar rotas alternativas 

otimizadas e algoritmos que equilibrem a tarifa dinâmica em horários de pico ou 

intempéries, evitando saltos abusivos de preço. 

 

2. Programa de Motoristas Especialistas por Região: 

Implementar na interface uma categoria/filtro de "Motoristas 

Locais/Especialistas" voltada para bairros afastados (como Itaici, Campo Bonito 

e Smart City). 

Incentivo: Garantir taxas diferenciadas aos motoristas nessas zonas para 

evitar cancelamentos recorrentes e dar previsibilidade ao passageiro. 

 

3. Opção de Perfil Direcionado (Segurança e Empatia): 

Criar um filtro/função dedicada no app que permita a solicitação de 

motoristas mulheres para atender preferencialmente mulheres, crianças e 

adolescentes, trazendo mais segurança e tranquilidade na jornada do usuário. 


