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1. Aplicativo Escolhido
° Aplicativo: Uber
2. Objetivo do Usuario

° Pedir um transporte individual para deslocamento urbano ou para regides

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

3. Mapeamento da Jornada do Usuério

Etapa Acédo do Usuario

1) Abertura do App: O usuério abre o aplicativo e aguarda o carregamento do mapa
e da localizagéo atual via GPS.

2) Insercdo do Destino: Digita ou seleciona o endereco de destino (ex.: Itaici, Parque
Campo Bonito, Smart City).

3) Selecao da Categoria e Andlise de Preco: Visualiza as opg6es de viagem (UberX,

Comfort, Flash, etc.), tempo estimado e os valores tarifados.
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4) Confirmacéo da Solicitacdo: Seleciona o0 método de pagamento e confirma a
solicitacdo da viagem.

5) Aguardo de Aceite e Embarque: O aplicativo procura motoristas préoximos e exibe
o tempo estimado de chegada. O usuario embarca.

6) Finalizacdo e Avaliacdo: Conclusao da corrida e avaliacdo do motorista/servico.

4. Dificuldades Encontradas e Emoc¢des do Usuéario

1. Precos Abusivos e Tarifa Dinamica Agressiva (Etapa 3):

Dificuldade: Em momentos de chuva, horarios de pico (inicio da manha,
horario de almoco e final da tarde), os valores sobram excessivamente por conta
do preco dinamico.

Emocéao/Andlise: Frustracdo e sensacdo de exploracdo. A interface exibe
precos elevados sem transparéncia sobre o calculo da tarifa dindmica, o que

frequentemente faz o usuério desistir da corrida.

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

Dificuldade: Em regides mais afastadas, como chacaras (ex.: Itaici) ou
bairros periféricos/novos (ex.. Campo Bonito, Smart City), a disponibilidade de
motoristas é extremamente baixa. Ha sucessivos cancelamentos por parte dos
motoristas devido ao trajeto longo ou ao receio de "voltar sem passageiro”.

Emocdao/Analise: Sensacdo de desamparo e ansiedade por conta da

incerteza se conseguira ou nao o transporte.

3. Preocupacdes com Seguranca e Adequacao de Perfil (Etapas 3 e 5):
Dificuldade: Passageiras mulheres, criancas e adolescentes nem sempre
se sentem seguras ao embarcar com motoristas desconhecidos, pois ndo ha uma

opcao clara e garantida de filtragem de perfil na solicitacao.

5. Sugestdes de Melhoria (Interface e Modelo de Servico)



1. Planejamento e Otimizacéao Inteligente de Trajetos:
Redesenhar a interface de selecdo para apresentar rotas alternativas
otimizadas e algoritmos que equilibrem a tarifa dindmica em horéarios de pico ou

intempéries, evitando saltos abusivos de preco.

2. Programa de Motoristas Especialistas por Regiao:

Implementar na interface uma categoriaffiltro 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. Opcéo de Perfil Direcionado (Seguranca e Empatia):
Criar um filtro/funcdo dedicada no app que permita a solicitagcdo de
motoristas mulheres para atender preferencialmente mulheres, criancas e

adolescentes, trazendo mais seguranca e tranquilidade na jornada do usuario.



