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METODO PARA AVALIAGAO DE QUALIDADE PARA SERVIGOS DE CAR
SHARING BASEADO EM VEICULOS ELETRICOS

Juliano Koop!

RESUMO

No mercado brasileiro, a mobilidade particular é tradicionalmente comercializada em
grande maioria como um produto, através da aquisicdo de veiculos proprios que
permitem a mobilidade do consumidor. Em contraposi¢gdo ao modelo tradicional, o
conceito de mobilidade como servigo € proposto para remodelar a integragédo dos
meios de transporte no que diz respeito ao gerenciamento de informacgdes,
planejamento de jornada customizado para o cliente e faturamento da utilizagdo do
automovel. A qualidade percebida do servigo reflete os recursos e diferenciais do
servigo de uma forma objetiva. A avaliagdo da qualidade do servigo € essencial para
o planejamento e operagcdo do novo servigo. O objetivo deste estudo é avaliar a
qualidade esperada pelo consumidor para a nova modalidade de servico, desta forma
otimizando o retorno sobre investimentos em programas de mobilidade como servico..
O processo analitico hierarquico foi empregado em entrevistas direcionadas a
especialistas em planejamento de produtos no setor automotivo e também a um
conjunto amostral que representa o publico-alvo do servigo. O resultado final da
pesquisa € o mapeamento da jornada do cliente durante a utilizagdo do servigo e o
apontamento dos mais relevantes aspectos do servico em termos de qualidade
percebida pelo consumidor.

Palavras-chave: Mobilidade como servico, Mobilidade, Compartiihamento de
veiculos.

1 INTRODUCAO

A mobilidade como servigo (McS) baseada em veiculos elétricos € um modelo
orientado a utilizagdo (em detrimento de posse) do automdével focado na demanda do
usuario, que é proposto na hipétese de que a integracado de alto nivel de modos de
transporte pode ser operacionalizada. O operador de McS detém um novo papel, ele
atua como um intermediario entre os usuarios e prestadores de servicos de transporte.

Este estudo se restringe a aplicagdo deste modelo de mobilidade a uma frota
de veiculos elétricos, que tem durabilidade prolongada e custos de manutengao

reduzidos, se comparados aos veiculos movidos a motores de combust&o interna.

1 Engenheiro Eletricista, juliano.koop@hotmail.com



Esta vantagem competitiva se torna especialmente importante uma vez que este
modelo passa a demandar do veiculo uma elevada taxa de utilizacdo se comparado
ao modelo tradicional. O modelo tradicional de posse e utilizagcdo de um veiculo
proprio resulta em uma baixa taxa de utilizacdo diaria do veiculo, permanecendo
ocioso durante a grande parte do tempo. Neste modelo, devido a sua alta taxa de
ociosidade, veiculos de passeio no Brasil percorrem uma quilometragem média de
menos de 35 km/dia, chegando a 27 km/dia no caso de veiculos de grande porte, de
acordo com pesquisa realizada pela Kelley Blue Book Brasil (inserir ANO)'. Por conta
disto, considera-se que a vida util de um veiculo movido a motor de combustao interna
atende as expectativas dos consumidores.

Uma maior durabilidade é esperada do veiculo, considerando-se uma taxa de
ociosidade muito menor e, como consequéncia, o desgaste prematuro do veiculo, em
funcao do tempo. Um veiculo utilizado em média por uma hora ao longo do dia como
veiculo pessoal pode passar a ter uma taxa de ocupagao diaria de até 10h
considerando um modelo de compartilhamento de veiculos por diferentes usuarios.
Isto significa uma redugédo em do tempo de vida util do veiculo em proporc¢ao inversa
(até 10 vezes mais curta).

O servigo transporte publico convencional (por exemplo énibus, bonde, metrd)
permanece para fins de transporte de passageiros em massa; no entanto, torna-se
mais automatizado ou autonomo (Foldes e Csiszar, 2016). Este estudo considera
apenas um operador McS e concentra na interface usuario-veiculo para a atribuicdo
de transporte de passageiros em area urbana. Outras questdes relevantes (por
exemplo entrega de mercadorias, cobranga de veiculos, estacionamento, realocagéo)
da McS baseada em veiculos elétricos permanecem a ser posteriormente estudados.

Os toépicos de como projetar, modelar e operar esse novo servigo de mobilidade
tém sido estudados de forma aprofundada pelos operadores automotivos numa
proporgao global. No entanto, as questdes de qualidade do servigo ainda permanecem
a ser exploradas. A qualidade do servigo reflete as caracteristicas do servico. A
avaliagdo da qualidade € essencial para o planejamento e operagao do servigo.
Portanto, neste artigo, a principal questdo de pesquisa € como avaliar a qualidade

esperada deste novo servigo. Desdobramos esta questao principal em trés partes:

1 Brasileiros rodam em média 12,9 mil Km no primeiro ano de uso de um veiculo. Disponivel em:
https://www.kbb.com.br/detalhes-noticia/quanto-brasileiro-roda-carro-ano/?ID=1830. Acesso em: 03,
outubro 2021.



1. Quais os critérios de avaliacao de qualidade que devem ser considerados?
2. Como os pesos dos critérios devem ser determinados?

3. Quais séo as oportunidades de aplicacéo deste método de avaliagao?

2 REVISAO DE LITERATURA

2.1 Servigos

Dentre as maiores fontes de producao econdmica estdo os setores de
agricultura, industria e de servigos. Em particular, o setor de servigos desempenha um
papel muito significativo, representando mais de 50% do Produto Interno Bruto (PIB)
em mais de metade de paises do mundo e cerca de 65% do PIB mundial (MAIA,
Marcelo?).

Na atualidade, o crescente setor de servigos se beneficia de uma interagdo com
a industria, que é de grande importancia para o desenvolvimento produtivo das
economias através da renovagdo de tradicionais modelos de negoécio e
comercializagao de produtos industrializados. Estes passam a ter menor apelo para o
publico que passa por uma profunda transformag¢do de costumes e valores, com
relacdo a geragao para a qual o produto foi inicialmente concebido.

A industria esta se combinando aos servicos em relacdo cada vez mais
sinergética e mutuamente benéfica, o que produz frutiferas oportunidades de
incremento de produtividade e competitividade do setor industrial, através da

disponibilizagao de modelos de negdcio inovadores.

2.2 Metodologia Multicritério

As metodologias multicritério de apoio a decisao surgiram com o objetivo de
suportar a tomada de decisdo em cenarios complexos. A tomada de decisdo é um
desafio que envolve incerteza com relagao aos resultados que podem ser gerados de

acordo com as escolhas tomadas (Bell et al., 1988; Bana e Costa et al., 1999).

2 MAIA, Marcelo. O papel estratégico do setor de servicos para o desenvolvimento e as politicas
publicas. Disponivel em: < https://economiadeservicos.com/2015/11/19/0-papel-estrategico-do-setor-
de-servicos-para-o-desenvolvimento-e-as-politicas-publicas/>. Acesso em 05 out. 2021



Dentre as ferramentas para a tomada de decisdo em situa¢des complexas esta
a programacao linear, porém a despeito da sua objetividade, este e outros métodos
similares sé&o limitados quando aplicados as situagdes que envolvam muitas variaveis.
Durante as décadas de 1980 e 1990, os aspectos subjetivos na tomada de deciséo
ganharam grande importéncia, a medida que se tornava necessario quantificar fatores
sociais e ambientais de alta importancia na tomada de decisao (Belton and Stewart,
2002).

No contexto apresentado, emerge a analise multicritério, inicialmente
estabelecida na literatura durante a década de 1960. Esta metodologia pode ser
aplicada na analise comparativa de complexos cenarios em que diversos critérios
devem ser avaliados simultaneamente. O método visa suportar decisdbes complexas
de forma a prover uma melhor visibilidade ao processo decisério e, ao término da
analise ter diversas opgdes a serem adotadas (Keeney and Raiffa, 1993).

O método do processo hierarquico analitico (AHP) € um método multicritério
em que a hierarquia do problema a ser decidido é construido através da definicdo de
seu objetivo global, critérios de avaliagao, subcritérios e, finalmente, as variantes.

Na area de estudo de transportes, diversos autores utilizam o método
multicritério para diversos propésitos, por exemplo Yedla and Shrestha (2003),
examinaram o impacto de incluir diversos critérios qualitativos para a selegao de
opgoes de transporte alternativas em Delhi. O estudo utilizou seis critérios para a
avaliagao: Potencial de economia de energia, potencial de redugdo de emissdes,
custo operacional, disponibilidade de tecnologia, adaptabilidade e barreiras para a
adocao.

A metodologia multicritério pode, portanto, ser aplicada para a avaliagao de
servicos de transporte de passageiros, avaliando-o conforme diversas variaveis. A
performance do servico de transporte € atribuida por critérios quantificaveis e
percepgdes subjetivas que estdo em diferentes escalas e escopos de avaliagao.

O usuario do servigo de transporte, estabelece diversas avaliagcbes
simultaneamente. Entre elas, questdes qualitativas como conveniéncia e seguranga
ou também quantitativas, como custo da tarifa e tempo de espera).

O cliente pode gostar ou ndo do servigo, mas é uma tarefa complexa entender
como esta avaliagao acontece. Portanto, o presente estudo tem como objetivo mapear

este processo de forma estruturada, combinando critérios qualitativos e quantitativos.



3 METODOLOGIA

No método desenvolvido para a avaliacdo de qualidade, os objetivos do
operador e as expectativas do cliente foram levados em consideracao. As etapas do
método estdo resumidas na Figura 1.

g ~

1. Mapeamento da jornada do consumidor

Y

2. Estabelecer os critérios de qualidade

3. Classificagao dos critérios de qualidade

Y

4. Verificagcdo da consisténcia do resultado

5. Criagao dos pesos de cada critério

Figura 1: Descricdo do método utilizado na pesquisa.

Etapa 1: E mapeada a jornada do consumidor ao longo da contratacéo e
utilizac&do do servigo.

Etapa 2: os critérios de qualidade sdo determinados conforme pesquisa
direcionada a especialistas em planejamento de produtos automotivos e amostra
populacional que corresponde ao publico alvo do servigo. A pesquisa foi conduzida
internamente a uma corporagcdo automotiva atuante no mercado brasileiro. Nesta
etapa, foram combinados os tradicionais critérios para servigcos de mobilidade com os
novos critérios decorrentes da proposta nova modalidade de servigo, com diferentes
caracteristicas e atributos especificos, por exemplo aplicativo de smartphone
integrado e demandas relacionadas ao carregamento elétrico do veiculo.

Nas etapas subsequentes, 3, 4 e 5, o Processo Analitico Hierarquico é

aplicado para dimensionar e ponderar os critérios.

3.1 MAPA DE JORNADA DO CLIENTE

A Figura 2 apresenta de forma sumarizada a jornada do consumidor durante

toda a utilizagado do servico em analise. A jornada do consumidor é desenvolvida a



partir de servicos semelhantes disponiveis atualmente no mercado de mobilidade e
de servigos digitais. A partir deste fluxo, sao identificados os critérios que afetam a

qualidade do servigo, percebida pelo cliente.

1. Possivel agendamento prévio

1. Interface simples e eficiente 2. Lembretes de agendamentos
2. Comunicagdo estavel com a frota e
3. Personalizagdo de interface j
4. Hordrio de operagdo [ Cliente necessita se locomover } -----
5. Suporte ao consumidor
{ Cliente acessa aplicativo ] 1. Integragdo com aplicativo de
navegagdo para defini¢cdo de rota
1. Filtrar veiculos com autonomia minima l """""""""""
necessdria para o percurso
2. Previstio do custo do servio com base [ Cliente insere destino pretendido } ————
nas condi¢Ges de trdnsito
] l 1. Diversidade de pontos de retirada
{ Aplicativo exibe veiculos préximos disponiveis ] % Posiconamento estratégico dos
1. Interface com outro meio de transporte l i Trrmeemsem s
intermedidrio :
2. Integragéio com aplicativo de [ Cliente escolhe veiculo mais conveniente ] 4 1 Conforto e erganomia  bordo
navegagéo para definicio de rota 2. Entretenimento a bordo
T l 3. Conectividade mdvel
] 4, Estado de manutengdo e limpeza do
{ Cliente se locomove até o veiculo ] veiculo em boas condigdes
5. Servicos emergenciais
1. Diversidade de pontos de parada l e
2. Disponibilidade de carregadores by o . . ’ Jcati
3. Posicionamento estratégico dos pontos [ lien | movi 4 in r ndi } . “Q'Gmf” apmcgs-sa o pelo aplicativo
4. Lembrete de retirada de itens pessoais Cliente se locomove até o destino P etendido 2. Corregdo automdtica do valor o longo
] l da utilizagdo conforme mudangas de
trénsito.
{ Cliente estaciona o veiculo em vaga pré-determinada ] 3. Precificacto dindmica
4. Formas de cobranga
[ Cliente é cobrado pela utilizagdo do servigo } ————

Figura 2: Mapa da jornada do cliente durante a utilizagdo do servico

3.2 CRITERIOS DE QUALIDADE

Com base na analise da jornada do cliente, apresentada na Figura 2, séo
definidos os critérios principais de qualidade agrupados conforme as categorias

apresentadas no Quadro 1.

Quadro 1: Critérios de qualidade percebida para o servigo.

Categoria Item Descrigao
Disponibilidade 1. Horario de Periodo em que o servigo esta disponivel.
operacéao Idealmente 24h por dia e 7 dias por semana

L A localizagao estratégica e quantidade de
2. Localizacdo dos . o
pontos de estacionamento é o fator principal
pontos de ) - ]
) para determinar a facilidade do cliente a
estacionamento - ] )
utilizar o servigo. Idealmente o cliente




sempre deve ter um carro préximo

disponivel

3. Disponibilidade

de carregadores

Como se trata de uma frota de veiculos
elétricos, todas as vagas de
estacionamento dos veiculos
compartilhadas devem ser equipadas com

carregadores em operagao.

Acessibilidade

4. Interface eficiente

A interface deve permitir acesso a todas as

funcionalidades de forma intuitiva e rapida.

5. Interface com
outro meio de
transporte

intermediario

A distancia até o veiculo mais préximo
disponivel pode nao ser adequada para
transporte a pé, neste caso outro meio de

transporte pode ser necessario.

6. Modelos de

cobranga

O servico pode ser oferecido em diferentes
modelos de cobranga, como por exemplos
planos mensais ou cobranga por cada

viagem individualmente.

Conectividade

7. Integragéo com
aplicativo de

navegacao

Para oferecer previsdes de chegada e
calcular a tarifa do servigo de forma efetiva,
€ necessario que haja integragdo com uma

plataforma de navegacao.

8. Atualizacao de
preco estimado em

tempo real

A medida que as condi¢des de transito se
alteram, o consumidor deve ser informado
em tempo real se houve alguma alteragédo

na tarifa.

Atendimento ao consumidor

9. Canal de SAC

O cliente deve ter um canal para recorrer
em caso de dificuldades ou problemas com

0 servico.

10. Servigos

emergenciais

Em caso de emergéncias durante a
utilizacao do servigo, o cliente deve ser

atendido de forma pronta e eficiente.

Conforto

11. Ergonomia a

bordo

O veiculo deve oferecer uma condigéo
ergonémica para todos os ocupantes do
veiculo, respeitando-se a ocupagao

maxima.

12. Entretenimento

a bordo

O veiculo deve oferecer entretenimento a
bordo compativel com a expectativa do
cliente e de facil utilizagdo e integragao com
dispositivos externos como o celular do

cliente.




13. Conectividade a

bordo

O veiculo deve oferecer conexao a internet

aos passageiros através de uma rede Wi-Fi

14. Estado de

limpeza do veiculo

A limpeza dos veiculos deve ser feita
periodicamente e o cliente deve ser capaz

de reportar caso néo esteja de acordo.

15. Lembrete de
retirada de itens

pessoais

Na utilizagao de veiculos compartilhados, €
comum o esquecimento de itens pessoais
no veiculo, como bolsas e celulares. O
aplicativo deve lembrar o cliente de retirar

0s seus itens ao deixar o veiculo.

16. Processamento
do pagamento pelo

aplicativo

O processamento do pagamento deve ser
gerenciado diretamente do aplicativo e
integrado com populares plataformas de

pagamento digital.

Flexibilidade

17. Agendamento

prévio

Deve ser possivel agendar viagens com
antecedéncia, de forma a garantir a
disponibilidade de um veiculo em

determinado local e horario.

18. Lembrete de

agendamento

O aplicativo deve lembrar o cliente préximo

do horario de um agendamento existente.

19. Personalizagao

de interface

O cliente deve poder personalizar a
interface do aplicativo de forma que

entenda ser mais simples a sua utilizagao.

Confiabilidade

20. Comunicagao

estavel

O sistema de gerenciamento deve ter uma
comunicacgao estavel com a interface com o
cliente e também com os veiculos da frota,

de forma a prover informagdes confiaveis.

21. Confirmacgao de

autonomia

A autonomia de cada veiculo deve ser
levada em consideracao antes de cada
agendamento de viagem, para garantir que
havera bateria suficiente para concluir a

viagem.

22. Estado de
manutencao do

veiculo

A manutencéao do veiculo deve ser mantida
de forma que o cliente tenha uma viagem
segura e seja diminuida a chance de o
cliente experimentar panes mecéanicas ou

problemas semelhantes.
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4 APRESENTAGAO DOS RESULTADOS

Foi realizada uma pesquisa com especialistas de planejamento de produto
automotivo e abrangendo também o publico-alvo potencial do servigo em estudo para
determinagao dos pesos e categorizag&o das categorias levantadas através do mapa
da jornada do consumidor.

O método utilizado para estabelecer uma base comparativa entre os critérios
foi o processo analitico hierarquico, que consiste em comparar cada combinacgao de
critérios em pares, para determinar a importancia de determinado critério em
comparacgao aos demais. O resultado da comparacao entre dois critérios € definido
pela escala de Saaty, de 1 a 9, conforme Quadro 3.

Este processo é aplicado em duas etapas, na primeira etapa sao feitas as
comparagoes entre as sub-categorias (segundo nivel) dentre cada categoria. Na
segunda etapa as categorias (primeiro nivel) sdo comparadas entre si para

estabelecer o peso entre elas.

Elemento A e B tem a mesma importancia

Elemento A tem importadncia marginalmente superior ao elemento B

1
3
5 Elemento A tem importancia superior ao elemento B
7

Elemento A tem importancia significativamente maior ao elemento B

9 Elemento A tem importancia extremamente maior ao elemento B

2,4.6,8 | Valores intermediarios

Quadro 2: Descrigao de importancia relativa entre dois elementos, de acordo com a escala de Saaty.
Fonte: (Saaty, 1977), (Bhushan and Rai, 2004)

Os dados sao organizados em uma matriz quadrada com numero de linhas e
colunas equivalente a quantidade de critérios em cada categoria como representado
no Quadro 1. Para a categoria “Disponibilidade”, por exemplo, forma-se uma matriz
de 3 linhas por 3 colunas enquanto para a categoria “Conforto”, uma matriz

quadrada de 6 linhas, como apresentado na sequéncia (Matriz 1).
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1 x, Xy

Xy Lo Xy

M, =| . ) B
(X X, 1 |

(1)

Na planilha, o valor x12 representa a relevancia do critério 1 com relagéo ao
critério 2, e assim por diante para os 22 critérios analisados. Nota-se que a matriz
resultante tem a diagonal principal igual a um, pois nesta coluna compara-se
determinado valor com relagéo ao préprio valor. Pode-se notar também que a matriz
€ simétrica, ao passo que x12 = 1/x21.

O método nao define uma regra estrita de como o valor de importancia entre
os pontos com base em fatores quantitativos, porém é uma escala que depende da
percepcao (ou experiéncia) de cada individuo com relagéo a cada critério.

Apesar de o processo analitico hierarquico ser relativamente aberto, a etapa
de definigdo dos critérios através do método previamente descrito, é seguida por uma
confirmacéao de consisténcia das matrizes. A confirmacgao de consisténcia consiste em
uma férmula matematica (Equacao 2) que tem o objetivo de determinar o nivel de
correspondéncia ou aleatoriedade entre os dados inseridos na planilha. A planilha
contém dados mais consistentes a medida que seu indice de consisténcia (Cl) tem

um valor mais alto.

—Hn

A
(] = Zmax

Em seguida o valor do indice de consisténcia (Cl) € inserido em outra equagao
(Equacéo 3) que determina a taxa de consisténcia (CR) em comparagao a um indice

conhecido (RI), equivalente a um preenchimento de dados completamente randémico.

CR - Cl A —n

RI RI-(n=1) o
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O valor do indice de referéncia para um preenchimento randémico é
determinado pelo quadro abaixo, de acordo com a quantidade de elementos

comparados (tamanho da matriz quadrada), como apresentado no Quadro 3.

n 2 3 4 5 6 7 8 9 10
RI 0 [058]090]1.12 124|132 )141]145]| 151

Quadro 3: indice de referéncia randémico
Fonte: Saaty, 1977

A pesquisa teve uma abrangéncia de 134 profissionais e potenciais consumidores
entrevistados, que foram solicitados a apontar a importancia comparativa entre os
pontos indicados, de forma a completar a matriz de comparagao do processo analitico
hierarquico com as respostas dos entrevistados.

A Tabela 2 mostra o resultado normalizado dos pesos atribuidos a cada subcritério

determinado inicialmente conforme respostas dos entrevistados.

Categoria Item Peso normalizado
Horario de operacao 0,44
Localizagao dos pontos de
Disponibilidade estacionamento 0,79
Disponibilidade de
carregadores 0,60
Interface eficiente 0,87
Acessibilidade Interface com loutro me.i’o'
de transporte intermediario 0,35
Modelos de cobranca 0,79
Integragdo com aplicativo
Conectividade de ngveg?géo 0.87
Atualizacao de prego
estimado em tempo real 0,25
) , Canal de SAC 0.88
Atendimento ao consumidor . — :
Servicos emergenciais 0,65
Ergonomia a bordo 0,54
Entretenimento a bordo 0,29
Conectividade a bordo 0,23
Conforto Estado de limpeza do
veiculo 0,56

Lembrete de retirada de
itens pessoais 0,52
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Processamento do

pagamento pelo aplicativo 0,56

Agendamento prévio 0,54
Flexibilidade Lembrete de agendamento 0,35

Personalizacéo de

interface 0,02

Comunicagéao estavel 0,87
Confiabilidade Confirmacao de autonomia 1,00

Estado de manutencgao do

veiculo 0,94

Tabela 2 — Pesos determinados para os critérios através do processo analitico hierarquico

A Figura 3 apresenta a distribuicdo dos apontamentos registrados entre os itens

mapeados.
Resultado - Distribuicao por item
1,2
1
0,8
0,6
0,4
" | 1 I I
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© > >
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Disponibilidade Acessibilidade Conect. = Atend. Conforto Flexibilidade Confiabilidade

Figura 3 — Peso das subcategorias determinado pelo processo analitico hierarquico

A Figura 4 apresenta a distribuicdo dos apontamentos registrados entre as

categorias dos itens.
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Resultado - Distribuicao por categoria
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Figura 4 — Peso das categorias determinado pelo processo analitico hierarquico

4.1 ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Esta etapa apresenta uma analise e discussao dos resultados decorrentes da
pesquisa realizada,. Nos resultados apresentados, existem algumas conclusdes que
se podem extrair dos dados oriundos desta pesquisa. O proposito € enriquecer o
processo de desenvolvimento de um modelo de negdcios para programas de
compartilhamento de veiculos. Este € um tema de relevancia para o planejamento
estratégico de montadoras automotivas que se deparam com uma nova geragéo de
consumidores com demandas e expectativas que nédo sio supridos pelo modelo de
negaocio tradicional.

Os resultados indicam que, apesar de o consumidor desejar uma solugao de
transporte simplificada, sem precisar ter a posse de um veiculo, ainda ha uma
compreensao por parte do cliente com relagao a falta de flexibilidade do servicgo, frente
a outros aspectos que sao considerados mais relevantes. Isto indica que para
movimentacdes rotineiras, que demandam de flexibilidade, esta forma de mobilidade
ainda ndo se torna a solugdo padrao. Para isso, segue-se utilizando servigos de
transportes populares, a exemplo do coletivo, como aplicativos de mobilidade ou
transporte publico. A utilizacdo do servico € vista como a primeira alternativa em
situagcdes em que ha possibilidade de se programar previamente.

Apesar da compreensao do consumidor com relagao a flexibilidade do servigo,

a maior preocupacao do dele esta na confiabilidade do servigo. Espera-se que, como
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consumidor, o veiculo contratado se encontre em condicbes de atender a sua
expectativa, o que inclui um sistema estavel, seguro e veiculos com a manutengéo em
dia e com carga suficiente para concluir a corrida. Por outro lado, se pode atribuir esta
preocupacao por parte do potencial consumidor pelo fato de se tratar de uma
implementagcdo de uma nova tecnologia — de veiculos elétricos — que contém
limitagbes com as quais o consumidor ainda nao esta confortavel, em especial, a
reduzida autonomia do veiculo e tempo elevado de recarga.

Como consequéncia da inseguranga do consumidor com o servigo, fato que se
pode entender como natural durante a fase de implementacéao de um servico inovador,
€ também de grande importancia para o consumidor que esteja a sua disposigcao um
servico eficaz de atendimento das expectativas. Isto da tranquilidade ao consumidor
ao experimentar — e descobrir as vantagens de — uma modalidade desconhecida de
servico, afinal, estara amparado se houver algum incidente durante a utilizacdo do
mesmo.

Por fim, € de grande importancia para o consumidor que o servigo tenha uma boa
acessibilidade e disponibilidade. Nao €& esperado que o servico esteja disponivel
durante as 24 horas do dia, mas que seja relativamente facil encontrar, reservar e
chegar até um veiculo quando for necessario. Isto representa um real desafio para os
operadores do servigo de mobilidade urbana. Assim, os fatores essenciais para ter um
servico de qualidade, € necessario apresentar pontos principais, tais como: (i) os
veiculos devem estar estrategicamente distribuidos de forma préxima aos
consumidores. Neste sentido, o (ii) desafio € que as vagas reservadas para o
estacionamento destes veiculos devem ser equipadas com sistemas de
carregamento, preferencialmente por sistemas de carregamento rapido. Por fim, (iii)
para 0s casos em que nao ha um veiculo disponivel em uma distancia em que o
consumidor possa acessar de forma rapida, € importante que haja integragdo com um
meio de transporte intermediario para levar o consumidor ao veiculo ap6s a sua

reserva.

5 CONSIDERAGOES FINAIS

Diversos projetos de mobilidade como servico estdo em fase de
desenvolvimento ou implementagéo. Dentre estes, muitos ja consideram a utilizagéao

de veiculos elétricos por conta de oferecer um produto inovador como uma forma de
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gerar atratividade para o servigo e também motivados por caracteristicas operacionais
intrinsecas desta tecnologia como a maior durabilidade dos veiculos e baixo custo de
manutencao.

A principal contribuigdo do trabalho desenvolvido € o mapeamento da jornada
do cliente durante toda a utilizagdo do servigo e determinagdo dos pontos que tem
maior impacto para a qualidade percebida pelo consumidor final. A analise do produto
ou servico sob a perspectiva do consumidor tem grande importancia para o
desenvolvimento eficaz do servigo e modelo de negdcio.

Este trabalho fornece ao operador do servigo informagdes que Ilhe permitem
oferecer um servigo otimizando que pode gerar um reconhecimento do consumidor no
atendimento de uma necessidade. Mesmo diante de beneficios, os futuros
prestadores para este tipo de servico, tem uma longa jornada para viabilizar a
implementacdo deste sistema. Esta implementacdo envolve isengdes fiscais e
beneficios concedidos pelos 6rgaos regulamentadores e fiscais. Algumas iniciativas
ja séo vigentes em diversas regides que incentivam o operador do servigo como a
isencao de tributos para veiculos que ndo emitem poluentes. Os proprietarios de
veiculos elétricos no estado de Sao Paulo, por exemplo, sdo isentos da cobranca
anual do imposto sobre a propriedade de veiculos automotores (IPVA). Existem
paises com iniciativas ainda mais agressivas de incentivo a migragao aos veiculos
livres de emissao de poluentes. Em diversos estados também existem iniciativas que
afetam positivamente o utilizador do servigco, como a possibilidade de utilizar vias
expressas que nao sao acessiveis a veiculos normais e a isengao de rodizio de
veiculos em regides centrais de Sao Paulo e vagas de estacionamento exclusivas. A
manutencdo e expansdo de tais iniciativas é essencial para possibilitar o
desenvolvimento de servigos cada vez mais atrativos para os consumidores e, em
contrapartida, contribuir com a solugdo de um grande problema nas maiores
metropoles do pais: a elevada taxa de emissao de poluentes por veiculos comerciais

e de passeio.
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