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APRESENTAGAO

Programas de computador passaram a executar etapas na linha de produgéo e a
possibilitar a criacdo de novos servigos a partir da Internet, descortinando um mar de
possibilidades de negdcios e de trabalho. Apesar do deslumbrante panorama, as
estruturas que influenciam as marés da economia estdo submersas. Para o
empreendedor que planeja colocar seu barco no mar, o gestor de politicas publicas
que pretende incentivar ou controlar o mercado ou o pesquisador interessado nos
impactos da Internet na economia e na sociedade, é preciso compreender esse

panorama, revelar suas estruturas e observar suas dindmicas.

A perspectiva de pesquisa em torno da empresa Uber Technologies, Inc. enquanto
objeto de estudo, partiu da concepgdo de que esse seria um exemplo de negdcio
operado sob modelo da economia compartilhada ou colaborativa, descentralizando o
acesso a ferramenta de produgdo e gerando renda. A empresa ganhou evidéncia
agregando inteligéncia de dados a mobilidade urbana. No entanto, em meio aos
conflitos com taxistas e governos, a empresa apontou indicios de carater contra
hegeménico, expondo o mau funcionamento das engrenagens do modelo institucional
(seja das empresas de taxi, seja do Estado) ao mesmo tempo servindo de meio para
gerar renda de maneira autbnoma e flexivel, e oferecendo ao consumidor maior

qualidade e menor prego, com menos burocracia.

Qual é a magica? Se é que existe. Que contra hegemonia seria essa? Onde esta
baseado o lucro da empresa e qual légica de mercado a empresa persegue? O que 0
Uber nos diz sobre a sociedade e o mercado conectados através da Internet e sobre
maneiras de fazer dinheiro? Algo diferente do modelo operado pelas industrias que
revolucionaram o século XIX? Se é diferente, trata-se uma mudanga no paradigma

econdmico ou uma nova revolugao tecnoldgica?

O presente trabalho de dissertagdo n&o pretendeu reduzir o caso da empresa a partir
da leitura transversal sobre temas e abordagens, ou territorialmente dizer que o que
acontece no Rio de Janeiro pode ser estendido para outras cidades. Mas buscou
identificar o que acontece no encontro entre um modelo de negdcios de uma empresa
internacionalmente atuante com as caracteristicas histoéricas, sociais e culturais locais.
Ou seja, caracteristicas de uma narrativa sécio técnica que vem sendo utilizada e
experimentada, especificamente envolvendo o mecanismo tecnoldégico de gestao da

informacgao e a ideia da economia compartilhada.



1. INTRODUGAO

“A tecnologia ndo é nem boa, nem ruim e também néo é neutra’.
Kranzbern (1985:50)

Quem programa o programador? Em uma sociedade onde o uso da Internet esta cada
vez mais dissipado em diversos campos da vida cotidiana, disputando espago com
instituicdes e antigos modelos de produgao, € urgente questionar como estdo sendo

operados 0s programas e para onde segue a civilizagdo conectada.

A tecnologia da informagao trouxe oportunidades de criagdo de novos modelos de
negoécios baseados na inteligéncia dos dados. Entre eles, aqueles que provocam
mudang¢as na maneira de produzir e consumir, como os operados sob a légica da
economia compartilhada. A empresa Uber Technologies, Inc, com base na Califérnia
(E.U.A.) e operando em mais de 500 cidades em todo o mundo, responde a transigéo
socio técnica da industria de produtos para o sistema de servigos, da economia de
escala para a economia sob demanda, do trabalho como carreira para o trabalho
freelanceer, passando pela ideia de usuario produtor-consumidor. Tais transi¢des nao
sao tao lentas como no passado, ocorreram nos ultimos 10 anos, sem antes balangar

as estruturas vigentes.

No Rio de Janeiro, como em diversas cidades do mundo, o servigo de transporte
particular de pessoas € realizado principalmente por taxistas, sob concessao de
licenca do Estado, embora seja privado. Quando inaugurou seus servigos, a Uber
langou a possibilidade de que qualquer pessoa habilitada a dirigir pudesse gerar renda
como motorista, sem pagar qualquer imposto além dos relacionados a um carro
particular. Para os passageiros, ofereceu mobilidade a um pregco mais barato que o
taxi e motoristas que seguiam o padrdo Uber de qualidade. A empresa caberia
gerenciar as informagbes de motorista e passageiro, promover o pagamento e

avaliagédo do servigo a um custo de 20% sobre o valor da viagem.

No entanto, a empresa nao passou despercebida. Ha um conflito explicito na midia e
nas ruas de diversas cidades do mundo envolvendo a legitimidade de venda do
servigo de transporte de pessoas através do aplicativo Uber. O modelo de negdcios da
empresa nao se adequa a legislagao, tanto brasileira quanto de todos os paises onde
iniciou operagao. Assim, segue operando de modo ilegal ou irregular. Na auséncia de
regulacdo, a empresa opera de modo “a-regular’. Afirma ser uma empresa de

tecnologia e nao de transporte. Produz inteligéncia de dados e entrega um aplicativo.

De um lado, especialistas discutem seu diferencial competitivo e apontam para o
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poder por tras do algoritmo’ e sua capacidade de prever a demanda a partir da coleta
e gestao de informagdes sobre usuarios e sobre a cidade. De outro, especialistas em
negoécios apontam para o crescimento de uma nova classe de trabalhadores —
autébnomos e flexiveis, movidos pelo sistema colaborativo de trabalho, onde se assiste

a crescente precarizagao do trabalho em busca de lucro e seguranga econémica.

Dois anos apés sua inauguragao na cidade do Rio de Janeiro, entre conversas com
motoristas e passageiros, o resultado do trabalho de pesquisa sobre a empresa Uber,
apontou elementos imprescindiveis ao debate sobre o futuro da comunidade de
humanos tecnolégicos. Durante o trabalho foi preciso esforgo de decodificagdo da
linguagem do empreendedorismo e da inovagido, da autonomia e da flexibilidade,
compreendendo os processos e a importancia das pessoas. Foi preciso trazer a tona
as evidéncias fisicas do servigo oferecido pela empresa em termos de trabalho e de
emprego, de riscos e de investimentos, compreendendo o complexo contexto de

globalizagdo da economia e de mudangas no papel do Estado.

O estudo de caso se baseou em pesquisa qualitativa, orientada sobre os principios da
Grounded Theory (STRAUSS & CORBIN, 1990). Para compreender o contexto onde
emerge a Uber foi realizada uma revisdo de literatura a partir de trés premissas de
pesquisa: (1) novo paradigma tecnolégico baseado em sistemas de comunicagao e
processamento de dados/informagdo em redes de computadores em tempo real; e (2)
operacionalizagdo de negdcios virtuais em espaco fisico- territorial; (3) impactos nas
dindmicas econdmicas e sociais locais. Em um segundo momento foi realizada
pesquisa documental em literatura académica e em literatura cinza, contendo artigos
escritos por especialistas em negocios em tecnologia, ndao académicos, mas
proeminentes nos assuntos relacionados. Em um terceiro momento foram conduzidas
entrevistas com motoristas e passageiros de Uber, taxistas e passageiros de taxi
contrarios ao aplicativo. Os dados coletados na pesquisa documental e nas entrevistas
foram organizados a partir dos elementos presentes na teoria sobre marketing de
servigos e o conteudo foi analisado a partir da perspectiva multi nivel (GEELS, 2005),
considerando a presencga de transi¢cdes socio técnicas, com base nos referenciais
tedricos sobre a sociedade em rede, a economia do compartilhamento e o mercado de

trabalho na economia digital.

A pergunta que orienta a pesquisa se refere ao langamento de um negdcio cuja

operagao tem gerado conflitos com a concorréncia em torno da auséncia de abrigo

' Sistema de uma sucessdo de calculos numéricos, operagao ou processo de calculo. Trata-se
de instrugdes bem definidas que devem ser executadas mecénica ou eletronicamente em um intervalo de
tempo finito e com uma quantidade de esforgo finita.
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regulatério e que reforga praticas de trabalho sem qualquer ancoragem em termos de

carreira e segurancga social.

Em torno do negécio da Uber, pergunta-se: como as redes podem reconfigurar as
praticas produtivas? Quanto aos conflitos, o que acontece quando os negdcios virtuais
aterrissam na realidade espacgo-territorial? E em relagdo a regulagdo, quando
precisam se institucionalizar? E finalmente, o que caracteriza o trabalho na economia
digital? Sao perguntas amplas para as quais ndo se busca uma resposta, mas

elementos para o debate. Para tanto, foram definidos os objetivos da pesquisa.
1.1. Objetivo geral

Compreender como opera uma empresa de sucesso sob a légica da economia

compartilhada.
Objetivos especificos:
a) identificar os elementos definidores da légica da economia compartilhada;

b) analisar a relagdo da economia compartilhada com o modelo de negdcios da

empresa Uber Technologies, Inc.;

c) compreender o impacto do modelo de negdcio da Uber segundo percepgao do
publico de relacionamento da empresa na cidade do Rio de Janeiro — motoristas de

Uber e Taxis e passageiros Uber.
1.2. Relevéancia
a) Relevancia pratica

A economia compartilhada se refere a retornar bens tangiveis e intangiveis ao
mercado através do acesso e nao da propriedade, fazendo uso, para isso, do trabalho
do préprio usuario. Seu impacto vai desde a redugdo das emissdes de poluentes do
processo industrial baseado na oferta a redugcédo do consumo e desperdicio; passa
pela perspectiva de “economia moral de Bauman (2001) a de comunidade
colaborativa; e atinge em cheio a necessidade de redugédo de custos e geragao de

renda em um contexto de crises econdmicas.

A Uber prolifera o discurso de solugdo em sustentabilidade ambiental para as cidades
ao reduzir o numero de carros nas ruas, oferecendo um servigo de qualidade a pregos
reduzidos para o cliente, e gerando renda para motoristas autbnomos sem
burocracias. No entanto, além do aplicativo que conecta motoristas a passageiros, a
empresa esta investindo em carros auto dirigiveis, ou seja, removendo do processo de

produgao do servigo uma parte relevante: o motorista.
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A empresa tem sido vista como um novo modelo de negécio que traz, por um lado,
caracteristicas de inovacgao de ruptura e por outro, praticas subversivas enquanto nao
estiverem regulamentadas por lei. A Uber, além dos servigos no setor de transportes,
tem inspirado outros setores. O cientista da computagcdo Marc Andreeseen (2011)
acredita que as industrias podem ser desmontadas por tecnologias web, sendo a

uberizagdo de tudo o maior medo de executivos corporativos.

Com uma proposta de inovagdo no campo da tecnologia voltada para servigos, no
caso, de mobilidade urbana, a Uber e os governos expdem as circunstancias e os

limites pelas quais esbarra o desenvolvimento tecnoldégico.
b) Relevancia teérica

A Uber é citada por consultores, jornalistas e pesquisadores (AVITAL et al, 2014;
AVALOS et al 2015; BELK, 2014; COHEN & KIETZMANN, 2014; SCHOR, 2014; WITT
et al, 2015; WOSSKOW, 2014) como um exemplo de negdcio implementado sobre a
I6gica da economia compartilhada. O modelo se refere ao fato de a empresa nao ser
dona de nenhum carro e ndo empregar nenhum motorista, mas comandar uma grande

fatia do mercado de transporte de passageiros e receber milhdes em investimentos.

A Uber ameacga desestabilizar industrias estabelecidas e em especial as industrias
com elevadas despesas reguladoras ou barreiras a entrada, cada vez mais
preocupadas que estes novos operadores nao vinculados pelas mesmas estruturas
reguladoras sejam, portanto, capazes de competir em condigbes desiguais (WITT et
al.,, 2015:2). A industria de taxi € um dos mercados mais fortemente regulados da
maioria dos paises desenvolvidos (OCDE, 2007 apud WITT et al., 2015) e a “Uber e
outras empresas da sharing economy estdo provocando uma ‘luta existencial’ sobre
sua legitimidade e regulamentagao” (WITT et al., 2015).

No entanto, “uma vez que o génio esteja fora da lampada, é dificil colocar de volta™

(DURANTON, 2004). Nao se trata de devolver a lampada o génio pela sua subversao
(no caso, a-regulagado), mas de lidar com as consequéncias subversivas. Segundo
Porter (2001:64), “chegou a hora de ter uma visao mais clara da Internet” e “mudar de
retdrica” a respeito das empresas baseadas na Internet. A Internet, segundo o autor, é
uma tecnologia com um poderoso conjunto de ferramentas que podem ser usadas, de
forma sensata ou ndo, em quase todas as industrias e como parte de qualquer

estratégia.

Segundo Castells (2000), no contexto da sociedade em rede (conectada pela Internet),

0s sociblogos sdo desafiados a enfrentar a visdo mecanicista de instituicbes e

2 Tradugao livre do inglés: “Once the genie is out of the bottle, it's hard to put it back”.
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organizagdes e investir em novos métodos de pesquisas sociolégicas que deem conta
desse novo campos. Neste sentido, este trabalho de dissertacao reflete temas caros a
disciplinas como sociologia da tecnologia e sociologia da inovagao, envolve debates
em torno da ética individual e da moral social, estendendo a questdes quanto a
regulacdo das atividades econOmicas baseadas na livre concorréncia e iniciativa,
especificamente sobre servigos tecnoldgicos e de Internet. E de importancia para as
ciéncias sociais aplicadas a administragdo da produgao, estratégia de marketing e
planos de negodcios e vai de encontro a necessidade de, em especial, na literatura
cientifica brasileira, desenvolver-se teoria sobre a administragdo da produgdo em
empresas de base tecnologica. Na engenharia de produgdo, cuja atuagao
interdisciplinar incide sobre projetos e decisbes, o desenho e o0s resultados
operacionais de modelos como a Uber interessam a adaptagdo de empreendimentos
tradicionais as tecnologias da informagao, como também pelos conflitos de projeto

durante a implementagao no contexto real e pela organizacéo do trabalho.
1.3. Estrutura do trabalho

O conteudo apresentado a partir dos proximos capitulos se refere aos métodos,
referenciais e resultados da pesquisa. O capitulo 2 expde a metodologia utilizada no
estudo de caso e a construgdo dos modelos tedricos de analise. O capitulo 3
apresenta o resultado da revisdo de literatura que apoiou a construgédo do referencial
tedrico utilizado na analise do caso. O capitulo 4 apresenta o resultado da pesquisa
documental sobre a empresa Uber Technologies organizado a partir dos elementos do
composto de marketing expandido para os servigos. O capitulo 5 apresenta os
resultados das entrevistas realizadas com o publico de relacionamento da empresa no
Rio de Janeiro. O Capitulo 6 apresenta a analise do caso, baseada no referencial
tedrico, nos resultados da pesquisa documental e do estudo de caso. O capitulo 7
responde aos objetivos da pesquisa, apresenta as conclusdes, as limitagbes e as
consideragbes finais do trabalho. Em seguida estdo listadas as referéncias

bibliograficas, seguidas pelos apéndices que apoiam os resultados da pesquisa.

® Castells discorda da terminologia “sociedade de informagédo” ou “sociedade do conhecimento”; estes
elementos sempre o foram, em todas as sociedades, historicamente conhecidos. O que é novo, segundo
ele, é o fato de serem de base microeletrbnica, através de redes tecnolégicas que fornecem novas
capacidades a uma velha forma de organizagéo social: as redes.(a velha forma é a institucionalizacdo).
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2. METODOLOGIA

Este capitulo apresenta o percurso metodoldgico de elaboracédo desta dissertacéo de
mestrado. Descreve a classificagdo da pesquisa (, o método de trabalho e as etapas
de revisao de literatura, elaboragdo do modelo tedrico, planejamento do estudo de

caso, estrutura de analise dos dados e limitagdes do método.
2.1. Classificagao da pesquisa

A pesquisa foi classificada como de natureza exploratéria (BOOTH; COLOMB;
WILLIANS, 2008), utilizando como metodologia o estudo de caso com a abordagem
qualitativa. Como pesquisa exploratéria, investiga a relagdo entre o modelo de
operagao de uma empresa e a percepgao de seus usuarios. Enquanto estudo de caso,
a pesquisa tem como propésito analisar intensivamente uma dada unidade social, no

caso, os usuarios dos servigos da referida empresa.
De acordo com Patton (1990:99), o estudo de caso é

“‘Uma investigagao empirica em que é analisado um fenédmeno atual
dentro de seu contexto real, especialmente quando os limites entre o
fendmeno e o contexto ndo estdo claramente evidentes. [Trata-se do]
desejo de avaliar resultados de um fendmeno individualizado; ou
casos incomuns que podem gerar informagdes particularmente uteis”.

A técnica € utilizada em pesquisas norteadas por perguntas do tipo “como” e “por que”
onde o pesquisador tem pouco controle sobre os eventos” (YIN, 2010). No estudo de
caso, o pesquisador ndo manipula os sujeitos e ndo exerce controle algum sobre eles.
O interesse é muito mais no processo do que nos resultados; no contexto do que em

variaveis; e na descoberta do que na confirmagdo (MERRIAM, 1998).

Os procedimentos adotados na condugédo do estudo de caso sao qualitativos, pois
assumem a existéncia de elementos subjetivos presentes na coleta de dados junto ao
objeto de estudo, e apresentam abordagem racional e intuitiva sobre dados que nao
podem ser quantificaveis quando da "interpretagao dos fenbmenos" e da "atribuicdo de
significados" (SILVA; MENEZES, 2005) visando assim o melhor entendimento do

fendbmeno sob estudo.
2.2. Método de trabalho

De modo a atender os objetivos e buscar solugdes para o problema proposto na
pergunta de pesquisa, o processo de pesquisa envolveu as etapas indicadas abaixo,

na Figura 1.



Definicao de area Revisao de Elaboracao de

de investigagao literatura modelo tedrico

Conclusoes e Anadlise de Planejamento e
limitagoes da conteudo dos execucao de

pesquisa dados estudo de caso

Figura 1 - Método de trabalho

Apos estudo preliminar do tema, definicdo da area de investigagdo e delimitagdo do
problema de pesquisa, procedeu-se uma revisdo na literatura com a finalidade de
compreender o objeto e as discussdes que o circundam na literatura, além de
identificar as ferramentas técnicas adequadas para consecugdo dos objetivos da
pesquisa. A partir do material selecionado e processado, elaborou-se um modelo
tedrico de analise, no intuito de subsidiar o planejamento e, posteriormente, a
execucao do estudo de caso. Dessa forma, os dados e as informacdes levantados
guando da execucgéao do estudo de caso foram devidamente analisados para que fosse

possivel vislumbrar conclusdes e limitagdes da pesquisa.
2.2.1. Revisao de literatura

A revisdo de literatura buscou identificar, em relagdo ao tema de pesquisa, os
elementos definidores da légica da economia compartilhada; e quanto ao objeto —
Uber, sobre o que diz a comunidade cientifica. Foram acessados acervos de livros,
artigos cientificos, artigos de jornais e revistas, e sites. Os artigos cientificos foram

majoritariamente acessados a partir do portal de periédicos da CAPES*.

A busca no referido mecanismo centrou-se nas publicagdes relativas aos tépicos
“sharing economy” (literatura internacional) e “economia compartilhada” (literatura
nacional). Dos 2.830 resultados brutos imediatos, foram selecionadas 854 (oitocentas
e cinquenta e quatro) referéncias pelo critério de “revisao por pares” e “topico presente
nas palavras-chaves”. A partir deste universo, realizou-se leitura e analise de titulos e

resumos, que resultou na selegao de 22 (vinte e duas) referéncias.

A busca pelo topico “Uber Technologies”, retornou 31 (trinta e uma) referéncias na

colegao principal da IS/ - Web of Science em setembro de 2015 e 59 (cinquenta e

* Foram acessadas as bases indexadoras Web of Science, Taylor & Francis, Scopus, Jstor, Emerald,
Scielo, assim como as editoras Oxford University e Springer.
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nove) na mesma base em setembro de 2016.

Adicionalmente, foram consultados o Google Académico e a livraria Amazon,
utilizando como critério a relevancia da fonte de dados apresentados e distinguindo-os
em literatura académica para referencial teérico e a literatura cinza para o estudo de

caso. A consulta nestas duas ultimas bases nao foi sistematica.
2.2.2. Elaboragao de modelo teérico

Na pesquisa qualitativa os dados por si s6 ndo podem ser considerados como
geradores de conceitos e explicagdes, mas o contexto deve ser considerado. Segundo
Thiollent (1987:17) “sempre intervém uma problematica”. No sentido de construir um
modelo tedrico de analise do caso, a pesquisa utilizou o método da Grounded Theory
— GT (STRAUSS & CORBIN, 1990) ou teoria fundamentada. O principio do método
GT é o de que os mecanismos analiticos de elaboragdo de significados (teorias)
evoluem durante o processo de pesquisa qualitativa. Ou seja, a pesquisa nao parte de
hipéteses preconcebidas e os dados n&do sdo apenas coletados, mas produzidos
(TAROZZI, 2011).

O método da GT é recomendado para cenarios de pesquisa com ampla complexidade,

onde existe a necessidade de observar a realidade em sua globalidade,

“(...) sem reduzi-la imediatamente a poucas variaveis controlaveis ou
a uma pergunta de pesquisa excessivamente pontual. (...) O pano de
fundo de ideias sobre o qual se distribuem os problemas de pesquisa.
Esses sdo modos de organizar o conhecimento numa certa area e,
enquanto tais, sdo pontos de partidas da pesquisa e ndo pontos de
chegada, que prendem a realidade social dentro de caixas fechadas,
liberando o pesquisador qualitativo da sindrome do contéiner"
(PIASERE, 2005 apud TAROZZI, 2011:64).

No exercicio da Grounded Theory, como em outros métodos de pesquisa qualitativa
pode-se utilizar qualquer tipo de informagdo, vinda de qualquer fonte (entrevistas,
observagao, materiais escritos e relagdes envolvendo todas estas fontes). Os dados
que provém do campo (realidade) sdo operados ao longo do tempo, quando estdo
submetidos a coleta seletiva, a categorizagao e a saturagcédo tedrica até que seja

construida uma teoria substantiva e ndo formal.

A analise é a interagdo entre os pesquisadores e os dados. O método da GT
compreende ser essencial a criatividade dos pesquisadores (STRAUSS & CORBIN,
1990), assim como na pesquisa qualitativa, “se baseia em pensamento critico e

criativo — tanto na ciéncia como na arte da analise” (PATTON, 1990:434).



O modelo tedrico aplicado sobre o estudo de caso utilizou referenciais de conteudo e
de forma, articulados a partir do método da GT. Enquanto referencial de conteudo
buscou na literatura artigos e livros sobre o tema da economia compartilhada e
especificamente sobre a empresa Uber; E enquanto forma, utilizou o composto de
marketing expandido para os servigos. Tais referenciais foram escolhidos uma vez que
o objeto de estudo utiliza a légica de compartiihamento de recursos (no caso, carros
particulares e dados pessoais). A Uber é citada por pesquisadores (AVITAL et al,
2014; AVALOS et al 2015; BELK, 2014; COHEN & KIETZMANN, 2014; SCHOR, 2014;
WITT et al, 2015; WOSSKOW, 2014) como um exemplo de negdcio implementado
sobre a légica da economia compartilhada. Enquanto forma, compreende-se que os
servicos entregam ao cliente uma experiéncia e, portanto, ndo geram posse, como
ocorre no comércio de produtos. No caso, a Uber opera um negdcio voltado ao setor

de servigos em tecnologia de dados associados a mobilidade urbana.
Quanto ao referencial de conteudo, identificou-se:

e Estruturas de mudancas econémicas e sociais na sociedade em rede

e Condicdes técnicas e sdcio técnicas referentes as redes

e Caracteristicas do setor de servicos

e Diferengas entre os padrbes de producdo e consumo na economia
compartilhada

e Ambiente financeiro (investimentos) na economia digital

e Motivagdes culturais para o compartilhamento de bens e servigos

e O papel do territério na economia digital

e Modelos de negdcios que utilizam a légica do compartilhamento

e Organizagao do trabalho na economia digital e do compartilhamento.

Quanto ao modelo de negécios, considerou-se sete variaveis do marketing estendido

para o setor de servigos:

(1) Produto — No caso, o produto € um servico identificado em trés niveis: o essencial
(desejo/necessidade do cliente), o percebido (como equipamento de apoio, tempo de
espera, duragdo do servigo, nivel de qualidade, estratégia de marca) e o ampliado
(além do percebido pelo consumidor ou divulgado pela empresa, como créditos ou

garantias).

(2) Prego - percepgbes de valor dos compradores, que representam um balango entre
os beneficios percebidos do servico a ser comprado e o sacrificio percebido em

termos de custos a serem pagos.
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(3) Praca - decisbes sobre onde, quando e como; contato da empresa com o cliente;

distribuicao.

(4) Promogao — Comunicagao de informagdes sobre produtos e servigos da empresa.

Mensagens corporativas, posicionamento, imagens e a identidade.

(5) Pessoas - todos os agentes humanos que participam da execugéo dos servigos

fornecem indicadores aos clientes.

(6) Processos — operagdes ou uma série de agdes normalmente envolvendo multiplos

passos que muitas vezes precisam acontecer em uma sequéncia definida

(7) Evidéncias fisicas - qualquer componente tangivel que facilite o desempenho ou a
comunicagao do servigo (ambiente onde o servigo é executado ou como a empresa

interage com o cliente).

Zeithaml et al. (2003) justificam a introdugédo de outras trés variaveis ao composto de
marketing tradicional (formado pelas primeiras quatro) argumentando que os servigos
sdao mais complexos do que os bens tangiveis. Por ndo poderem ser produzidos em
série, € muito mais dificil obter economias de escala na prestacao de servigos. Além
disso, os aspectos humanos relacionados com a produgéo e o atendimento estdo

voltados as subjetividades.

Buscando organizar os resultados da aplicagdo dos modelos teéricos compreendidos
no processo da GT, foi utilizada a perspectiva multi nivel — MLP, um modelo de apoio

a visao sistémica do Uber no contexto da economia compartilhada.

O método tem como finalidade compreender processos de transigdo soécio técnica

sobre inovagdes em sistemas e os niveis sao:

(1) panorama - estruturas de mudanca lenta, profundamente envolvida na construgéo
da sociedade, incluindo a cultura, os valores sociais e o paradigma econdmico

prevalecente;

(2) regime - sistemas soécio técnicos que servem as necessidades da sociedade,
incluindo o consumo e a produgdo (de bens e servigos, por exemplo), as

comunicagdes (digitais, por exemplo) e os sistemas (de mobilidade, por exemplo);

(3) nicho - perspectiva espacial onde cada inovagédo emerge e se desenvolve. Esta

subdividido em nicho global e nicho de projeto.

Os nichos sao considerados a base para o potencial de transformagéo das estruturas
prevalecentes do regime e do panorama, no caso, as instituigdes. Para fins desta

pesquisa, no nicho de projeto foi explorado o caso da empresa Uber no Rio de Janeiro
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e especificamente as condigbes de operagédo baseadas no trabalho do motorista e na
usabilidade do passageiro. A partir da abordagem da analise ergondmica do trabalho
foram construidos os roteiros de entrevistas que embasaram a compreensido das

condicdes de trabalho e de uso.

A leitura sobre o funcionamento da empresa do ponto de vista da atividade de trabalho
€ uma forma de permitir uma melhor articulagcdo entre o social e o econdmico,
possibilitando a visdo de interdependéncia dos critérios de eficacia produtiva e de
saude do trabalhador, no &mbito da ergonomia, buscando escolhas em prol da
transformagédo de situagdes inadequadas ou pouco produtivas. Utilizar a analise
ergondmica do trabalho na pesquisa sobre a empresa Uber tem como objetivo trazer a
tona as informagdes sobre o trabalho prescrito, ou a gestao virtual da empresa, e o
trabalho real, operado pelos motoristas, consumido pelos passageiros. Destacando o
contraste entre o prescrito e o real sob o panorama das condigdes sdcio técnicas e do
regime da economia compartilhada e de mobilidade orientou a discussdo sobre a
sociedade em rede, novos movimentos econdmicos emergentes e a cultura de

trabalho em torno do uso da Internet.

Assim, a partir dos resultados da revisao de literatura foi organizado o conteudo sécio
técnico de panorama, regime e nicho; a partir da pesquisa documental foram
elencadas as tarefas prescritas de trabalho; e a partir das entrevistas com motoristas

de Uber foram levantadas informacdes sobre a atividade de trabalho real.

A Tabela 1 abaixo apresenta as categorias de analise definidas para os niveis multi

nivel.

Tabela 1 - Modelo de campos de analise multi nivel para negdcios virtuais

Panorama

Regime e nicho
global

Nicho de projeto

Analise e teoria

¢ Rede, nova

e Fundacao, projeto
e Ambiente externo:

¢ Perfil de clientes

¢ Proposta de valor:

economia e Clientes-usuarios, : mmlvac(j;ao percepgéo de
Organizagdes fornecedores, ercado usuarios
concorréncia)
« Gest3o virtual e Pouso tético « RECUTSOS e Virtual e territorial:
~ (Produto, prego, vinculos com
operagao real ~ )
praga, promogao) dados reais
e Economia digital e | e Rompendo Confii ° Mod’el_o d.e ~
Economia (inovagéo) * Ron |Itos~ ?’et_gomos. tag?les_
. . ¢ Regulagéo aticas, estratégia
compartilhada e Justica falada x percebida
e Mercado e Receita e e Percepcéao de

financeiro

e Capital virtual

investimentos

Risco




e Trabalho e
virtualidade

¢ Perfil dos motoristas,
projeto e realidade
de condigdes

¢ Relacionamento

¢ Riscos

social

e Categoria e Perfil
dos trabalhadores

¢ Processo de
trabalho (atividades
e tempo)

¢ Riscos e seguranga

e Modelo de
operagao
(condicdes de
trabalho)

Fonte: Elaboragéo da autora (2016)

A Tabela 2 abaixo apresenta a categorizagdo observando as condigdes sécio técnicas

associadas ao modelo de negdcios (prescrito) e a percepgdo do publico (trabalho

real).

Tabela 2 - Modelo de analise de negdcios virtuais

Condigoes sécio
técnicas

Atividade de Trabalho
Prescrita

Atividade de Trabalho Real

e Situagao econémica
e Legislagao local

e Cultura

e Ambiente

¢ Politicas de relacionamento
com a concorréncia

e Situagao financeira

e Perfil profissional

¢ Processo seletivo
e Fiscalizagéo e controle de
cadastro

e Caracteristicas pessoais

e Tecnologia acessivel

e Manual de tarefas

e Usabilidade da plataforma

¢ Proposta de valor do
produto/servigo

¢ Proposta de valor da
operagao

e Percepgéao sobre o servigo

e Sistema de coleta e
tratamento de dados

e Comunicagao

e Agles taticas de
marketing

e Método de avaliagao
controle

e ¢ Planejamento do trabalho
¢ Orientagdo de seguranga

¢ Organizagao do trabalho
e Resolugcao de problemas

Fonte: Elaboragao da autora com base em Guérin et al. (2001)

Reunindo os resultados foi desenhado o esquema abaixo para analise das condi¢oes

de trabalho em negdci

os virtuais:
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MULTI-NIVEL ERGONOMIA
PANORAMA Condigoes sécio Trabaiho
técnicas e Legesiagao
socloecondmicas Cultura
Ambiente
Politicas
REGIME Selecao
Manuais de
Atividade de Trabalho operagao e
Prescrita seguranga
NICHOS Fiscalzacso
GLOBAL Canals de
| | comunicacio
Renda
l Perl
NICHO DE ,  Atividade de Trabalho Real | 2°°° ;‘f;f'ﬂ g
PROJETO o T e
v senvio
Uso da
plataforma

Figura 2 - Esquema de analise multi nivel associada a analise ergonémica do trabalho
Fonte: Elaborado pela autora com base em Martin (2016) e Guérin et al. (2001)

2.2.3. Planejamento e execug¢ao do estudo de caso
2.2.3.1. Universo, populagao e recorte

O universo de dados colhidos nas fontes documentais sobre a Uber se restringiu as
fontes de informagéo na lingua inglesa e portuguesa (brasileiro), incluindo os sites da
empresa Uber nos Estados Unidos e no Brasil, relatérios de 6rgaos publicos CADE e o
Senado Federal; artigos publicados sobre a empresa em revistas cientificas
internacionais e a chamada literatura cinza — noticias, artigos e videos sobre a
empresa publicados em sites especializados ou em revistas e jornais - impressos e
digitais. Para o recorte da pesquisa (Rio de Janeiro) foi utilizado o jornal carioca O
Globo, veiculo de comunicagéo impresso e digital de grande circulagdo no Estado do

Rio de Janeiro.

A populagcdo compreendida no estudo de caso Uber no Rio de Janeiro para a
aplicagdo de entrevistas compreende os usuarios do servico (motoristas e
passageiros), a concorréncia (taxistas) e os funcionarios da empresa (sede e filiais).
No Brasil, em 2016, o numero de usuarios de Uber foi de 8,7 milhdes de pessoas. No
Rio de Janeiro os dados disponibilizados pela empresa incluem as cidades de Sao
Paulo e Rio de Janeiro e somam 50.000 motoristas cadastrados e 4 milhdes de
passageiros ativos (UBER NEWSROOM, 2015a). O jornal O Globo (2016) estima que
no Rio de Janeiro ha 10.000 motoristas utilizando Uber. Ja o publico concorrente,
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segundo site especializado em servigos de taxis (ADETAX, 2015), em 2016, havia

33.000 taxistas na cidade do Rio de Janeiro.

Segundo Thiollent (1987:199) a amostra € uma escolha ao acaso de individuos que
representa um modelo reduzido da populagéao total. Os critérios de escolha se referem
a representatividade que o individuo tem com respeito a cultura a que pertence e nao

a estatistica.

Na escolha do processo de amostragem foi considerado o tipo de pesquisa e
balanceado os aspectos de acessibilidade e disponibilidade dos elementos da
populagdo diante da representatividade desejada ou necessaria, assim como a
oportunidade apresentada pela ocorréncia de fatos ou eventos, a disponibilidade de

tempo, de recursos financeiros e humanos.

No caso desta pesquisa, a amostra selecionada é classificada como n&o probabilistica
pois nao é representativa, do ponto de vista estatistico, do universo da pesquisa, mas

procura aprofundar temas relevantes sobre a experiéncia do usuario.

A amostra é composta por 7 (sete) motoristas de Uber, 5 (passageiros de Uber), 3

(trés) taxistas e 1 (um) passageiro de taxi, contrario a Uber.

Foi utilizado como critério de selegdo o julgamento da pesquisadora. A selegao do
publico foi realizada por acessibilidade e tipicidade. O critério foi o de diversidade de

perfis quanto a idade, sexo, escolaridade e local de moradia.
2.2.3.2. Coleta

Para compor o modelo de negdcios da Uber e compreender a percepgao dos usuarios
no Rio de Janeiro (objeto do estudo de caso), foram utilizadas trés ferramentas: a

pesquisa documental, as entrevistas semiestruturadas e os questionarios.
a) Pesquisa documental

A pesquisa documental envolve o “exame de materiais de natureza diversa, que ainda
nao receberam um tratamento analitico, ou que podem ser reexaminados, buscando-
se novas e/ ou interpretagdes complementares” (GODOY, 1995:21). Para Bailey (1982
apud GODOQY, 1995) a pesquisa documental se mostra pertinente e vantajosa em
determinadas circunstancias, como quando o estudo se refere a pessoas as quais nao
temos acesso fisico, porque nao estdo mais vivas ou por problemas de distancia,
como o caso de gestores da Uber.

A atividade de pesquisa documental coletou noticias do Jornal O Globo e informagdes

disponiveis na internet sobre a empresa Uber.
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No jornal O Globo Foi realizado o acompanhamento sistematico das noticias
publicadas através da busca pela palavra-chave “uber’” nos anos de 2014, 2015 e
2016. As noticias foram lidas e analisadas sua pertinéncia para a pesquisa quanto a
acontecimentos relacionados direta ou indiretamente a empresa, propaganda, artigos
e entrevistas.

A pesquisa sobre Uber no Jornal O Globo reuniu 345 noticias entre janeiro de 2014 e
dezembro de 2016, sendo 147 destas consideradas na pesquisa, segundo mostra a

Tabela 3 abaixo.

Tabela 3 - Resultados quantitativos de noticias publicas em O Globo nos anos de 2014, 2015 e

2016
Ano Total de Noticias cor';lsc:g:iraa?jas
2014 24 11
2015 102 56
2016 219 80
Total 345 147

Fonte: Elaboragéo da autora (2016)

Os discursos dos gestores da empresa Uber foram obtidos no site americano e
brasileiro da empresa, em sua pagina no Facebook (2016a), em entrevistas em
jornais, revistas e programas de radio ou podcasts’, assim como em videos de
palestras proferidas e publicadas no YouTube. Sites como o Glassdoor.com® foram
utilizados para recolher relatos de ex-funcionarios da sede americana da empresa.

Foram também observadas as campanhas de publicidade.
b) Entrevistas semiestruturadas

As entrevistas qualitativas, aplicadas em carater de profundidade, ttm como objetivo
obter conteudo substantivo - descrevendo e interpretando os fendmenos, direcionando
os caminhos de investigagdo durante o processo de pesquisa (VERGARA, 1997). A
técnica oferece flexibilidade ao pesquisador ao orientar a sequéncia de perguntas e
escolher as palavras apropriadas, oferecendo maior controle sobre a situagao.

As perguntas das entrevistas representaram as questdes da pesquisa e consideraram
o nivel de informagao dos entrevistados. Sua estruturagdo utilizou temas e grupos
amplos e aleatérias, considerando o referencial tedrico sobre o tema (conteudo sobre

economia compartilhada) e sobre a forma (modelo de negécios Uber). Foi construido

°Forma de publicagcéo de arquivos de midia digital pela Internet, através de um feed RSS, que permite aos
utilizadores acompanhar a sua atualizagéo.

®Glassdoor (2016) é um site onde funcionarios e ex-funcionarios analisam anonimamente as empresas e
sua administragao.
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um roteiro semiestruturado, onde utilizou-se de um pequeno numero de questdes
abertas.

Os itens do roteiro de entrevista estao listados na Tabela 4 abaixo segundo o publico
entrevistado: motorista de Uber (MU), Passageiro de Uber (PU), Motorista de taxi (MT)

e Passageiro de taxi contrario a Uber (PT).

Tabela 4 - Roteiro de entrevista segundo publico

Item do roteiro MU | PU | MT| PT
Perfil do entrevistado

Idade, sexo, local de moradia e nivel de escolaridade X | X | x X
Histérico — Trabalho anterior, motivo de saida ou como administra ambos | x X
Veiculo — Propriedade ou aluguel, condigdes de compra X X

Meio de transporte individual anterior X
Alterativas ao taxi X X
Participagdo em Redes sociais X X
Contato Uber — Como, quando X | X | X X
Gastos semanais com transporte servigos de individual X X
Operagao

Ingresso - Local, dados, documentos, entrevistas, taxas X X
Planejamento — objetivos, vantagens e tempo de duragao X X
Renda e custos X

Compreenséo do trabalho do motorista pelo aplicativo X | X | X X
Canais de relacionamento X | X | X
Percepgao sobre o prego — garantias X | X | X X
Regiao de atuagao — preferencia, motivo, processo de deciséo da rota X | X
Relacionamento com clientes — atendimento X | X
Gerenciamento do tempo - horas diarias e semanais X

Compreenséo do trabalho do funcionario da Uber — perfil e local X | X | X X
Mercado

Motivagao — oportunidades X | X | X X
Modelo de negdcios - Atividade, Produto, Parceiros e Recursos X | X | X X
Perfil de clientes X | X | X X
Participagdo em campanhas sociais X | X | X X

Relagdo Uber e sustentabilidade - impactos ambientais e mobilidade
urbana

x
x
x
X

Relagao Uber e economia compartilhada - funcionamento e exemplos X | X | X X
Futuro - potencial e outros servigos, conhecimento sobre autodirigieis X | X | X X
Financeiro

Finangas Uber — Custos e fonte de renda X | X | X X
Motivagao de investidores X | X | X X

Percepgao dos servigos

Diferencial do servigo X | X | X X
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Qualidade do servigo ao longo do tempo X | X
Comunicagéao e transparéncia com o cliente X | X
Opinido sobre UberPOOL X | X
Pontos negativos X

Riscos

Seguranga dos dados - informagdes oferecidas e percepgao de risco X | X | X
Seguranga fisica - servigos publicos e planos privados X | X | X
Seguridade social - publica e privada X X
Regulagao

Identificagdo de Concorrentes X | X | X
Conflito com taxistas - motivo, impactos, solugdes X | X | X
Regulagéo — impostos, fiscalizagao X | X | X

As entrevistas semiestruturadas tiveram duracao de cerca de 1h, com 7 motoristas
que utilizam o aplicativo Uber, 4 taxistas, 6 passageiros Uber e 1 passageiro contrario
ao aplicativo - os nomes dos entrevistados estdo em sigilo. Por isso foram utilizadas

as iniciais de cada grupo acima descrito: Motorista Uber (MU), Motorista Taxi (MT),

Fonte: Elaboragéo da autora (2016)

Passageiro Uber (PU) e Passageiro Taxi (PT).

A tabela 5 apresenta as caracteristicas dos entrevistados segundo publico da

pesquisa, sexo, idade, cidade de residéncia e escolaridade.

Tabela 5 - Publico entrevistado

Publico Sexo Idade Local de residéncia Escolaridade (Ensino)
Motorista Uber | Masculino | Entre 51-60 anos Rio de Janeiro Fundamental incompleto
Motorista Uber | Masculino | Entre 41- 50 anos | Rio de Janeiro Médio completo
Motorista Uber | Masculino | Entre 31-40 anos Rio de Janeiro Superior completo
Motorista Uber | Masculino | Entre 21-30 anos Duque de Caxias Superior completo
Motorista Uber | Masculino | Entre 31-40 anos Rio de Janeiro Fundamental incompleto
Motorista Uber | Masculino | Entre 31-40 anos Rio de Janeiro Médio completo
Motorista Uber | Masculino | Entre 31-40 anos Rio de Janeiro Médio completo
Passageiro . . . .

Uber Masculino Entre 41-50 anos Rio de Janeiro Superior completo
E?)sesragelro Feminino | Entre 41- 50 anos | Rio de Janeiro Superior completo
E?)sesragelro Feminino | Entre 51-60 anos Duque de Caxias Fundamental Incompleto
E?)sesragelro Feminino | Entre 31-40 anos Rio de Janeiro Superior completo
E?)sesragelro Feminino | Entre 21- 30 anos | Macaé Superior completo
Taxi Feminino | Entre 31-40 anos Rio de Janeiro Superior completo
Motorista Taxi | Masculino | Entre 41- 50 anos | Belford Roxo Fundamental Incompleto
Motorista Taxi | Masculino | Entre 41- 50 anos | Rio de Janeiro Superior completo
_I?:;sagelro Feminino | Entre 31-40 anos Rio de Janeiro Superior completo

Fonte: Elaborado pela autora (2016)
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c) Questionario

O questionario foi produzido na plataforma Survey Monkey’, composto por 10
perguntas fechadas (multipla escola), sendo 3 delas com campo de resposta “outros”
ou comentarios adicionais. As perguntas do questionario se referiram aos itens

listados abaixo e a integra do questionario encontra-se em Apéndice 2.

e Categoria e vinculo empregaticio
e Motivacao

e Perfil do motorista

e Seguridade social

e Percepcgao de estresse

e Horério de trabalho

e Regulamentacéao

e Os conflitos com taxistas

Nos meses de outubro e novembro de 2016, o questionario foi distribuido aos
motoristas de Uber quando utilizados pela pesquisadora como prestadores do servigo
de transporte e foi publicado em duas paginas de Facebook de motoristas de Uber:
Uber - Motoristas RJ com 65.558 membros e Uber - Motoristas RJ (Oficial) com 2.744
membros nas datas: 13, 15, 18 e 21 de dezembro de 2016.

Os questionarios com perguntas fechadas foram respondidos por 34 motoristas de
Uber no Rio de Janeiro (ndo entrevistados anteriormente). O questionario esteve
disponivel para o acesso de qualquer motorista, ndo havendo qualquer interferéncia

da pesquisadora sobre o perfil, e por isso aleatdrio.

As caracteristicas de cada um dos respondentes do questionario estédo listadas a

seguir na Tabela 6:

Tabela 6 - Perfil de publico dos questionarios

Sexo Idade LogaIAde. Escolaridade (Ensino)
residéncia

Masculino ) ) )

Entre 31-40 anos Rio de Janeiro Médio completo
Masculino Entre 31-40 anos Rio de Janeiro Médio completo
Masculino . . . . =

Entre 51-60 anos Rio de janeiro Superior - Pés-Graduacgédo completo
Masculino Entre 20-30 anos Rio de Janeiro Médio completo
Masculino . . . =

Entre 20-30 anos Rio de Janeiro Superior — Graduagédo completo
Feminino Entre 31-40 anos Rio de Janeiro Superior — Graduagédo completo
Masculino Entre 31-40 anos Rio de Janeiro Superior — Graduagédo completo

7Survey Monkey (2016) € um site para envio e coleta de questionarios online. O limite para
desenvolvimento, publicagao e recolhimento de respostas de maneira gratuita esta restrito a apenas 10
perguntas.
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Masculino Entre 20-30 anos Niteroi Médio completo
Masculino Entre 20-30 anos Dugue de Caxias | Médio completo
Feminino Entre 41-50 anos Marica Superior — Graduagdo completo
Masculino Entre 20-30 anos Rio de Janeiro Médio completo
Masculino Entre 31-40 anos Rio de Janeiro Médio completo
Masculino i i i &
Entre 20-30 anos Rio de Janeiro Superior — Graduag&o completo
Masculino Entre 20-30 anos Rio de Janeiro Superior - Pés-Graduacgédo completo
Feminino Entre 20-30 anos Rio de Janeiro Médio completo
Masculino Entre 20-30 anos Rio de janeiro Médio completo
Feminino iteroi i &
Entre 31-40 anos Niteroi Superior — Graduag&o completo
Masculino i i i &
Entre 31-40 anos Rio de Janeiro Superior — Graduag&o completo
Masculino i i adi
Entre 20-30 anos Rio de Janeiro Médio completo
Masculino i i i &
Entre 20-30 anos Rio de Janeiro Superior — Graduagdo completo
Masculino Entre 51-60 anos Rio de Janeiro Médio completo
Masculino Entre 20-30 anos Nova Iguagu Medio completo
Masculino Entre 31-40 anos Rio de Janeiro Médio incompleto
Feminino Entre 20-30 anos Rio de Janeiro Superior - Pés-Graduagao completo
M li
ascufino Entre 20-30 anos Duque de Caxias | Médio incompleto
Masculino Entre 20-30 anos Duque de Caxias | Médio completo
Masculino Entre 20-30 anos Duque de Caxias | Médio completo
Masculino Entre 31-40 anos Niterdi Médio completo
Masculino Entre 51-60 anos Rio de Janeiro Fundamental completo
Masculino Entre 41-50 anos Rio de Janeiro Médio completo
Feminino i ' i 8
Entre 31-40 anos Rio de Janeiro Superior completo - Graduacao
Masculino Entre 20-30 anos Rio de Janeiro Superior completo - Graduacao
Masculino Entre 31-40 anos Rio de Janeiro Fundamental incompleto
Masculino Entre 31-40 anos Rio de Janeiro Médio completo

Fonte: Elaboragéo da autora (2016)

2.2.3.3. Anadlise de conteudo dos dados

Dado seu carater qualitativo, a pesquisa contempla a subjetividade, a descoberta, a
valorizagdo da visdo de mundo dos sujeitos (VERGARA, 1997:242). Os dados

coletados no estudo de caso foram tratados a partir do método de analise de

conteudo, compreendido como

“‘um procedimento de técnicas de analise das comunicagdes visando
obter, por procedimentos sistematicos e objetivos de descricdo do
conteudo das mensagens, indicadores (quantitativos ou n&o) que
permitam a inferéncia de conhecimentos relativos as condigbes de

produgao/recepgao

(variaveis

inferidas) destas

mensagens”

(BARDIN, 1977 apud VERGARA, 2012:7).

A analise de conteudo envolve a codificagdo simultdnea dos dados crus e a

construgao de categorias que capturam caracteristicas relevantes dos conteudos dos

documentos. Assim, a partir da analise de conteudo foram geradas categorias de
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acordo com o objetivo de identificar o modelo de negdcios da empresa e de

compreender a percepgao do publico.

O conteudo dos dados foi analisado a partir de categorizagdes quanto aos elementos
presentes no referencial tedrico (conteudo e forma), aplicados sobre o recorte do
estudo de caso/modelo de negdcios (noticias de jornais e documentos) e da

percepgao dos usuarios (entrevistas e questionario).

A respeito da validade da pesquisa, é suficiente para Thiollent (1987:210) que seja
obtida pela coeréncia interna do modelo, “sendo dado que todos os elementos do
corpus devem encontrar lugar no esquema”. Nesse sentido, os resultados foram
organizados com base na perspectiva multi nivel - Multi-level perspective — MLP
(GEELS, 2005).
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3. REFERENCIAL TEORICO

Neste capitulo sera apresentado o escopo tedrico que fundamenta o estudo de caso
da empresa Uber Technologies, Inc. O desenvolvimento deste escopo esteve baseado
em revisdo de literatura a partir dos topicos definidos como representativos do

contexto no qual se insere a empresa.

Livros e artigos cientificos foram consultados e serviram de insumo principal da
pesquisa secundaria, assim como textos escritos por especialistas em negdcios,
considerados no meio académico como literatura cinza, ndo foram descartados, mas

mantidos em blocos destacados ao longo do texto.

O conteudo do capitulo esta dividido em trés partes: a primeira, sobre o
desenvolvimento da economia baseada em tecnologia da informagédo; a segunda,
sobre a pratica do compartilhamento na economia; a terceira, sobre as condi¢cdes de
trabalho neste contexto emergente a partir do uso da tecnologia da informacéo. No
capitulo seguinte sera apresentado o resultado da coleta de dados documentais

especificamente sobre o objeto do estudo de caso, a empresa Uber.
3.1. Tecnologia em rede e mudang¢as nas estruturas produtivas

O panorama onde emerge a empresa Uber consiste em uma estrutura social de
mudanca lenta8, incluindo a cultura, os valores sociais e o paradigma econdmico e
tecnoldgico prevalecente. Em termos sécio técnicos, Manuel Castells, sociélogo e
idealizador do conceito da “sociedade em rede” (CASTELLS, 2003), aponta uma
transicdo de paradigmas sociais e econdbmicos a partir do uso da internet como

ferramenta de produgéao e consumo.
Segundo Castells (2005:20) a sociedade em rede se apresenta como

“(...) uma estrutura social baseada em redes operadas por
tecnologias de comunicagdo e informagdo fundamentadas na
microeletrénica e em redes digitais de computadores que geram,
processam e distribuem informagdo a partir de conhecimento
acumulado nos nés dessas redes”.

Machlup (1980), Bell (1973), Galbraithm (1977), Drucker (1959), Arrow (1973), Toffler
(1979), Tourraine (1988), Naville (1963), Masuda (1980), entre outros apontam para o
advento do pds-industrialismo e valorizagdo do conhecimento e da informagao na

estrutura do processo produtivo.

As mudangas sociais sao transformacgdes observaveis no tempo, que afetam, de modo n&o provisoério ou
efémero, a estrutura ou o funcionamento da organizagéo social de uma dada coletividade e modifica o
curso da sua histéria. As mudangas sociais podem ser causadas pela agdo de diversos fatores,
endogenos ou exégenos, dente eles o geografico, o politico, o econdmico e o cultural.
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A valorizagao do conhecimento e da informacao trouxeram para o processo produtivo
a desindustrializagdo do emprego, o que levou a

“(...) um acentuado deslocamento das forgas produtivas do ‘fazer
para o ‘saber [originando] aumento de produtividade do trabalho
causado pela apropriacéo planejada e sistematica do conhecimento
ao fazer, aperfeicoando ferramentas, processando produtos e criando
tecnologias (...)” (MALIN, 1994:10).

Castells (2003a) identifica caracteristicas no mercado apés a introdugcéo da tecnologia
da informagao: criagdo de novos conhecimentos - na ciéncia, na tecnologia e na
administragdo; a disponibilidade de profissionais de alto nivel de educagédo - auto
programaveis, capazes de usar o conhecimento novo para aumentar a produtividade;
a existéncia de empresarios - capazes e dispostos a assumir riscos e transformar
projetos empresariais inovadores em desempenho empresarial (CASTELLS, 2003a). A
criagdo de novos conhecimentos a partir da informatizagao é caracteristica da era pos-
industrial sendo acompanhada pela emergéncia do setor de servigos. As
caracteristicas dos profissionais e de investidores serdo vistas mais adiante neste
trabalho nos itens referentes a mercado de trabalho, apds elucidar a légica por tras da

chamada “nova economia” e especificamente da economia do compartilhamento.

3.1.1. Estruturas de rede

A tecnologia da informagao apresenta grande capacidade de penetragdo em diversos
segmentos da vida cotidiana, flexivel e convergente as demais tecnologias
(CASTELLS, 2005). O que pode ser explicado pela grande capacidade de, através da
Internet, a informacgao ligar-se a tudo, a todos os lugares, a partir da recombinacéao e
flexibilidade “permitindo a distribuicdo de poder de processamento em varios contextos
e aplicagdes” (CASTELLS, 2003a:12). Compreender sua légica de funcionamento

torna-se essencial na compreensido de modelos de negdcios nela baseados.

O fluxo da informacéo na Internet pode ser comparado a maneira como, na natureza,
sistemas complexos sao formados a partir de estruturas auto organizadas
direcionadas a interagdo em rede a partir de elementos basicos. Enquanto estruturas
abertas, as redes evoluem, acrescentando ou removendo nés ligados aleatoriamente,
sendo necessario apenas uma conexao entre cada um dos nds para que todos os
outros estivessem ligados (ERDOS & RENYI, 1959 apud BARABASI, 2009). O
resultado da combinagao entre nds através de dados, a partir da internet € superior a
soma desses nos revelando o efeito de rede (BARABASI, 2009).

Na sociedade humana a dindmica de relacionamento em rede também é articulada a

partir de pontos (pessoas, organizagdées ou movimentos) conectados uns aos outros
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por interesses e motivagdes, constituindo relagdes sociais. As interagdes entre os
pontos constituem significados que, enquanto grupo, irdo determinar seu potencial,
chamado pelos socidlogos de capital social (BOURDIEU, 1983, 1985; COLEMAN,
1988; PUTMAN, 1996). No interior das redes sociais sdo encontrados nés mais fortes,

ou seja, nos cujo numero de links se sobressai aos demais, chamados hubs®.

Para chegar até a Internet como vista nos dias atuais, em 1969 os cientistas
encontraram formas de, como na natureza e na sociedade, promover interagdes em
rede para transmitir informacées'® através de computadores capazes de processar e
recombinar grande volume de dados com velocidade e flexibilidade de distribuigao
nunca antes vista (CASTELLS, 2003a).

Segundo Baran (1964 apud BARABASI, 2009), a infraestrutura das redes de
computadores poderiam ter trés configuragdes diferenciadas: centralizadas,

decentralizadas ou distribuidas, conforme ilustradas na Figura 3:

RED CENTRALIZADA RED DESCENTRALIZADA RED OISTRIBUIOA

Figura 3 - Tipos de estrutura de rede
Fonte: Baran (1964)

As redes centralizada e descentralizada (primeira e segunda imagens na Figura 1)
dominavam os sistemas de comunicacdo no inicio da década de 60 e eram
vulneraveis a invasao de “nds” nocivos ao sistema. O problema foi resolvido com a
intermediagdo de uma rede de roteadores conectados entre si através de protocolos
que habilitavam os dados a serem compartilhados entre as maquinas possibilitando
seu aumento de escala. A terceira rede ilustra o sentido dos dados em rede distribuida

através destes roteadores, o que também remete ao movimento da agua entre os

¥Conector ou concentrador, aparelho para redes de informatica, sinbnimo de centro de transportes
multimodais.

108 l6gica propulsora da inovagao tecnolégica nos polos de desenvolvimento tecnolégicos americanos
remonta ao ano de 1957 quando a Unido Soviética, no contexto da guerra fria, alcancou a frente na
corrida espacial ao langar o Sputnik a 6rbita terrestre. Em resposta, o Departamento de Defesa dos
E.U.A. criou a Agéncia de Desenvolvimento de Projetos Avangados — ARPA com a missdo de mobilizar
recursos de pesquisa com o objetivo de criar uma rede de comunicagédo por computador que funcionasse
de maneira descentralizada, dificultando o estabelecimento de alvos e possiveis ataques nucleares
soviéticos.
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dedos das maos postas sob a correnteza: a 4gua se separa e se agrega'', nunca se
perde. Mas a Internet se comercializou de outra forma entre os anos 1995 e 1999, e a
rede passou a ser interconectada a partir de provedores pagos, onde era preciso ter
softwares programados para conduzir a conexdo'’. Considerada um grande pool
gigante de conteudo compartilhado, a Internet poderia ser acessada legalmente por
qualquer pessoa desde que possuisse conexao a esse provedor através de um
navegador e residisse em local onde o0 governo permitisse o acesso a maior parte de
seu conteudo (BELK, 2014).

Enquanto conteudo, os dados sao dispostos pelo usuario na rede e a maneira como
sdo lidos (ou arquitetatos) dependem de programas que formatam a informacgao.
Segundo Barabasi (2009), o “codigo (software) € o tijolo e a argamassa do
ciberespago. A arquitetura utiliza o codigo como tijolo. Enquanto a matéria-prima é
limitada, ndo o séo as possibilidades arquitetonicas” (BARABASI, 2009:154), ou seja,
a sua configuragdo algoritmica de calculo para produgdo de resultados. Uma vez
enderecada segundo o interesse do programador a performance da rede pode estar
limitada aqueles objetivos, tal como se observa em negdécios operados a partir da

Internet com fungdes de compartilhamento de recursos e lucro.

Outros modelos de infraestrutura de redes foram desenvolvidos no sentido de desviar
sistemas de controle, criando plataformas de compartilhamento P2P - peer-to-peer’

conforme ilustrado na figura 4 abaixo:

- —
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-

Figura 4 - Sistema P2P sem uma infraestrutura central
Fonte: Adaptado de Computer n screen.svg

Neste sistema, cada um dos pontos ou nds da rede funciona tanto como cliente
quanto como servidor, permitindo compartilhamentos de servicos e dados sem a

necessidade de um servidor central. Por permitir o compartiihamento de arquivos,

"Filme-Documentario “Lo and behold”, em portugués, “Eis os delirios do mundo conectado”. Dirigido por
Werner Herzog, E.U.A., 2016.

20 primeiro uso da Internet aconteceu em centros de pesquisa instalados em Universidades. No Brasil,
para a populagéo a internet primeiramente foi oferecida pelos bancos, que disponibilizavam um programa
a ser instalado em computador conectado a linha telefénica e por onde poderiam ser acessados os dados
da conta bancaria.

*Termo referente a palavra inglesa, traduzido como inglés par a par ou pessoa a pessoa.
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como musica e videos, o sistema foi utilizado para distribuir ilegalmente produgao
audiovisual violando direitos de propriedade intelectual. Era a estrutura da Internet
sendo violada por hackers ou os chamados piratas que exploraram o potencial da rede
para a produgdo e consumo de informacéo. Conforme sera visto mais a frente, a
economia do compartilhamento é a resposta das organizagdes (novas e antigas) a

esse movimento de autonomia e flexibilizacao.
3.1.2. O papel do territério na sociedade em rede

Castells (2003a) afirma que entre as mudangas ocorridas com a mudanga do
paradigma da sociedade em rede estao aquelas que se referem a disposi¢cao espaco-
territorial dos projetos no mercado. Segundo Castells (2005), com a difusdo das
tecnologias da comunicagdo baseadas eletronicamente, a contiguidade territorial
deixava de ser uma condicdo prévia para a simultaneidade das praticas sociais
interativas. De modo que enquanto o espago de fluxos € composto de circuitos
eletrénicos e de sistemas de informagdo, cujo significado funcional ou simbdélico
depende mais da conexao entre os pontos fisicos na rede do que das proprias
caracteristicas do territério, o espago de pouso € o lugar do territério fisico, do

ambiente, das infraestruturas. E eles se relacionam constantemente.

A elaboragao de projeto e de planejamento estratégico € uma atividade de carater
imaginativo, que decorre da relagédo entre as circunstancias do ambiente econdémico e
as potencialidades da empresa, incluindo suas tecnologias, desenhando assim um
modelo de negdécio e uma possivel pratica produtiva. Segundo Castells (2005), a
pratica de projetar faz parte do chamado territério do fluir (space of flows). No
momento da operagdo a empresa deixa este espago e passa a se relacionar com a
realidade, atualizando sua poténcia no local, nas pessoas e nos movimentos. Para
Castells (2005), trata-se do territorio de estar ou ficar, “space of place”. A relagéo entre
esses dois espagos € fundamental ja que o espacgo virtual organiza (planeja) a
complexidade presente no espago territorial de modo que a atuagdo no real seja

controladamente efetiva.

Segundo Sennet (2016), o espaco virtual criado pelas redes de Internet é ciberespacgo,
considerado "uma cidade sem raizes em qualquer ponto definido da superficie da
Terra...(..) habitado por sujeitos incorpéreos e fragmentados” (SENNET, 2016:153).
Quanto passa a operar, segundo Sennet (2016), a empresa passa a frequentar “o
lugar, a geografia, o local para a politica. Lugar que se torna comunidade quando as

pessoas usam o pronome ‘nos’™. (SENNET, 2016:158).
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Os espacos fisicos (locais), por exemplo, relacionam a oferta de servigos através do
fluxo de informagdes em redes eletrénicas. Segundo Manzini (2010), uma das formas
de uma organizagao relacionar o espago virtual e o espacgo territorial é através do
atendimento as demandas locais conectadas a uma visdo de impacto global com
articulagdes entre empresas locais em busca de solugées com insumos e capacidades
locais. O autor caracteriza negoécios como esse como “SLOC”: social, local, open and

connected — social, local, aberto e conectado.

3.1.3. O setor de servigos

O préprio movimento provocado pela propria mudanga tecnolégica na industria faz
com que os processos de produgdo dos bens se tornassem intensivos em servigos,
levando a valorizagdo da experiéncia de compra e menos a propriedade. Segundo
Grénroos (1995), nos servigos, os clientes ndo compram os bens ou servigos de uma
empresa, mas o0s beneficios que os bens e 0s servigos proporcionam para seus

problemas e necessidades, ou seja, a experiéncia.

As caracteristicas que distinguem os servicos dos produtos se referem ao seu
processo de produgao e consumo: a intangibilidade, a inseparabilidade, a variabilidade
e a perecibilidade (HOFFMAN & BATESON, 2006), descritos a seguir.

Ao contrario dos produtos, os servigos ndo podem ser sentidos fisicamente antes de
serem comprados. Ainda que existam aspectos tangiveis e intangiveis nos processos
externos e internos as organizagdes, quando a forma dominante do produto é
intangivel ele € denominado como servigo. E o principal desafio encontrado pelos
gestores é entregar algum indicador tangivel que possa auxiliar os clientes a entender

a natureza da experiéncia do servigo.

Outra caracteristica se refere a simultaneidade ou inseparabilidade com que os
servigos sdo produzidos e consumidos. Neles, o cliente esta presente na execugao,
interagindo diretamente com o pessoal da empresa e constituindo-se, efetivamente,

parte do processo de produgao do servigo.

Quanto a variabilidade, a qualidade dos servicos depende de quem os fornece, bem
como quando, onde e como sao fornecidos. A interagdo efetiva com os clientes
depende da capacidade dos colaboradores (empregados) da linha de frente, dos

processos de produgao e de apoio aos servigos que lhes dao sustentagao.

E quanto a perecibilidade, os servigos ndo podem ser armazenados para venda ou
uso posterior. A procura do servigo depende do seu fornecedor e o seu prego varia na

razdo inversa do tempo limite do fornecedor. Além disso, o calculo dos “custos
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unitarios” do servigo € complexo e dificulta a definigdo do prego. O prego € um
indicador de qualidade utilizado pelo cliente de servicos. E preciso um esforgo para

ajustar demanda e oferta.

Conforme visto, determinadas etapas dos servigos nao estéo inteiramente localizados
onde sao, de fato, entregues. Além disso, as empresas de servico podem ser
concebidas como verdadeiros “nés” de uma rede de entrega de servigos, ainda que

cada uma produza atividade bastante distinta.
3.1.4. A ideia de uma “nova economia”

Determinadas etapas dos processos produtivos passaram a se apoiar em plataforma
da Internet e em programas de acesso a informacgao. Castells (2003) observa que a
configuracdo de redes baseada na Internet ocorre tanto no ambiente interno da
empresa como externamente: seja tornando mais eficiente a articulagdo entre
funcionarios e distribuindo a tomada de decisdo, seja conectando o publico de
relacionamento de acordo com o projeto em andamento, e finalmente, configurando

redes de produgdo multinacionais.

Do ponto de vista gerencial, associado aos avangos na computagdo e nas
telecomunicagdes possibilitados pela revolugao microeletrénica (CASTELLS, 2003a)
esta a exigéncia de flexibilidade administrativa decorrente da globalizagdo do capital,
da produgéo e do comércio, assim como das demandas da sociedade™, cujos valores
giravam em torno da liberdade individual e da comunicagcéo aberta. A este cenario

denomina-se a chamada “nova economia”.

Segundo Castells (2003), a “nova economia” é caracterizada pela (1) reestruturagao
das empresas em redes outsourcing (terceirizadas), (2) comercializagao de produtos e
servicos em plataformas de e-commerce, e (3) pelo acesso de bens e servigos em

plataformas de compartilhamento.

O analista industrial Jeremiah Owyang (2015) afirma tratar-se de uma transigcdo em
termos de Produto-Servigo-Mercado-Plataforma. Segundo ele, na primeira transigao
(produto-servigo) sao disponibilizados bens duraveis através dos servigos de venda.
Na segunda transicao (servigo-mercado), as empresas criam mercados que

possibilitam a compradores e vendedores fazerem negécio ao redor da marca. E na

A sociedade aqui compreendida se refere aos grupos sociais, que internacionalmente sdo impactados
pelo sistema econdmico capitalista ocidental, globalizado e conectado através da Internet. “Aquilo a que
chamamos globalizagdo é outra maneira de nos referirmos a sociedade em rede” (CASTELLS E
CARDOSO, 2005:17).
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terceira transicdo (mercado-plataforma), os programas baseados na internet abrem a

criagado de produtos pelos proprios peers colaboradores.

Em 1996, Castells (2003a:87) afirmava que: “embora ainda sejam embrionarias, talvez
essas tendéncias prenunciem uma profunda transformagdo da ldégica social da
inovagao, da produtividade e do crescimento econdmico”. No entanto, como salienta o
autor, é preciso contextualizar tais demandas a um cenario de crise econdbmica
marcada pela desvalorizagdo das agdes, pelo declinio dos rendimentos e lucros,
assim como pela propria limitagdo da capacidade tecnolégica (CASTELLS, 2005). De
qualquer forma, tais mudangas, segundo o autor, “estdo na base do aumento
substancial da taxa de crescimento da produtividade nos E.U.A., e em outras

economias que adotaram estas novas formas de organizagao” (CASTELLS, 2005:21).

A “nova economia” marca o inicio de uma fase econdbmica de reestruturacao das
instituicdes, rompendo com os padrdes anteriores de industrialismo e corporativismo.
Mas se mantém em busca de melhores condi¢oes de produgéo e a fim de manter-se

em vantagem competitiva em um mercado globalizado.

Essas trés mudangas serdo verificadas a seguir a partir dos objetivos estratégicos e
diferenciais competitivos de cada modelo, buscando compreender o que esta por tras
da ideia de uma “nova economia” e quais sao as novas configuragdes no mercado de

trabalho que servem como base a empresas como a Uber Technologies, Inc.

3.1.4.1. Organizag¢ao da producao em rede

Pressionadas a deixar o modelo industrial anterior, de operacéao vertical e hierarquico,
e aliando as novas tecnologias da informagdo a sua estrutura organizacional, as
empresas (das quais a industria de computadores foi pioneira) passaram a organizar-
se em redes'® de fornecedores e distribuidores ligados & manufatura de produtos e
localizadas em diversas partes do globo, envolvendo desde a contratagao de servigos
a transferéncia de tecnologia, informacéo e conhecimento. Castells (2005) indica
evidéncias dessa mudanca no aumento de transagdes B2B - business to business’® e

no crescimento do comercio eletrénico (dados de 2001"), ou seja, negdcios cuja

°A administragao da produgédo em rede é descrita por Slack et al (1997) como aquela onde a firma, os
consumidores/clientes e os fornecedores atuam de maneira coordenada, a partir de uma estratégia maior,
vinculada ao posicionamento da empresa principal.

16 Denominagao do comércio estabelecido entre empresas ("de empresa para empresa").

0 modelo da empresa-rede “foi rapidamente a forma predominante de organizagdo na industria
eletrénica, com a Nokia, a Hewlett Packard, a IBM, a Sun Microsystems e a Oracle despontando entre as
firmas que foram mais longe em sua organizagcdo em torno da Internet, tanto em produto quanto em
processo” (CASTELLS, 2005:62-63).
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“‘operagao chave tem lugar predominantemente pela/na internet, seja qual for o tipo de

conexao entre as dimensdes virtuais e fisicas da firma” (CASTELLS, 2005:57).

Caracterizadas pela pratica de outsourcing (PORTER, 2001), “terceirizagdo” ou
“deslocalizagao”, as empresas conectadas em rede elevaram sua "capacidade de
interagir, recuperar e distribuir globalmente, de maneira personalizada (...) segundo o
tempo, o lugar, o processo e o produto, ou seja, por projeto. Assim, operam a partir de
“estruturas mais enxutas, em dindmicas horizontais de cooperagédo e competicdo entre
fornecedores e distribuidores, coordenados a partir de metas para a firma como um
todo” (CASTELLS, 2005:58). Na configuragdo da empresa-rede, uma empresa
principal passa a ser simplesmente o n6 de ligagado entre as redes de produgao e 0s
projetos de negdcio (CASTELLS & CARDOSO, 2005:21). Ligadas, segundo Barabasi
(2009), pelas relagbes econdmico-financeiras que as vinculam, sendo a elite

empresarial responsavel por articular as redes entre as empresas (nés)'®.

Segundo o Castells (2003a), a disposigdo em rede é estratégia organizacional voltada
a “reducao de custo, da qualidade, eficiéncia e satisfagdo do comprador” (CASTELLS,
2003a:65). Comparando as estratégias das empresas integradas de modo vertical'® as
integradas em rede ou plataformas eletronicas, segundo Porter (2001), as primeiras
criam valor através do controle de uma série linear de atividades ou cadeia de valor®,
tendo como objetivo estratégico construir uma grande margem de lucro em torno do
negoécio que o proteja da concorréncia com outras empresas. Seu poder de mercado
estd no controle sobre os recursos e no aumento da eficiéncia. Cumprindo seu
“circuito virtuoso” sobre a capacidade de oferta, leva a criagdo de monopdlios. Ja a
fonte de vantagem competitiva e lucratividade de empresas organizadas em rede esta,
segundo Porter (2001), na redugao substancial de custos fixos sobre a propriedade de
insumos e meios de produgdo, assim como dos custos marginais associados a
montagem e distribuicdo nos processos de gestdo. A custos baixos, as empresas
passaram a obter um volume de vendas mais elevado do que os seus concorrentes, 0
que lhes permitiu reduzir os pregos, aumentar ainda mais o volume, realizar mais
cortes nos pregos e assim cumprir 0 seu ciclo virtuoso, nesse caso, criando oligopélios

multinacionais operando offshore’’. Em comum, segundo Porter (2001), tanto nas

8a Cisco, por exemplo, se constituia como um né no processo B2B, direcionando a fabricagdo de pegas
de computador.

""Materiais e servigos que sao considerados como centrais para as organizagdes, com custo de troca
muito alto, devem ser mantidos “dentro de casa”, via aquisigéo do fornecedor ou do cliente, recebendo o
nome de integragao vertical ou “verticalizagao”.
0 material de fornecedores, por exemplo, entra por uma extremidade da cadeia e passa por uma série
de etapas até o produto acabado e mais valorizado. O modelo é conhecido como pipeline (PARKER et al,
2009), comparado as plataformas virtuais.

1Longe da costa continental.
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organizagdes operadas sob integragdo vertical como nas operadas em rede, tem
como objetivos de produgao oferecer mais produtos, a melhores pregos de produgao,

obtendo maiores lucros e fidelizando clientes sobre o produto.

3.1.4.2. A Internet e o setor de servigos

A tecnologia, ao longo da histéria, alterou o servigo ao cliente de forma irreversivel.
Transacdes comerciais ja vinham operando através de telefonia®? até que o aumento
do acesso a Internet através de computadores pessoais e aparelhos de telefones
smartphones® popularizarem a economia digital*, ou seja, o aumento do nimero de
negoécios baseados em plataformas digitais localizados em sites da Internet. A prépria
tecnologia da Internet € um grande servigo e todas as empresas que operam a partir
dela estdo oferecendo um servigo, seja disponibilizando informagdes, facilitando

transacdes ou executando funcbes basicas de servigo ao cliente.

As plataformas de venda de produtos online foram a primeira geragéo de servigos
online. Além de oferecer oportunidades para novos produtos, a tecnologia viabilizou os
meios para a oferta de servigos existentes de modo mais acessivel, conveniente e

produtivo.

A partir das estratégias de outsourcing aliadas a flexibilizagdo do mercado de trabalho,
as empresas disponibilizaram, para compra em sites, os seus catalogos de produtos,
reproduzindo grande parte do conteudo de lojas e facilitando o acesso do cliente com
a possibilidade de encomendas, 24 horas por dia, 7 dias por semana. Nos sites, como
uma loja virtual, os produtos tangiveis poderiam ser comercializados e entregues
fisicamente (dentro dos limites de distribuicdo da empresa) e produtos intangiveis,
como software e servigos, poderiam ser comprados e entregues através da prépria
Internet. As sedes e lojas passaram a ser desnecessarias para a distribuicdo dos
produtos e fundamentais para a gestdo da informagédo, operando em modelos

multinacionais, organizados em conglomerados?.

A segunda geragédo de empresas, chamadas de plataformas de busca, sdo empresas
de tecnologia operando apenas no ambiente virtual: coletam as informagdes dos sites
de vendas online (primeira geragéo) e disponibilizam uma ferramenta de comparagao

de pregos ao usuario consumidor através de site. Sites como buscape.com ou

22Alguns bancos ja utilizavam o telefone para operar transagdes com clientes, como o chamado EDI -
Electronic Data Interchange (Intercambio Eletrénico de Dados).

23Aparelhos de telefonia celular com acesso a Internet.

2Em referéncia a e-business, termo utilizado por executivos da IBM em 1996 durante uma apresentagao
de venda de computadores online a investidores de Wall Street, sendo a empresa referéncia no mercado.
Amazon.com e Submarino.com séo exemplos de lojas virtuais.
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zoom.com sao exemplos de plataformas desse tipo.

Plataformas digitais como essas operam programas baseados em tecnologia da
informagao para gerenciar grande volume de informagao (big data?®), tanto oriundos
da cadeia de fornecedores como de clientes e usuarios (que apenas consultam), com
grande velocidade e eficiéncia. Com acesso direto ao cliente, os proprietarios de
plataformas de comércio eletrbnico passaram a utilizar programas para administrar a
cadeia de suprimentos contando com o estoque disponivel no fornecedor,
promovendo a “encomenda”, monitorando a entrega em tempo real, administrando o
fluxo financeiro e o controle de qualidade da transacéo considerando a avaliagdo do

proprio cliente.

Quanto pensados em termos do comportamento do consumidor, o uso da tecnologia
da Internet nos servigos apresenta aspectos negativos e positivos, segundo Zeithaml
et al. (2014:20).

“As preocupagbes do cliente com privacidade e confidencialidade
levantam importantes questdes a medida que as empresas dedicam-
se mais a aprender sobre os clientes e a interagir diretamente com
eles por meio da Internet. (...) E nem todos os clientes estdo
igualmente interessados em utilizar a tecnologia como forma de
interagdo com as companhias. (...) os funcionarios relutam em aceitar
a tecnologia em seu trabalho [sobretudo pelo receio de serem
substituidos]”.

Além disso, continuam os autores, a imersdo na tecnologia leva a perda do contato
humano, visto como pernicioso sob a perspectiva da qualidade de vida e dos
relacionamentos humanos. Os trabalhadores, por exemplo, tornam-se dependentes de
ferramentas de comunicagao ao invés de entrarem em contato pessoal com colegas e

parceiros comerciais.

3.1.4.3. Plataformas de compartilhamento

As empresas operadoras de plataformas de compartilhamento utilizam tecnologia da
informagcdo nao para vender os seus produtos, mas para vender o que ja foi
consumido por outros, provendo acesso. O ciclo de vida do produto passa a ser
modificado considerando-se que o produto passa a englobar servigcos associados
(YANG et al, 2009). Os dados gerenciados se transformam em informacdes
estratégicas que conduzem politicas de marketing e a oferta de produtos sob
demanda, especificados localmente e de acordo com o perfil do cliente. Empresas

operando através de sistemas de compartilhamento de bens e servigos, tem na “rede

%0 termo Big Data ("megadados" em portugués) refere-se a um grande conjunto de dados armazenados
e se baseia em 5 V's : velocidade, volume, variedade, veracidade e valor.
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de produtores e consumidores (seu) principal ativo” (PARKER et al, 2016:4), sendo,
portanto, insumos da capacidade produtiva “a comunidade e aquilo que seus membros
tem a contribuir’” (PARKER et al, 2016:4), sejam eles tangiveis, como quartos, carros,
ou intangiveis, como ideias e informag¢des. Maior énfase sera dada ao tema da

economia compartilhada no préximo subcapitulo.
3.1.5. O mercado financeiro na nova economia

As mudangas ocorridas na administragdo da produgao e na estrutura institucional das
organizagdes acompanhadas por inovagbes no campo da tecnologia da informacao
influenciaram nao apenas o perfil dos “agentes” da economia como o impacto dos
investimentos financeiros no mercado. Segundo Castells, “enquanto a produtividade e
a competitividade séo os fatores subjacentes ao crescimento econémico elevado sem
inflagcdo, e a inovagao é o propulsor da nova economia, as finangas sao a fonte de
tudo” (CASTELLS, 2003a:88). Mas, segundo CHAMPY (apud SENNET, 2016:22), “o
mercado pode ser motivado pelo consumidor como nunca antes na historia”,

caracteristica ainda da emergéncia do setor de servigos.

Segundo Castells (2003a:94),

“A nova economia se funda na cultura: na cultura da inovagao, na
cultura do risco, na cultura das expectativas e, por fim, na cultura da
esperanga no futuro. A nova economia sO podera prosperar
novamente se essa cultura sobreviver aos negativistas da velha
economia”.

As transagbes eletronicas possibilitaram a disponibilidade de grande volume de
informacao online com elevada velocidade de acesso, tornando critica a tomada de
decisao sobre o investimento. Decisdo, no entanto, baseada na avaliagdo subjetiva
dos players do mercado, cujos indicadores sdo “combinagdes aleatérias, de uma
multiplicidade de fatores que se recambiam em niveis cada vez maiores de
complexidade” (CASTELLS,2005:200). Desde percepgdes a aspectos de realidade
objetiva, como “as condigdes macroecondmicas (...) decisdes politicas, turbuléncias de
informagao, processos judiciais, antecipagcbes tecnolégicas, ou mesmo humores
pessoais (CASTELLS, 2003a). E nesse sentido, a percepgdo € a realidade”
(VOLCKER, 2000 apud CASTELLS, 2001:78).

Na sociedade em rede, os investimentos financeiros sao atraidos por determinados
sistemas de computagao, estrutura organizacional, marca e imagem corporativa onde
ha presenga de produtores e/ou usuarios de TI, organizagbes em rede e cuja
administragdo ¢é impulsionada pela inovagdo, com investimentos em P&D e/ou
equipamentos de informatica (CASTELLS,2001:199). E, de fato, entre os anos de
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1996 e 2001, época da chamada bolha da Internet, os investimentos foram atraidos
para o setor da tecnologia da informagao, alavancando o mercado de Start Ups, termo
ja usado nos Estados Unidos e sinbnimo de abrir uma empresa e coloca-la em
funcionamento, popularizado com as empresas baseadas em plataformas de venda
online chamadas ponto.com. Com uma definicdo mais especifica, uma “Start Up” é
uma empresa formada “por um grupo de pessoas a procura de um modelo de
negocios repetivel e escalavel, trabalhando em condigdes de extrema incerteza”
(MOREIRA, 2016), também conhecida como venture company, em alusdo a sua

caracteristica de risco.

Sennet (2016) afirma que as organizagbes respondem aos estimulos de mudancga
constante buscando "estratégias de inovagdo permanente: adaptagcdo a mudanga
incessante, em vez de esfor¢co para controla-la" (PIERRE & SABEL apud SENNET,
2016:57). No entanto, esse processo de destruicdo criativa empreendedora e de
mudangas constantes rompe com a experiéncia construida no tempo, levando a um
constante estado de risco. Conforme visto no caso das empresas unicornios, o
movimento de mudanga constante da empresa é controlado para que a empresa
tenha dominio de mercado, cerceando a entrada de novos agentes influenciadores.

Os monopdlios sao a solugao encontrada para a redugao de riscos.

Em muitos casos o “fluxo de dinheiro” abandona n&o apenas as regras que equilibram
0 mercado, como também o ambito regulatério, desviando de maneira fluida entre as
leis de cada cidade e pais em busca de titulos e moedas mais lucrativas (CASTELLS,
2003a). Segundo Sennet (2016), “o preco das agdes em instituicbes em processo de
reorganizagdo muitas vezes sobe, como se qualquer mudanga fosse melhor do que
permanecer como antes” (SENNET, 2016:56). No entanto, a rapidez e a volatilidade
dos investimentos favorecem a especulagao financeira e o crescimento das chamadas
bolhas de investimento — ou seja, a ilusdo de conteudo, o que levou a crise econémica
de 2008.

Algumas Start Ups, no entanto, entram no mercado arrecadando a partir de US$1
bilhdo em menos de cinco anos de fundacao, tornando-se mitos, sdo chamadas
unicornios. Uber e Airbnb sdo exemplos de empresas desse tipo listadas na Revista

Fortune (2016)?", fundadas em plataformas na Internet. A grande arrecadacdo de

Z'A Fortune é uma revista sobre negocios americana, fundada em 1930 e comprada pela AOL em 2000. A
revista é particularmente conhecida por publicar uma lista anual de empresas por faturamento . A listagem
de “unicérnios” esta disponivel em http://fortune.com/unicorns/ acesso em Dezembro de 2016.
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investimentos em empresas desse tipo ocorre, segundo Vigrass (2016), quando
ainda sdo empresas de capital fechado, o que coincide com o periodo inicial de
descoberta do servico no mercado através de canais de distribuicdo oferecidos aos
consumidores, no caso, as lojas virtuais nos aparelhos smartphones. Quando
comparado ao tempo que as empresas de e-business mantinham seu capital
fechado, as empresas unicornios permanecem mais tempo sem abrir suas agdes no
mercado enquanto a velocidade da “descoberta e adogédo” do servigo é alta. O
problema de tais empresas unicérnios €, segundo Vigrass (2016) o de construir
novos nichos de categorias de servigos, aproveitar a vantagem sobre a inovacéao e

dominar 76% dos mercados, impedindo novos players.

3.2. Economia compartilhada

3.2.1. Conceito e légica de funcionamento

Na literatura norte-americana, base principal de referéncias utilizadas na pesquisa
sobre o tema, o compartilhamento de informacgdes a partir de plataformas tecnolégicas
também oferece novas terminologias, sendo marcantes: wikinomics?® (TAPSCOTT &
WILLIAMS,  2006), crowdsourcin929 (HOWE, 2006), ‘inovacdo  aberta”
(CHESBROUGH, 2003), “peer-economy®” (BAUWENS, 2013; BENKLER, 2004;
CHASE, 2015), “the mesh®” (GANSKY, 2010).

Também utilizado para a légica de compartihamento, o conceito de “consumo
colaborativo” (BOTSMAN & ROGERS, 2010; BELK, 2014) se refere as praticas de
produgdo e consumo associado a ideia de colaboragao (trabalhar junto) sem
necessariamente a presenga de intermediarios institucionais. Ainda fazem parte da
literatura sobre economia na internet: “sistemas de compartihamento comercial”
(LAMBERTON & ROSE, 2012), “coprodugdo” (HUMPHREYS & GRAYSON, 2008),
“ccriagao” (LANIER & SCHAU, 2007; PRAHALAD & RAMASWAMY, 2004), “sistemas
de produto-servigo” (MONT, 2002), “consumo baseado no acesso (ECKHARDT &

BARDHI, 2015).

Neste trabalho sera utilizada a perspectiva da sharing economy (BELK, 2007, 2010,

2014; SCHOR, 2014) no intuito de discutir as implicagdes sociais, econdmicas,

% Termo baseado na ferramenta wiki,, "mais que um programa que permite que multiplas pessoas editem
sites, € uma metafora para uma nova era de colaboragéao e participagao”.

29 Abastecimento a partir de recursos da multidao.

%0 Economia dos pares.

%" Rede, trama.
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territoriais e tecnoldgicas da logica do compartilhamento na sociedade e na empresa-

rede.

Belk (2014) fornece uma extensa revisao tedrica sobre o conceito de sharing economy
onde distingue o fendmeno entre “sharing in” e “sharing out” (BELK, 2014:1596). O
primeiro, sharing in, se refere a partilha e dissolve os limites interpessoais colocados
pelo materialismo e apego de posse através da expansdo dos agregados entre si.
Nele estdo envolvidos o empréstimo e a doagédo entre familiares e amigos. Ja o
segundo, sharing out, se refere a compartilhar ou “partilhar com” algo para além do

ciclo proximo, expandindo as oportunidades de uso de um bem com a comunidade.

Quando observados no contexto econémico, segundo Belk (2014:1596): "compartilhar
é¢ um fendbmeno tdo antigo quanto a espécie humana, enquanto o consumo
colaborativo e o compartilhamento de economia sao fenbmenos nascidos da era da
Internet”. Nesse sentido, Belk (2014) compreende o compartilhamento como o “ato e o
processo de distribuir o que é nosso para que os outros usem” (e/ou ato de) “receber

ou pegar alguma coisa de outros para o nosso uso” (BELK, 2014:1596).

No entanto, a ideia de compartilhamento passou a estar associada a emergéncia da
sociedade do conhecimento e ao aumento do setor de servigos, uma vez que se trata
da possibilidade de acesso e da ndo propriedade (BELK, 2014). Como afirma
Theodore Levitt ja na década de 60, ndo precisamos de furadeiras, mas dos buracos

que elas sédo capazes de fazer (1960 apud Christensen et al, 2005).

Com o uso da tecnologia da informacéao, este acesso tornou-se entdo mais eficiente.
Plataformas foram programadas para utilizar a capacidade excedente de produtos e
servicos que estavam ociosos de modo que pudessem retornar para a cadeia
produtiva (STOKES et al, 2014). Assim, conhecimento, capacidade ou habilidade
também poderiam ser acessados no tempo necessario, sem necessidade de

contratos, manuais de instrugdo, pagamento de impostos, pagamento de seguros, etc.

As plataformas de compartilhamento sdo operadas por programas capazes de
gerenciar grande volume de dados - Big Data, multiplicando exponencialmente a
capacidade de buscar padrdes, identificando ou prevendo demanda, e criando a

prototipagem rapida de solugdes.

Os dados gerenciados nas plataformas possuem diferentes origens. Sao produzidos
pelos préprios usuarios, recolhidas de sistemas de GPS ou de governos, por exemplo.

Os usuarios de plataformas de compartilhamento sdo chamados colaboradores.
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Tal como visto na primeira parte deste capitulo, no caso da Internet, a estrutura de
redes promove efeitos que multiplicam os resultados de uma interagao levando a crer
que sempre havera um numero maior de pessoas talentosas fora da sua organizagao
do que dentro (DON TAPSCOTT, 2007).

Além de produzir dados, a vantagem de uso de colaboradores estd exatamente
associada a autonomia e flexibilidade de tempo, espago e recurso (AVITAL et al, 2014;
BAUWENS et al, 2013; ALLEN & BERG, 2014) elevando a capacidade excedente e a

possibilidade de atendimento das empresas a demanda.

Negocios da economia compartilhada tornaram-se uma oportunidade de mercado
tanto para o usuario (produtor-consumidor) como para as empresas de plataforma,
dependendo da diregdo tomada pelo gerenciamento da plataforma. Segundo Schor
(2014:01),

“As novas tecnologias peer-to-peer sao ferramentas potencialmente
poderosas para construir um movimento social centrado em praticas
genuinas de compartilhamento e cooperagao na produgdo e consumo
de bens e servigos. Mas alcangar esse potencial exigira a
democratizagao da propriedade e da governanga das plataformas”.

3.2.2. Motivacao de compartilhamento na economia

Belk (2014) identifica uma transicdo no modelo de produgédo e consumo: a identidade
dos individuos nao é mais construida a partir da ideia de propriedade como foi na era
industrial - "vocé € o que vocé tem”, e sim pela capacidade do individuo em entrar em
contato - “vocé é o que vocé acessa’. Os usuarios da Internet e de praticas de
compartilhamento moderno sdao a favor da “nao-propriedade”, da “transferéncia de
propriedade” e da “troca reciproca”, reconfigurando o status social para “vocé é o que
vocé compartilha" (BELK, 2014:1596).

A partir dos modelos de operagédo observados anteriormente, “compartilhar” teve seu
Iéxico transformado a partir do uso de plataformas digitais. Segundo Belk (2014), os
usuarios de plataformas de compartilhamento sentem-se satisfeitos com o consumo
de determinado bem através do acesso no momento e no local desejados (BELK,
2014). Sao jovens da geracdo Millenials®?, segundo o autor, o publico alvo de negdcios
baseados no compartilhamento, assim como dos negécios eletronicos, perfil que se

refere a manter distante o sonho de possuir uma casa ou um automovel, por exemplo.

%2 De acordo com a pesquisa da CBS (2009), 69% dos Americanos entre as idades de 18 a 29 acreditam
que esta tudo bem em compartilhar musica online sempre ou ao menos algumas vezes. Mais sobre as
escolhas dessa geragao, acessar http://www.amanha.com.br/posts/view/3343.
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A mudancga do status individual baseado na propriedade de bens para o acesso ao
consumo pode ter diversas motivagdes, inclusive no sentido de comunidade. Segundo
Bauman (2003), a atitude de compartilhamento na economia € uma maneira de
escapar da competicdo e da escassez de afeto deste mundo liquido. O autor cita a
pratica como uma espécie de “economia moral”’, baseada na “solidariedade, na
compaixao, na partilha, na ajuda mutua e na solidariedade mutua” (BAUMAN,
2003:70).

Para alguns pesquisadores, a pratica do compartiihamento de bens e do consumo
colaborativo é motivada por preocupagbdes ambientais ou ideoldgicas (BRYANT &
BRUCKMAN, 2005; LAKHANI & WOLF, 2005; BELK, 2014; GARCIA, 2013). Além da
producgdo industrial altamente poluente, os impactos da massificagdo do consumo
podem ser vistos na gestdo de residuos e na mobilidade (COHEN & KIETZMANN,
2014) e poluicado (BELK, 2014), associados a densidade populacional das cidades.

Segundo Devinney et al (2010), a motivagdo de consumo é auto orientada e os
consumidores preferem os custos reduzidos do produtos e servigos oferecidos nos
negoécios compartilhados. De modo que a pratica do compartiihamento na economia
teria sido motivada tanto pela recesséo econ6mica de 2008 (COHEN & KIETZMANN,
2014; BELK, 2006, 2014; DENNING, 2015, OLSON & CONNOR, 2013). As empresas
que atuam a partir de plataformas de compartilhamento estariam se beneficiando do
colapso econdmico iniciado em 2008 quando alguns consumidores perderam suas
casas, carros e investimentos, tratando-se, portanto, de desespero financeiro, mais
que confianga (ROOSE, 2014).

Segundo Witt et al (2015:3), "comega-se a ver um aumento na profissionalizagao,
empréstimos para compra de carros e apartamentos especificamente para participar
da economia do compartilhamento". Pequenas empresas, trabalhadores auténomos,
grupos e coletivos vem se organizando em torno de plataformas tecnolégicas
motivados pela resiliéncia e adaptabilidade as condi¢des socioecondmicas do

contexto.

Segundo Manzini (2010), em ambientes complexos, rapidamente mutaveis e de alto
risco - como as sociedades capitalistas globalizadas, ha maior efetividade e seguranga
a medida que um né sistematicamente opera de modo flexivel em rede, tornando a
busca de solugbes mais facil e rapida. Ou seja, os “pequenos” empreendimentos, se
conectam a outros tdo pequenos ou maiores, influenciando e sendo influenciado. Em

processo de aprendizagem continua, o resultado da interagdo entre dois “nds” é
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superior a sua soma, seguindo efeito de progressao em rede: “small is not small in the

networks™,

Segundo Dowbor (apud LISAUSKAS, 2017), "A principal mudanga da economia
compartilhada é a redugdo da importancia dos intermediarios". Se considerarmos a
geragao de renda como motivagcdo de uso da plataforma, ela esta associada ao
crescimento do mercado informal, sendo a plataforma um meio intermediario de
realizar transagdes comerciais sem a “institucionalizagdo” de empresas, pagamento de

impostos e de fiscalizagao.

Considerada incerta, insegura e simplesmente cadtica, a economia informal
historicamente foi marginalizada e hoje se assemelha muito as ldégicas de
compartilhamento e solidariedade onde aparece sendo nédo s6 uma fonte de geragao
de renda como principalmente de acesso a bens e servigos. No contexto brasileiro, o
empreendedorismo por necessidade, do tipo "virador" é a resposta a necessidade de
“se virar’ em busca de sustento, diante da dificuldade em estar empregado

formalmente, segundo Souza Neto (2008).

Outros aspectos que se somam ao perfil de usuarios de tais plataformas é a
popularizagdo do smartphone (SHOR, 2014; OLSON& CONNOR, 2013), o acesso as

redes sociais e 0 desenvolvimento de plataformas tecnolégicas de facil acesso.

Benkler (2006) afirma que as primeiras iniciativas desse sistema tiveram motivagdes
sociais e psicoldgicas, mas que n&o sido continuas e que poderiam até ser destruidas
pela presenga do dinheiro. Trata-se da destruicdo de seu propdsito, ja que a iniciativa
se tornaria negodcios. Assim, embora haja semelhanga entre a logica de
compartilhamento online e a ideia de partilha (BELK, 2014) que definiu a humanidade
durante dezenas de milhares de anos (STRAUSS, 2017), existem diferengas
marcantes, principalmente relacionadas ao intermediario tecnolégico e financeiro

gerenciado pelo sistema privado.

Morozov (2014) afirma que a economia compartilhada continua sendo um modelo que
estimula o consumo, principalmente voltado a classe media e a monetizagdo de

diversos produtos e servigos. Segundo Bartholo et al (2012),

‘O consumo nao se limita e circunscreve a compra. O dispéndio
monetario € apenas parte institucionalizada e visivel de um muito
mais amplo e profundo iceberg: o enquadramento valorativo e
regulatério das interagbes humanas. Esta nova perspectiva torna-se
ainda mais evidente se considerarmos as designagdes adotadas (tais
como consumo verde, consumo ético, consumo responsavel,

% Tradugdo livre: o pequeno ndo é pequeno nas redes.

39



consumo consciente — sharing economy) todas referidas a
necessidade de se redesenhar o enquadramento valorativo do ato de
consumir”.

Tratando-se de urgéncia associada a um novo status social, Belk (2014) expbe o
guestionamento sobre “os jovens de vinte e poucos anos que agora estdo usando o
carros e casas por hora, irdao mudar os seus habitos quando tiverem suas familias”
(BELK, 2014:1599). O autor se refere a auséncia de propriedades ou de vinculos de
longo prazo através de contratos, por exemplo, garantindo bem-estar no futuro,

quando incapazes de manter-se na ldgica de compartilhamento.

3.2.3. Modelos de negécios baseados no compartilhamento online

Especialistas em sistemas de consumo colaborativo (BOTSMAN & ROGERS, 2010;
OWYANG, 2015) apresentam trés tipos de operagao que permeiam as diversas
iniciativas do género: a) sistemas de servigos de produtos (Product-Service System -

PSS), b) mercados de distribuigéo, e c) estilos de vida colaborativos.

O Product-Service System - PSS teve sua origem na sustentabilidade ambiental, a
partir de um uso mais intensivo dos produtos, por meio de aluguel, compartilhamento
ou multiuso de recursos fisicos. No ambito dos negdcios com ou sem trocas
financeiras envolvidas, as plataformas operando a partir do modelo PSS oferecem o
compartilhamento de bens e servigos tangiveis ou intangiveis (MONT, 2002), desde
instalacbes de saneamento a produgédo de energia (RIFKIN, 2015), espacos fisicos
para dormir de graca (como o Couchsurfing®®) ou se hospedar (Airbnb>), servicos de
cuidados com criangas e idosos, consumo virtual de arquivos (como Google Drive) e

acesso a jogos online (Steem®).

Enquanto mercado de distribuigdo, as plataformas de compartilhamento utilizam a “re
propriedade” de produtos diversos, como a venda de produtos usados (brechos

virtuais, por exemplo).

E enquanto estilo de vida e sem qualquer remuneragdo financeira, ha o

compartilhamento de interesses e ajuda reciproca a partir do empréstimo de bens e de

doacdo de trabalho (como as hortas comunitaria ou a Wikipedia®”)

*plataforma de troca de informacgdes para cessao de espago para dormir em domicilio privado. Como o
nome diz, um sofa, por exemplo. A ideia de surfe se refere ao fluir de casa em casa, dormindo de sofa em
sofa (Couchsurfing, 2016)

*plataforma de contato entre proprietarios de imoveis oferecendo quartos ou o imével, por dias ou
temporada, a um héspede (Airbnb, 2016)

*®plataforma de compra, venda e armazenamento de jogos online, possibilita o acesso em qualquer
computador através de conta do usuario (Steam, 2016)

37Projeto de enciclopédia multilingue de licenga livre, baseado na web, escrito de maneira colaborativa e
que se encontra atualmente sob administracdo da Fundagédo Wikimedia (Wikipedia, 2016)
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Dentro do contexto ambiental, Manzini e Vezzoli (2003) definem PSS como sendo
uma estratégia de inovagdo em que o foco do negdécio de uma empresa migra do
projeto (e comercializagao) de produtos fisicos para projeto (e comercializagdo) de um
sistema de bens e servigos que atuam de forma conjunta para satisfazerem uma
demanda especifica do cliente. Dentre os diversos tipos de PPS, o modelo result-
oriented prevé o pagamento por unidade de servigo referente a um produto fisico. O
usuario ndo compra o produto fisico e sim um resultado desse produto de acordo com
o nivel de servigo (exemplo: pagamento de copias impressas ao provedor de servigos

de impressao, proprietario das impressoras).

Robin Chase, autora do livro Peers, Inc. é fundadora da empresa Zipcar, pioneira no
compartilhamento de veiculos onde. Segundo Chase (2015:88), a experiéncia
coletiva € um “combustivel de baixo custo” (CHASE, 2015:64) para as empresas.
Segundo ela, a oportunidade trazida com o processo de reintrodugao de um bem na
cadeia de servigo, através da internet revela o potencial de se conectar com a
experiéncia dos outros na hora certa uma vez que pode ajudar a evitar erros

desnecessarios.

A capacidade excedente “pode ser sua, pode ser de outra pessoa. Pode ser fisica,
temporal, virtual, relacionados a processos, redes ou experiéncias” (CHASE,
2015:31). A partir do tratamento de dados realizado pelo programa, a informacéao é
disponibilizada aos produtores e consumidores através de aplicativos “elegantes,
atraentes, uteis e valiosos” (CHASE, 2015:32), com grande velocidade e baixo
custo, mas sem antes ser “traduzida” segundo as diretrizes da governanga da

plataforma.

Segundo Chase (2015), os dados coletados podem ser usados de trés maneiras, a
depender do algoritmo utilizado no programa da plataforma: (1) decompor, (2)

agregar ou (3) abrir a capacidade excedente.

Na primeira, decompor se refere a “fatiar”, distribuir determinado bem ou servigo em
diversos consumidores. A empresa Zipcar, por exemplo, possui uma rede de carros
alugados por hora para motoristas cadastrados nos Estados Unidos. A empresa
opera um programa que “fatia” as horas de uso e o custo dos carros entre os

usuarios.

Na segunda maneira - agregar a capacidade excedente - se refere a cocriar valor

entre usuarios sobre determinado ativo (propriedade) de um deles levando a
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redugdo de custos de acesso e maior eficiéncia de uso. O Airbnb € um exemplo
onde uma rede de proprietarios de iméveis colocam a disposigdo de usuarios da
plataforma Airbnb partes do seu imével ou ele inteiro, por alguns dias, em troca de
pagamento em dinheiro ao proprietario. A empresa coloca em contato o proprietario

e 0 héspede, administrando a comunicagao e o pagamento do servigo.

E na terceira maneira, trata-se de abrir a capacidade excedente, permitindo que
aqueles cocriadores criem novos valores a partir de suas proprias ideias, processos,
produtos e servigos. A Google é um exemplo. Em seu sistema operacional Android
para celulares a empresa disponibiliza seu cédigo de programagao o que permite
que desenvolvedores autbnomos possam produzir aplicativos. Sendo bem-

sucedidos, a Google compra esses aplicativos.

Segundo o presidente da empresa Tesla, Eron Musk (apud VANCE, 2015), a década
de 90 foi o periodo apice das empresas baseadas na Internet, também chamadas
“ponto.com” e o ano de 2000 foi sua decadéncia, com a mudanga nos modelos de
negoécios marcada pela entrada da Google (2002) e mais tarde do Iphone da Apple,
em 2007. A partir dai, segundo Musk (apud VANCE, 2015:20), houve um longo

periodo de escassez em termos de inovagoes.

‘O objetivo deixou de ser correr riscos enormes para criar
industrias e concretizar grandes ideias; agora, a meta era ir
atras de dinheiro mais facil, entretendo os consumidores,
langando aplicativos simples e vendendo anuncios. O Vale
do Silicio comegou a parecer com Hollywood. Os
consumidores aos quais servia voltavam-se para si mesmos,
obcecados por suas vidas virtuais”.

Além dos modelos de compartilhamento com finalidades privadas, a abertura dos
dados promove a criagdo de plataformas voltadas & gestao publica®. Doney™ (apud
CHASE, 2015), defende a abertura do acesso aos dados estatisticos sobre a

populagdo americana a publico para que desenvolvedores de aplicativos criem

solugdes para produtos e servigos que melhorem as condigdes das cidades. Assim,

*No caso data.gov (E.U.A.), projetos e organizag¢des estdo minerando (extraindo um novo valor) de
dados federais ja coletados (pagos), convertendo as informagbes em formatos acessiveis (novas
informacgdes). Sao promovidos concursos para desenvolvedores de aplicativos tematicos - os
“hackathons”, como o “Apps pela democracia”, por exemplo, que ja ocorreram no Reino Unido, Quenia,
Brasil e India. A ideia é que as plataformas agreguem o maior valor possivel a partir do dinheiro ja
investido na coleta dos dados, na disponibilidade do aparelho de celular e no servigo de acesso a internet,
ja pagos, por exemplo, o WhatsApp. Os dados produzidos pela coleta de imagens de GPS, por exemplo,
usados a priori por governos como estratégia militar, quando disponibilizados (abertos) a publico, foram
utilizados pela Google no aplicativo Google Maps e pelo Waze, ambos provedores de rotas de
mobilidade.

*Entao diretor de inovagdo do Orgao de Inteligéncia do Departamento de Defesa dos Estados Unidos em
2015.
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em um contexto de mudangas em torno de projetos e corrida pela inovagéo, a
participagao do usuario como principal fonte de capacidade excedente tem levado

os trabalhadores ao status de empreendedores e jogadores.

Esperando que os usuarios se tornem de fato colaboradores do processo de
programacgéao, Corbett (apud CHASE, 2015), incentiva os funcionarios da prefeitura

de Nova York a replicar o programa “Apps pela Democracia”:

“‘Nao se deixem cegar pelo pequeno e reluzente app do
iPhone. Essa ndo € a histéria, esse nao é o jogo (...) € ter
pessoas entusiasmadas com os seus dados, seus
problemas e com as solugdes para os eleitores que vocés
servem” (CHASE, 2015:64).

3.2.4. Inovagao e ruptura

Segundo Christensen (2011), a inovacao de ruptura é aquela que transforma um
produto que até entdo era caro e complexo (e, portanto, poucas pessoas poderiam
usar), em algo que é tdo acessivel e simples que uma parcela bem maior da
populagdo agora pode ter e usar. Segundo o autor, sdo caracteristicas dos produtos
de ruptura: (1) sdo mais simples e mais baratos, (2) geralmente prometem margens
menores de lucro e (3) sdo comercializados primeiro em mercados emergentes ou
insignificantes. Uma outra caracteristica importante € que, quando os produtos de
ruptura emergem, nem os fabricantes e nem os consumidores sabem como e porque
os produtos serao utilizados e, consequentemente, ndo conhecem as caracteristicas

especificas deles que serdo ou nao valorizadas.

O uso de redes decentralizadas supera as instituicbes centralizadas e provoca
inovagdes de ruptura ja que transforma a visdo dos ativos que até entdo sé poderiam
ser utilizados mediante propriedade e para isso, envolviam o poder das velhas
instituicdes’®. Na economia compartilhada, os peers autdnomos tornam-se agentes
econdmicos e geram suas préprias dinamicas em rede, agora no sentido “de baixo
para cima” (bottom-up) e mobilizam as instituicdes existes (BAUWENS et al, 2013),

muitas vezes tornam-se ameacas a sua estabilidade.

No entanto, como analisa Witt et al., (2015), a competicdo entre os sistemas de
regulacdo e controle centralizados contra sistemas de desreguladores sem

intermediarios ndo se sustenta. Apesar da linguagem de desintermediagao, sistemas

0 Se as iniciativas de economia colaborativa, como o Airbnb, fossem seguir as regras do jogo existentes
(institucionalizadas) e tentar rivalizar sua participagdo no mercado com os grandes grupos corporativos
(no caso, hoteleiro), nunca teriam viabilizado o servigo de compartilhamento de casas e apartamentos no
tempo em que o fez.
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de compartilhamento dependem, em grande medida, da governanca de empresas
privadas centralizadas. Apesar de operacionalmente serem bastante diferentes, estes
intermediarios desempenham um papel que é funcionalmente muito semelhante ao

papel na regulagcédo dos operadores histéricos industrias estabelecidas.

Segundo Witt et al., (2015:2), “os resultados da intervengdo regulamentar sao
altamente dependentes do caminho e nao previsivelmente explicavel pela modelagem
econOmica padrdo”, ou seja, a conveniéncia destes sistemas nao pode ser
adequadamente avaliada com os métodos ou modelos atualmente familiares aos

reguladores.

3.2.5. Estratégias de marketing de servigos em ambiente de compartilhamento

Neste cenario, as empresas que operam através de plataformas de compartilhamento
estdo preocupadas com o volume de interagdes e trocas de valor entre produtores e
consumidores (usuarios). Assim, a estratégia ndo era a redugao de barreiras de
entrada aos concorrentes, disputando o consumidor (B2C — Business to consumer)
mas as barreiras a produgdo e ao consumo, mantendo suas plataformas como

intermediarias e dominadoras do mercado (usuario — plataforma — usuario).

Em termos de mercado, os intermediarios de acesso ao consumidor podem ser os
concorrentes ou as agéncias reguladoras governamentais, por exemplo. A fim de
remové-los e ao mesmo tempo oferecer seguranga a operagao através da plataforma,
as empresas compreenderam os critérios de avaliagdo da qualidade do produto e do

servico pelo cliente*', desenvolvendo sistemas de avaliagdo e controle (MOLZ, 2013).

Diante de novas ferramentas tecnoldgicas, novas estratégias e mudangas foram
necessarias a gestao de negocios através de plataformas, tais como, segundo Parker
et al (2016): (1) deixar de controlar os recursos para os “orquestrar’, (2) valorizar a
interagdo externa ao invés da otimizagéo interna e (3) dar maior enfoque ao valor
ecossistémico e nao tanto ao valor para o consumidor. A primeira mudanga ocorre
devido a um novo recurso do processo produtivo. Se a rede de produtores e
consumidores se torna um ativo, a interagédo entre eles é o que gera fluxo de caixa. A
segunda mudancga se refere ao direcionamento da governanga sobre determinadas

etapas do processo produtivo onde € gerado valor.

“15e aquilo que se entrega atende as especificagdes que o cliente espera; se foi entregue do jeito que ele
aguardava e, por fim, se correspondeu a sua expectativa (PARASURAMAN; ZEITHAML; BARRY, 1990).
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Conforme visto, nas plataformas digitais o valor é criado a partir das interagdes entre
produtores externos e consumidores, orientando a governanga do sistema a buscar
controlar menos os processos, buscando reduzir os custos variaveis de produgao a
partir de estratégias de persuasao dos participantes e “maximizar o valor total de um
ecossistema em expansao num processo circular, iterativo, baseado em feedback”
(PARKER et al, 2016:04), colhendo os efeitos de rede: a medida que o numero de
participantes de cada lado (produtor e consumidor) crescia, o valor da plataforma
aumentava ja que o valor da ligagdo a uma rede depende do numero de outras
pessoas ja ligadas a ela (SHAPIRO & VARIAN, 1999). O efeito de rede desencadeia
um terceiro resultado para a empresa: a possibilidade de correspondéncia entre a

oferta e a demanda em larga escala.

“‘Ninguém realmente estimou uma curva de demanda. Obviamente,
sabemos o que sdo. (...). Uma delas é que uma vez que vocé
conhece a curva de demanda, ele diz as pessoas que estédo
produzindo - os fornecedores - que lhes diz o prego certo para eles
cobrarem. E é assim que as pessoas costumam pensar sobre as
curvas de demanda e por que elas sao importantes. Se vocé conhece
a curva de demanda, entdo vocé sabe quanto excedente do
consumidor existe. E a felicidade extra / utilidade / alegria / vontade
de pagar que um consumidor deriva de ser capaz de comprar um
bem a um determinado prego” (COHEN et al, 2016:03)42.

Conforme visto na primeira mudanga apontada por Parker et al (2016), os ativos estédo
na rede e pertencem aos usuarios que sao atraidos até as plataformas por estratégias
de persuasao (segunda mudancga) para que interajam na plataforma com frequéncia e
retornos, gerando fidelizagcao a rede de negdcios cuja oferta de produtos e servigos é
dinamica, e melhor, sob demanda. E desta forma que as empresas com maior volume
de rede tém maior vantagem sobre os concorrentes. Elas atraem mais participantes
para a plataforma e agregam valor a partir dos efeitos de rede. Cumprindo seu circuito
de feedback virtuoso, no entanto, apresenta a tendéncia de monopdlios, assim como

na economia industrial, impedindo a livre concorréncia.

Segundo Matzler et al. (2015), ha seis maneiras pelas quais as empresas podem
responder ao aumento do consumo colaborativo: vendendo o uso de um produto ao
invés de propriedade, apoiando os clientes em seu desejo de revender bens,
explorando recursos e capacidades, através da prestagao de servigos de reparagéo e
manutencdo, utilizando o consumo colaborativo para atingir novos clientes e
desenvolvendo modelos de negdcio inteiramente novos, possibilitados pelo consumo
colaborativo. Ja é possivel verificar nas industrias “centralizadas e hierarquicas”, os

efeitos da concorréncia com produtos e servigos oferecidos por plataformas de

42Tradug’ao livre da autora.
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compartilhamento. Em 2016, na Franca, a automobilistica Volkswagen langou o
servico MOI de aluguel de automével por hora e através de aplicativo de smartphone
(VOLKSWAGEN, 2016), a Audi ja havia langado seu aplicativo para 0 mesmo servigo
em 2015 em Sao Paulo (GLOBO.COM, 2016a) e a Mercedes desenvolveu aplicativo
para compartilhamento de carros de qualquer marca em operagao em Munique, apos
ja oferecer no mercado de caronas pagas o aplicativo car2Go nas cidades de Berlim,
Nova York e Chongqing (MONTEIRO, 2016).

Porter (2001) verificou as forgas de concorréncia estabelecidas com a entrada da TI
na estrutura industrial, observando um cenario desconfortavel: maior poder
negociagcao aos compradores, que se viram a cliques de distancia da concorréncia,
reduziu as barreiras de entrada no mercado, criou novos substitutos (a concorréncia
passou a fazer o mesmo — me-too), promovendo maior rivalidade entre concorrentes
quanto a prego enquanto eram oferecidos produtos com pouca diferenciagdo (os
fornecedores poderiam ser os mesmos, assim como 0s inputs de produgado). Até
chegar ao ponto em que, segundo o autor, a estrutura da industria ndo era fixa, mas

moldada pelas escolhas do concorrente.

A estratégia, ou, segundo Porter (2001), a “ndo estratégia” de empresas e-business,
nao tinha como objetivo 0 aumento da lucratividade, mas o aumento do acesso ao
canal (o site ou aplicativo, por exemplo), monitorando os custos de ligagao através dos
efeitos de rede. No entanto, segundo Porter (2001) trata-se de uma forma diferenciada
de obter rentabilidade no mercado ja que a vantagem dos menores custos deixa de
estar focada na eficacia operacional sendo superada pela possibilidade de imitagdo do

produto e oferta de novidades muito semelhantes, sem produtos com diferenciagao.

Segundo Parker et al (2016), o modelo das cinco forgas de Porter ainda nao levava
em conta os efeitos de rede e o valor que eles criam. Porter (2001) considera que as
forgas externas sao “depletivas”, ou seja, diminuem o valor de uma empresa,
defendendo a construgdo de barreiras contra elas. Nas economias do lado da
demanda, no entanto, as forgas externas podem ser acretivas - agregando valor ao
negocio da plataforma. Assim, o poder dos fornecedores e clientes, que era até entédo
ameacgador no ambiente do lado da oferta, pode ser visto como um ativo nas

plataformas.

Nos negocios operados em plataformas de compartiihamento, portanto, o perfil de

organizagao comercial permite que qualquer pessoa negocie de maneira autbnoma
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qualquer produto, utilizando a plataforma como vitrine e meio de pagamento®®. Nestes,
fornecedores e clientes eram considerados ativos no sistema e as forgcas de demanda

movidas pelo efeito de rede, agregavam valor ao negdcio.

Tais negocios envolvem a articulagao de 4 diferentes perfis de “atores” no sistema,
segundo Parker et al (2016): proprietarios que controlam a propriedade intelectual e a
governanga do negoécio, os provedores que servem como interface entre as
plataformas e os usuarios, os produtores que criam as ofertas e os consumidores que

usam essas ofertas.

O objetivo de sistemas como arquitetura dos dados e a fungéo algoritmica de calculo é
administrar demanda e oferta*. De modo que, segundo Parker et al (2016), as
plataformas n&o controlam os recursos em busca de lucratividade e eficiéncia, mas o
acesso a plataforma e seus efeitos de rede. Com maior acesso ao consumidor e aos
seus dados, a plataforma gera informagéo sobre o comportamento e caracteristicas do
usuario, apoiando a identificagdo de padrdes de consumo e oferecendo produtos mais

adequados, sob demanda ou de maneira preditiva45, através de anuncios.

Segundo Parker et al (2016), uma empresa pode lucrar a partir de uma plataforma
baseada na internet a partir de trés passos: coletar informagdes de fontes publicas e
sistematizar os dados para criar um servigo util que atrai os consumidores, incentivar
usuarios a enviar informagdes aprimoradas diretamente para o portal, e cobrar as

empresas pelos locais disputados de anuncio.

Sennet (2016) afirma que a empresa que opera negoécios em rede, a partir da Internet,
deve estar em constante movimento: seu objetivo ndo é a produtividade, mas sim sair
do lugar. Segundo o autor, 0 movimento dos negdcios na Internet é fluido, adaptavel,
descontraido (SENNET, 2016) e seu dinamismo € muito superior aquele modelo de
producgédo distribuido em redes de empresas; e seu objetivo ndo é apenas reduzir os
custos de transagao. A empresa neste movimento nao esta produzindo para ofertar e
dispor em prateleiras até que o consumidor venha buscar. Ela recebe a demanda do
consumidor e entrega imediatamente através da propria internet, sem impedimentos.
A relagao entre oferta e demanda é fluida como agua, e quanto menos atravessadores

ou intermediarios, melhor.

“3Sites como Mercado livre, E-Bay e Amazon foram precursores desse modelo.

“por exemplo, a partir da coleta, reunido e categorizagdo de profissionais em determinada regidao, monta-
se um banco de dados. A plataforma oferece um campo de busca onde o usuario expde sua demanda € o
site identifica de qual regido esta vindo a mensagem. O algoritmo compara a palavra digitada pelo usuario
as disponiveis no banco de dados — identicas ou similares em significado, associada a regiao e entrega a
resposta em uma lista em com o contato de profissionais disponiveis, por exemplo.

45Predig:é\o significa afirmar com antecedéncia. A analise preditiva antecede os fatos.
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E imprescindivel, neste modelo, crescer exponencialmente através dos efeitos de rede
ja ele vende acesso, cuja unidade € menos rentavel do que a propriedade. Nesse
sistema é preciso multiplos acessos — exponenciais, para tornar a rede atrativa e,

cumprindo o ciclo virtuoso, obter dominio de mercado e, entéo, lucro.

Porter (2001), apds avaliar as condigdes de concorréncia na industria eletrbnica,
responde aos autores que defendem a inauguragdo de uma nova economia afirmando
que “ndao é nova economia, mas a velha economia que teve acesso a tecnologia
(PORTER. 2001:70). Trata-se ainda, segundo ele, do uso de um Iéxico sobre novas
formas de conduzir negécios, mas que os fundamentos da concorréncia permanecem.
O valor econbmico da empresa, por mais que o mercado financeiro engrandega a
“perspectiva de lucro”, ainda se baseia na possibilidade de os clientes pagarem um
preco maior do que os custos de produgédo. Segundo Porter (2001), o valor uUnico da
empresa estaria na configuracao de toda a cadeia de valor sob medida, integrada.
Dessa forma, o sistema como um todo é mais dificil de copiar, reduzindo a
concorréncia pelo produto. Para Porter (2001), determinados elementos necessarios e
nao decisivos poderiam estar totalmente conectados a Internet como informagéao dos
clientes, processamento de informagéo e cotagao de produtos. As empresas Start Up
de tecnologia baseadas em plataformas virtuais devem responder ao desafio apontado
por Porter (2001) ja que precisam sair do zero e estabelecer uma carteira de clientes a
médio e longo prazo, montando entdo um grande banco de dados capaz de atender

os clientes sob demanda com novos produtos.

3.3. O trabalho na nova economia

O contato do homem com a maquina expde a certos desenhos € mecanismos da
gestao e da operagao da tecnologia parecem modelar as relagdes e as possibilidades
para acgao de certas formas (CASTELLS, 2003). Enquanto ferramenta, de acordo com
Larsen (2008), a tecnologia favorece ou constrange o comportamento a partir das
percepgdes permitidas e assim, continua Gibson (1979), orientamos nés mesmos ao
ambiente fisico de acordo com as potencialidades que o meio oferece para a acgao,

preenchidos, no entanto, por nossas virtualidades (poténcia).

Segundo CASTELLS (2003a), o uso da tecnologia da informagéo foi uma tendéncia
que transformou o ambiente organizacional, reorganizando o mercado trabalho, agora
por projeto (contexto, processo e produto) e substituindo os papéis de funcionario,
fornecedor e cliente, para equipes terceirizadas, parcerias e colaboragdo. Tais
caracteristicas de mercado apontam a formagcdo de uma nova estrutura social

caracterizada pela “flexibilidade no trabalho, padrbes variaveis de emprego,
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diversidade das condicbes de trabalho e individualizacdo das relacdes de trabalho”

(CASTELLS, 2003a:82), assim como a promogao da cultura empreendedora.

Nas estruturas capitalistas modernas ha uma concentragdo sem centralizagdo movida
por discursos em torno das palavras “rede”, “colaboragao”, “flexibilidade”, “autonomia”
e “inovagao” que no contexto do mercado de trabalho séo resinificadas para caber na
velha intengcdo de lucro e expansao de mercado. Cockayne (2016:73), a partir de
pesquisas junto a trabalhadores em sistemas de “plataformas de compartiihamento”

argumenta que

“O compartilhamento € uma formagao discursiva produzida por meio
de praticas econdmicas neoliberais e que contribui para a sua
constituicio e atuagdo, denotando o embasamento e Inter
determinagao do econdmico com o social”.

Na chamada “economia em rede” ha relagbes desiguais e instaveis (HARRISON apud
SENNET, 2016:62). A descentralizagdo do poder pode até ocorrer nas camadas
superiores, mas nas inferiores o poder ainda é exercido pelo controle sobre as
atividades produtivas. Com “novos sistemas de informagdo ha pouco espago para

esconder-se™®.

Os movimentos de resisténcia dos trabalhadores, entre eles a quebra das maquinas
industriais e mais tarde a sindicancia, tinham por motivagdo a dificuldade de
adaptacédo ao modelo de produgéao industrial porque restringia a liberdade e autonomia
das praticas de trabalho de modelos anteriores e a concepcao de que as maquinas
estariam roubando os empregos. A técnica humana teria sido programada para
maquinas. Na era do conhecimento, o trabalho especializado elevou o homem ao
dominio da técnica. E na era digital, assiste-se novamente o aprendizado tecnoldgico

sobre informacgdes técnicas produzidas por humanos.
3.3.1. Categorias de mao de obra na nova economia

Castells (2003a) distingue duas categorias de mao de obra na economia em rede: a
auto programavel e a genérica. A mao de obra auto programavel é flexivel, aprende a
aprender e transforma informagdo em conhecimento, aumentando a produtividade em

projetos de mudanga constante. Segundo Castells (2003a:77)

‘Ela depende da capacidade de descobrir, processar e aplicar
informagdo cada vez mais online (...) e nela (...) os profissionais
devem ser capazes de se reprogramar em habilidades,

*Como na sociedade descrita por Orwell, todas as pessoas estdo sob constante vigilancia das
autoridades, considerado o Big Brother, principalmente através de tele telas. Nao apenas governos mas
as empresas de tecnologia de informagao detém esse poder.
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conhecimentos e pensamento segundo tarefas mutaveis num
ambiente empresarial em evolugao”.

O pagamento pelo trabalho realizado por mao de obra auto programavel pode ser feito
através de agdes na bolsa, o que é benéfico para as firmas pelos subterfugios fiscais
(contexto americano) e agrada os empregados que “revivem, de maneira um tanto
irbnica, a velha ideologia anarquista da autogestdo da companhia, ja que se tornam
coproprietarios, coprodutores e cogestores da firma” (CASTELLS, 2003a:78). Nesse
sentido, a economia compartilhada se assemelha a “share economy”, onde se entende
a necessidade de divisdo de lucros para evitar a inflagdo decorrente do pagamento de

salarios.

A mao de obra genérica nao tem habilidades especiais para o processo de produgao e
pode ser substituida por maquinas ou pode ser contratada como terceirizada em
diversas partes do pais em sistema de outsourcing (no caso de especializagao) devido

ao baixo custo e flexibilidade da legislagao trabalhista local.

Ambas as categorias de mao de obra sido, no entanto, possuem flexibilidade para
escolha de horarios e local de participagao, aceitam padrbes variaveis de emprego
(sem a espera de ser empregado ou demitido) e diversidade das condi¢cbes de
trabalho. Distribuidos em diversas localidades conforme projeto, possuem
conhecimento sobre o local promovendo adaptagéo, especializagéo e a customizagao
dos produtos e servigos. No entanto, atuam a partir de projeto, individualizando as

relacdes de trabalho.
3.3.2. Flexibilizagao da organizagao do trabalho

A modernidade liquida, termo cunhado pelo sociélogo Zigmunt Bauman, associa a
I6gica de consumo na sociedade contemporanea aos diversos aspectos da vida social,
incluindo os relacionamentos interpessoais, indicando que essa légica tornaria os
relacionamentos desconectados, frouxos e fugazes. Segundo o autor (BAUMAN,
2001), as relagdes interpessoais possuem dindmicas especificas diante do
crescimento das cidades, da globalizagdo da economia e do uso de dispositivos de

acesso as redes sociais virtuais.

Castells (2005), Belk (1992) e Sennet (2016) apontam como efeitos institucionais das
mudangas tecnolégicas do sistema produtivo uma inseguranga generalizada
relacionada ao mercado de trabalho, referindo-se aos trabalhos de meio-periodo sem
vinculos formais com a consequente individualizagao da experiéncia de trabalho,

perdendo sua capacidade regulatéria e seu senso de socializagao e coletividade.
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O que se vé é que se tirou o trabalho como poténcia do homem e se virtualizou a
propria atividade humana até que se tornasse produtiva. Ao se referir a ideia de
trabalho enquanto narrativa onde os homens “dominam a rotina e seus ritmos (...)
assumem o controle e se acalmam”, LIPPMANN (apud SENNET, 2016) compreende a
ideia de carreira, “uma historia de desenvolvimento interior que se desenrola por
habilidade e luta (...) onde se da a substituigdo da luta inconsciente pela intengéo
consciente (...) impondo uma forma a nossa experiéncia’, desenvolvendo entdo o
carater individual. No entanto, segundo Sennet (2016), a ideia de carreira nio teria
mais espago no novo capitalismo, onde a repulsa a rotina burocratica e a busca da
flexibilidade nao significaram menos estrutura institucional e criacdo de condigbes de
liberdade, mas auséncia de senso de continuidade e novas estruturas de poder e
controle, levando o individuo a flexibilidade de carater ou a “falta de si mesmo”
(SENNET, 2016:139): "Aonde ele vai, quem sabe? Mal se lembra de onde veio!"
(GOETHE apud SENNET, 2016:151).

Em um periodo de liquidez dos relacionamentos (BAUMAN, 2001), sejam eles
pessoais ou trabalhistas, a tdo aclamada autonomia esta desprendida do proéprio
passado, aceitando a fragmentagao, e a liberdade, desprovidas de sentido moral
(SENNET, 2016).

Antunes e Praun (2015) associam o atual periodo de excessiva flexibilizagdo do

trabalho ao momento financeiro global. Segundo os autores, nas épocas de crise,

“(...) o que se assiste € a sua intensificagdo, o que vimos
denominando como a persistente tendéncia a precarizagao estrutural
do trabalho em escala global, da qual o trabalho imigrante é sua
expressao mais visivel e brutal” (ANTUNES E PRAUN, 2015:413).

Associando a flexibilizagdo com estruturas precarias de trabalho, Antunes e Praun
(2015:413) aponta um processo contraditorio:

“A  precarizagdo desperta tanto resisténcias por parte dos
trabalhadores como, tendencialmente, apresenta-se como processo
continuo, cujos mecanismos de imposicdo entrelagam-se com as
necessidades permanentes de valorizagdo de capital e autor
reprodugao do sistema”.

Controlar o trabalho de acordo com o tempo é transformar o tempo em produto,

segundo a analise marxista. No trabalhando por projeto, “os jogadores fazem a regra a

medida que prosseguem” e “quem esta no controle pode mudar, adaptar, reorganizar,

sem ter de justificar-se ou a seus atos” (SENNET, 2016:43). Mas quem esta no

controle ndo séo os trabalhadores, mas os gestores, ou lideres da equipe. Nao ha,

segundo o autor, “nenhuma autoridade para reconhecer o valor do trabalho” e a
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aprovagao vém de um ethos de equipe, formada por facilitadores e administradores de
processos (SENNET, 2016). A ética de um grupo, no entanto, ndo € a ética do
individuo (WEBER apud SENNET, 2016).

Os lideres de equipe promovem uma “cultura de cooperacéo” (SENNET, 2016:127)
utilizando hypertextos (em simulacros) como “mascaras de ficgéo a fim de negar a luta
individual pelo poder, o conflito mutuo e a comunidade no trabalho”, na superficie, o
discurso enfraquece a capacidade de auto-organizagao individual e promove uma

voluntaria desorientagao levando a desarticulagao coletiva (SENNET, 2016).

As mudancas ocorridas no mundo do trabalho nas ultimas décadas resultaram,
segundo Antunes e Praun (2015:423), “na constituicdo de um exército de
trabalhadores mutilados, lesionados, adoecidos fisica e mentalmente, muitos deles

incapacitados de forma definitiva para o trabalho”.

Quanto ao modelo de gestdo que configura tais condicbes ao trabalhador, segundo
Antunes e Praun (2105),

“(...) a0 mesmo tempo em que se organiza visando o envolvimento da
subjetividade inauténtica (ANTUNES e PAUN, 2010), o controle da
subjetividade (LINHART, 2007) dos trabalhadores, mecanismo
necessario para a obtengdo de altos indices de produtividade,
configura-se cada vez mais como incapaz, pela propria intensidade
concorrencial e instabilidade do mercado, de garantir condi¢gdes de
trabalho minimamente adequadas a saude fisica e mental dos
trabalhadores”

Em ambientes flexiveis como os de trabalho a partir de plataformas tecnoldgicas,
Schor (2014) questiona o quanto provedores de trabalho podem obter de valor nessas

plataformas e afirma depender da forma como eles podem se organizar.

A maneira como os trabalhadores tem organizado seu trabalho tem apresentado
mudangas na nova economia. Para Bauman apud Doogan (2005) no mundo liquido da
economia virtual o capital ndo € mais dependente do trabalho (labor) enquanto produto
da méao de obra humana, ou seja, da experiéncia coletiva da atividade de trabalho.
Segundo BAUMAN (2009:108),

“O modelo tecnolégico moderno, transformou as relagbes em
atividades individuais e solitarias, mesmo quando realizada em
conjunto, o que interfere completamente no mundo do trabalho, a
concepgao de descarte do ser humano, nao fere apenas aquele que
perdeu o posto de trabalho para um labor, mas toda uma sociedade,
conforme afirma”.

O uso da tecnologia informatica ndo necessariamente promove conhecimento pratico

ao trabalhador, mas oferece a reproducédo de imagens, resultados do gerenciamento
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de dados e de mecanismos de calculo da resposta ideal elaborados pelo programador

a pedido da gestdo da empresa.

Tanto a ferramenta de trabalho quanto o insumo de produgdo e o objeto final
produzido tornam-se nebulosos em um contexto de virtualidades e de novas
linguagens tecnoldgicas: “a forga de trabalho ndo é mais legivel para eles, no sentido
de entendimento do que estdo fazendo” (SENNET, 2016:76). Perfil semelhante é
apontado por Flusser (2008:109), a cerca da revolugao cultural: “Os participantes da
cultura ignoram o interior das "caixas pretas" que manejam. (...) a situagédo cultural
emergente elimina a aprendizagem e se contenta com a programagao de seus

participantes".

A adaptabilidade requerida na fluidez necessaria da nova economia esta associada a
atitude de descontracédo e de auséncia de impedimentos a aceitar tais condicdes. Nas
plataformas tecnoldgicas, conectadas 24 horas por dia, por exemplo, ndo € dado limite
ao trabalho, e mais do que isso, tais limites estdo difusos na imagem do empenho e
dedicagao. Autbnomo, o trabalhador deve se defender das condigdes de inapropriadas
que vivencia sem o apoio institucional do mercado de trabalho convencional, e em

meio a instabilidade precisa adaptar-se constantemente.

Nesse sentido, como afirma Sennet (2016), a autonomia, apesar de reenergizar o
heréi interno de cada trabalhador, coloca o individuo em situacdo de constante
vulnerabilidade (SENNET, 2016). A nogao de lugar e de tempo se misturam,
deslocaliza-se os limites entre interior/exterior, publico/privado, mapalterritorio,
colocando o individuo a deriva, em questionamento o tempo inteiro (SENNET, 2016).
Tal instabilidade estd associada, segundo BECK (apud SENNET, 2016:90) a
“produgédo social de riscos" e diante dos riscos, o trabalhador atua com nervosismo e
inseguranga (SENNET, 2016).

Sennet (2016) alerta para o enfraquecimento da identificagdo com o trabalho na nova
economia ja que “ao invés de alienagao” a tecnologia “provoca indiferenga” (SENNET,
2016:78). Tal instabilidade e auséncia de vinculos, inclusive histéricos com o sentido
de carreira, é visto por Sennet (2016) como fraqueza de carater em processo de
corrosao na nova economia. Conforme visto, a autonomia e a flexibilidade do emprego
apresentam vantagens e desvantagens para a empresa e para o trabalhador, relativos

a suas condicoes e escolhas.

Segundo o British Medical Journal (2015 apud CHASE, 2015), o controle excessivo
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de horarios de trabalho tem causado problemas de saude. Chase (2015) acredita
que, quando uma pessoa possui apenas um emprego, ao perde-lo, se vé

desesperada. Mas, segundo a fundadora da empresa Zipcar (plataforma),

“(,,,) quando as pessoas fazem diversos trabalhos pequenos ao
mesmo tempo, perder um deles ndo as deixa tao vulneraveis. A
maior dadiva do agenciamento econémico é a grande vantagem de
ser um peer. Vocé passa a controlar quando, onde e o quanto vai
ganhar. Nao precisa esperar passivamente ser escolhido por um
empregador. Agora vocé tem varias maneiras de ganhar a vida.
Talvez esse seja o equivalente moderno e capacitada pela
tecnologia de uma economia de cagadores e coletores” (CHASE,
2015:60-1).

Segundo Chase (2015), para o trabalhador, trata-se da autonomia para tomada de
decisdes e flexibilidade para escolha de horarios e local de participagdo, de modo

que haja retorno financeiro, sem a espera de ser empregado ou demitido (CHASE,
2015).

3.3.3. Virtualidade técnica e a mudang¢a da concepg¢ao de trabalho

Tal como a mao de obra industrial, a mao de obra especializada, genérica ou auto
programavel deve saber lidar com as ferramentas tecnolégicas. Conectados a
aparelhos, sejam eles maquinas industriais ou plataformas tecnoldgicas, sobre os

trabalhadores ocorre um processo de imaginagao (FLUSSER, 2008).

A técnica reproduzida pelas maquinas, tal como entendida por Walter Benjamim
(1936/1944) e mais tarde, MacLuham (1974), ndo é a forga produtiva, mas €& meio,
forma e principio de uma geragdo de sentido. Segundo Walter Benjamin (1994), a
reproducdo absorve o processo de produgdo, muda-lhe as finalidades, altera o
estatuto do produtor e do produto, ou seja, a mensagem e o sentido passam a ser
reproduzidas em série por meio da técnica. O resultado, é o que Marx (1867) chamava
desdenhosamente de despesas inuteis do capital, justificado por Baudrillard (1996)
através dos simulacros que “sobrepujam a histéria” (BAUDRILLARD, 1996:72), ou
ainda, segundo Sennet (2016:75) “operacionalmente muito claros, emocionalmente

muito ilegiveis”.

Em entrevista, Antunes®’ (apud CRUZ, 2009), afirma que a partir da década de 90 e

com o “uso da tecnologia da informagado, da globalizagdo e da degradagédo das

" Autor da coletanea de ensaios intitulada “Infoproletarios - Degradagéo real do trabalho virtual”, Sao
Paulo, Ed. Boitempo.
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condi¢des de trabalho”, surgiu o “infoproletariado” ou “ciberproletariado”. Segundo o

autor:

“Ele é de ponta, moderno, porque usa tecnologia avangada, mas é
atrasado, porque herdou condigbes de trabalho vigentes no inicio do
século 20. Analisar esse fendmeno € ir além do invélucro mistico de
certa sociologia segundo a qual a tecnologia traria para o trabalho o
admiravel mundo novo. Talvez fosse mais correto falar em
abominavel mundo novo” (CRUZ, 2009,sem pagina)

Ao contrario do prometido, a tecnologia néo aliviou a deterioracdo do trabalho, diz

sociologo: ‘Apenas a transformou’.

A plataforma-simulacro é experimentada pelos usuarios como algo fora do comum,
provocando um encantamento. Segundo pesquisa da PWC (2015), o uso das
plataformas, ndao tem fator motivacional especifico e pode ser descrito como a
experiéncia do compartilhamento em si*®. A empresa e ao mercado financeiro cabem
aplicar os recursos financeiros necessarios a operar a produgdo em escala
(CASTELLS, 2003a), ou em rede, de modo a encantar ainda mais os usuarios

(produtores-consumidores) com a eficiéncia das suas respostas.

A medida que os trabalhadores e os usuarios de plataformas tecnolégicas estao
fascinados pela imagem técnica (FLUSSER, 2008) produzida pela maquina, como
pelas condi¢cdes de flexibilidade e autonomia promovidas a partir da sua emergéncia,
operam a partir de simulacros e tornam-se “jogadores”, atuando na superficie de rede
sem perceber o iceberg que estd submerso, ou a qual nivel da piramide social
mantém-se pertencendo. Em superficiais condicbes de propriedade da técnica e
sentido de trabalho, torna-se dificil aos trabalhadores menos poderosos alterarem seu
status para a elite empresarial, mantendo viva a desigualdade de condigbes sem antes

alterar seu status de trabalhador para produtor e consumidor.

Na época do ‘capitalismo artista’, como afirma Lipovetsky & Serroy (2015), o consumo
torna-se nao apenas personalizado, mas o proprio ato de consumir € experimentado
como um gesto estetizante, € um ato de suposta criagao de beleza. O consumidor é
como o curador de uma galeria de arte, escolhendo entre milhares de opgdes no
mercado, entre produtos e servigos com design mais sofisticado, modalidades mais

elegantes e de facilidade de fruigao no préprio universo de consumo.

No entanto, o perfil do consumidor “curador’ tem evidenciado mudangas na entrada no
novo milénio com o uso da tecnologia da informagédo na ponta dos dedos. Com os

aparelhos de telefone mével conectados a Internet, o usuario consome os aplicativos a

*897% dos usuarios responderam a Pesquisa da PWC afirmando terem tido experiéncias positivas.
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medida que navega, acessando e produzindo informagdes reproduzidas na rede.

Segundo Bouquet (2015:sem pagina),

“A sociedade ndao é mais feliz com o consumismo passivo. As
pessoas querem fazer a diferenca. Elas também nao se contentam
mais em receber passivamente as informagbes midiaticas. Os
individuos agora produzem conteudos em blogs e expressam seu
ponto de vista nas redes sociais (...) Os consumidores podem agora
compartilhar comentarios sobre produtos ou servigos e o seu nivel de
satisfacéo é instantaneamente publicado”.
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4. ESTUDO DE CASO UBER TECHNOLOGIES: RESULTADOS DA PESQUISA
DOCUMENTAL

Este capitulo apresenta o resultado da pesquisa documental sobre a empresa Uber
Technologies, organizada segundo o composto de marketing expandido para o setor
de servigos, embora nem todas os elementos coletados sejam facilmente
enquadraveis nas variaveis tradicionais do marketing, como a comunicagdo com
motoristas, por exemplo. Essa comunicagao ocorre fora do controle da empresa,
porém entre os motoristas e/ou funcionarios com visibilidade para o publico externo,

podendo ter consequéncias sobre o negécio.
4.1. Ambiente incontrolavel de marketing
4.1.1. Regulacao do aplicativo Uber

Diante da ascensdo de novas tecnologias e de negdcios com novos objetos de
interesse comercial, as instituicbes sao instigadas a voltarem suas atengdes a
reavaliacdo das regulamentagdes (RANCHORDAS, 2015). Apdlices de seguros,
normas de moradia e zoneamento (transportes e vias publicas), leis trabalhistas e de
seguranga, assim como todo o cédigo tributario foram criados de acordo com
interesses individuais e coletivos de uma determinada época em que se baseavam em
algumas distingbes que nado fazem sentido nos tempos atuais. Segundo Witt et al
(2015:4), ¢ dificil regular as agdes de pessoas na internet por tratar-se de em um
ambiente transnacional, onde as leis nacionais, muitas vezes tém pouco efeito”. A
unica forma eficaz e escalavel para exercer esse controle é através da prépria
aleatoriedade da rede, ou seja, dos intermediarios online (GOLDSMITH & WU, 2006).

Em relacdo a Uber, este questionamento se aplica as condigdes de trabalho e de

regulagcado de mercado ja que segundo Oliveira (2015, sem pagina),

“(...) esta longe de ser um mero aplicativo de intermediagédo de oferta
e demanda. E uma empresa de tecnologia que tem o cliente na mao
e o vende a um motorista por um quinto do valor das corridas. E sécio
que morde o lucro, mas nao banca carro, combustivel, seguro, risco
de acidentes, regulagao”.

O estudo encomendado pelo Senado Federal (apud MENDES & CEROY, 2015:15)
sobre a regularizagado do servigo de transporte oferecido pela Uber no Brasil, aponta
que

“O siléncio da lei, no entanto, nao significa a ilegalidade dos servigos
ja prestados por meio de diversos aplicativos de smartphone, que -
diante da existéncia de regulamento especifico - encontram-se
protegidos no ambito da livre iniciativa e da liberdade profissional,
ambos valores constitucionalmente assegurados”.
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Ha preocupagbes sobre os consumidores nao poderem estar bem protegidos nestes
novos sistemas, ou que uma maior flexibilidade significa necessariamente empregos
mais precarios e condi¢gées de trabalho inferiores para os trabalhadores (WITT et al,
2015:2). Segundo Pedersen & Netter (2015 apud WEBER, 2014), ainda que viaveis e
sustentaveis, em plataformas de colaboragdo aberta € preciso minimizar ao maximo
os riscos referentes a aspectos legais, morais e éticos, ja que nao se deixa de tratar

de intermediarios, credores e devedores.

4.1.2. Concorrentes

Na categoria de empresas voltadas a inteligéncia de dados e mobilidade urbana
individual, as concorrentes da Uber no mercado brasileiro sdo: Cabify, WillGo,
BlablaCar, Fleety e Televo. As diferengcas no modelo de negécio dizem respeito a:
calculo do preco, nos casos da Cabify*®, WillGo®, Televo®’; forma de encontro entre o
motorista e o carona no caso da BlablaCar®®; acesso apenas ao carro, no caso da

Fleety®® ou de transporte de outros servicos além de pessoas, no caso da Televo.
Além das empresas de tecnologia, a Uber divide espago nos mercados de:

e Transporte publico de massa: 6nibus, trens, vans, metrd e barcas;

e Transporte publico individual: taxis comuns, especiais (radiotaxis), carros com
motorista (executivo)

e Transporte individual privado: veiculo particular (concessionarias) e alugado

(rent a car)

No Rio de Janeiro e em grande parte dos centros urbanos do mundo, o servigo de
mobilidade individual por veiculos mediante pagamento é operado por taxis, sob
concessdo de licenga do governo a nivel municipal, sob regulamentagdes locais

especificas.

Os taxistas veem a Uber como uma grande concorréncia a medida que oferecem o
mesmo servigo: transporte individual de pessoas em carro com motorista, cuja
modalidade também € porta a porta. No entanto, segundo Fabio Sabba — porta-voz do
Uber no Brasil, "sequer consideramos os taxistas como concorrentes" (VEJA
EDITORIAL, 2015). E Telles (apud VARGAS & MINOZZO, 2015), diretor da empresa,

A Cabify cobra somente pela distdncia percorrida. Disponivel em Exame (2016).
http://exame.abril.com.br/tecnologia/rival-do-uber-chega-ao-brasil-em-maio-com-preco-competitivo/,
acesso em outubro de 2016.

A WillGo cobra uma taxa fixa, paga a cada periodo de renovagado do contrato do motorista com a
alataforma.

A Televo acerta o valor da corrida com o motorista e oferece o transporte de documentos. Disponivel em
https://televo.me/ e em http://exame.abril.com.br/tecnologia/app-televo-estreia-em-sp-com-preco-menor-
do-que-o-da-uber/, acesso em outubro de 2016.

*2\Motorista e carona combinam um ponto de encontro conveniente para ambos.
53Fleety (2016). Disponivel em https://www.fleety.com.br/), acesso em outubro de 2016.
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afirma: “A Uber n&o acaba com o taxi. Muito pelo contrario, quando as pessoas
comecam a deixar o carro em casa, comecam a andar mais de metrd, bicicleta,

oOnibus, Uber e taxi”

Além disso, “90% dos taxis do Rio utilizam alguns dos 15 tipos de aplicativos de
smartphones para conseguir clientes”, fato curioso, segundo o engenheiro de
gerenciamento de mobilidade da Coppe/UFRJ, Balassiano (apud BOTTARI et al,
2015). No Rio de Janeiro, em 2015, estavam credenciados pela Prefeitura do Rio de
Janeiro (2016) os aplicativos 99 Taxis, Wappa, EasyTaxi e PlayTaxi com servigos de
mapeamento por GPS, meios de comunicagdo com o cliente, pagamento com cartao
de credito e avaliagdo do motorista. Os aplicativos utilizam GPS oferecendo
acompanhamento da movimentag¢ao do veiculo em tempo real, 10 minutos de espera,
informagdées do carro e placa, telefone do motorista, pagamento por cartdo de
crédito/débito e dinheiro. Alguns motoristas disponibilizam desconto de 20% para
chamadas feitas através do app e a possibilidade de escolher e avaliar o motorista
(MULLER, 2016)*".

As diferengas dos servigos da Uber em relagao aos Taxis se referem a necessidade
dos taxistas em se vincular as cooperativas de taxis, que até entédo intermediavam a
chamada pelo servigo através de telefone; e ao processo de institucionalizagdo que
permite ao taxista a operar no mercado. Os aplicativos para taxistas ndo apresentam,
necessariamente, uma mudanga no modelo de negdcio dos taxis tradicionais mas
geraram um marketplace (local de venda) para os taxistas comuns. Nao implicaram a
entrada de novos operadores do mercado, mas foi uma inovagao cooperativa entre os

taxistas, estabelecendo a competicdo com as cooperativas.

Em relagdo as condi¢cbes de entrada no mercado de transporte publico individual a
Uber aplica uma outra légica de servigo baseada na avaliagdo tanto do consumidor-
passageiro, como do produtor-motorista. O controle da empresa sobre a
disponibilidade de servicos no mercado ocorre baseado em programa de equilibrio
entre oferta e demanda, algo completamente novo para o mercado de taxis. E nesse
sentido que a Uber ndo concorre com os taxis, como afirmou Sabba (apud VARGAS &
MINOZZO, 2015), mas sim de tecnologia. No entanto, ao introduzir novos agentes
autdbnomos na prestagdo do servigco, até entdo exclusivo dos taxistas, a Uber nao

colabora com os taxistas mas opera estratégia de competicdo com os mesmos.

A entrada do aplicativo tem gerado grande conflito e questionamentos sobre o sistema

de mobilidade urbana. Em Apéndice 5 é apresentado o cenario da operagao de taxis

>0 app do Sindicato dos Taxistas permite avaliar servigo e da a opgéo de escolher entre motorista
homem ou mulher.
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no Rio de Janeiro, desde a concessao da licenga ao controle de qualidade do servigo.

Este cenario ajuda a identificar a quais falhas do mercado a Uber procura atender.

Com a oferta de servigo da Uber é possivel que clientes deixem de comprar carros
novos, utilizando apenas o aplicativo para se locomover, utilizando sistemas de
compartilhamento. Segundo Kalanick (apud SHONTELL, 2015), “Nossa intengao é
tornar a Uber tao eficiente, utilizando tanto os carros que para a maioria das pessoas é
mais barato do que os possuir’. Nesse sentido, a concorréncia em mercado de
transporte individual se confronta com as montadoras de automéveis que até entao
ofereciam apenas a venda de veiculos e que passam a disputar o interesse do
motorista no acesso ao veiculo e ndo na propriedade. No Brasil, o setor
automobilistico criou sistema de oferta de carros sob demanda, como o Maven/GM,
disponivel em Sao Paulo, com planos de pagamento por cartdo de crédito sem taxas
de seguro ou tributos (PAIXAO, 2016).

A ameaca de substitutos no servigo de mobilidade urbana publica se refere aos taxis.
Por ser tradicional na cidade do Rio de Janeiro, e devido ao volume de oferta, é
suficiente para pressionar a Uber a elevar as taxas de servigo, reduzindo a
atratividade de precgo levando o cliente da Uber a voltar a consumir em concorrentes

substitutos.

O transporte publico pode ser um forte concorrente, em termos de distribuigdo e
qualidade, oferecendo mobilidade a um custo mais barato. Sendo uma ameacga de

potenciais participantes no mercado, que troca o Uber a custo zero.

O mesmo dinheiro gasto pelo cliente com o Uber é concorrido entre atividades que
liberam o individuo da necessidade de se locomover. Assim, o proprio servigo de
delivery pode substituir a tarefa de uma pessoa se deslocar para entregar um objeto
ou, em termos de comunicagdo, a presenga fisica pode ser substituida pela
comunicagao virtual, em tempo real, utilizando aplicativos em smartphones e

computados, como WhatsApp, Facebook e Skype.
4.1.3. Condigoes de mercado

Quanto a concorréncia com taxis, segundo a Ideia Inteligéncia (2015), 91,6% dos
entrevistados que conhecem o servigo da Uber entende que ele oferece um servigo
semelhante ao taxi tradicional. Destes, 44,7% dos entrevistados concorda que a
empresa opera em concorréncia desleal para o taxista, enquanto 41,2% discorda da

afirmacéo. Dentre os que discordam, 53,9% sé&o jovens de 16 a 24 anos.
Em ambito juridico, a lei federal 12.587/12 institui as diretrizes da Politica Nacional de
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Mobilidade Urbana. O aplicativo se encaixa como meio motorizado de transporte de
passageiros utilizado para a realizagdo de viagens individualizadas por intermédio de
veiculos particulares (BRASIL, 2015). Ao verificar se a Uber realiza concorréncia
desleal, acusacgao principal dos taxistas, o Departamento de Estudos Econdémicos do
Conselho Administrativo de Defesa Econémica (CADE, 2015) nega e afirma que a
Uber passou a atender uma demanda reprimida, que néo fazia uso dos servigos dos

taxistas.

Segundo o presidente do CADE, Vinicius Carvalho (apud OLIVEIRA & GOULART,
2015):

"Sera que faz sentido, hoje em dia, com a economia digital e todas
essas inovagbes, manter o consumidor aprisionado ao modelo
anterior [de transporte] ?"

Conforme orienta o CADE (2015), ha uma tendéncia global de desregulagcdo do
servigo de taxi para permitir a entrada de novos players no mercado afim de promover
a livre iniciativa e tornar o setor de mobilidade mais competitivo. No entanto, a
Constituicdo Brasileira (1988) estabelece barreiras de entrada e praticas regulatérias
para o servigo de transporte individual por Taxi, executadas pelas Prefeituras que

favorecem os “oligopélios, impedindo a livre concorréncia”.

Do ponto de vista de Pellegrini (2015) - diretora juridica da Uber no Brasil, enquanto o
servico de taxi € uma atividade privada (artigo 170/88) ndo poderia haver monopdlio
segundo o principio da livre iniciativa. Como também nao pode ser garantida a uma
fatia da populacgéao, por heranga, ferindo o principio da isonomia e da impessoalidade.
Tais praticas ocorrem no Municipio do Rio de Janeiro e infringem o direito de

concorréncia.

Os projetos de lei aprovados em nivel municipal (como o sancionado pelo Prefeito
Eduardo Paes em 2016) sdo considerados inconstitucionais por juizes federais, ja que,
€ a Unido quem legisla sobre transportes. Um dos motoristas levou a justica a lei
municipal, e em decisdao a favor do aplicativo55, afirma (ESTADO DO RIO DE
JANEIRO, 2015:XI11):

‘Esse é exemplo lastimavel de como os Poderes Executivo e
Legislativo, curvando-se a pressdao de grupos especialmente
beneficiados pela injustificada restricdo de mercado, podem agir
contra os interesses do cidaddo. Pretendem a Camara e o prefeito
sinalizar que nenhuma inovagao é bem-vinda se acompanhada da

o) juiz concedeu uma liminar na qual proibe o secretario municipal de Transportes do Rio, Rafael
Picciani, e o presidente do Departamento de Transportes do Estado do Rio de Janeiro, Carlos Luiz
Martins Pereira e Souza, de tomarem qualquer iniciativa que impecga o colaborador do Uber de exercer a
profisséo.
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destruicdo de privilégios, retirando da sociedade a prerrogativa de
trilhar, em livre mercado, o caminho do progresso”

Em negociagado de interesses com taxistas, a resposta da prefeitura, diante de suas
limitagbes legais para impedir o aplicativo, alterou o Plano Diretor da cidade sem
realizagdo de audiéncias publicas, permitindo o aumento do limite de concessao de
licengas de taxis (MAGALHAES, 2015). Sem consulta & populagéo, a Prefeitura violou

o principio da democracia participativa.

Diante dos protestos de taxistas no Rio de Janeiro e da qualidade do servigo oferecido
por eles, o professor de marketing, de 38 anos, Renatho Siqueira (apud OGLOBO,
2015) defende a liberdade de escolha por parte do cidad&do. A questdo colocada na
opinido de Siqueira se refere tanto a livre iniciativa comercial como ao livre-arbitrio dos

cidadaos e consumidores.

4.2. Produto e servigo

4.2.1. Produto aplicativo

O aplicativo de smartphone é operado a partir de um programa de analise preditiva de
demanda, no caso, voltado para a distribuicdo de carros disponiveis para caronas
pagas, no territorio. O algoritmo contido no programa esta estruturado para aprender
com os dados coletados dos usuarios®® associados as informacdes de GPS sobre
percurso e distancia em tempo real. Assim, os trilhdes de bits de informagao ajudam a
tornar ainda mais precisa a localizagdo sobre onde e quando os clientes irdo usar seus

telefones para abrir o aplicativo, e onde os carros estao quando isso acontece.

Em sua interface com o usuario, o aplicativo informa aos motoristas onde ha tendéncia
de maior demanda e informa aos passageiros, em quanto tempo o motorista chegara
ao passageiro. Assim, quanto mais as pessoas utilizam o servigco do aplicativo e
pedem um carro Uber, mais informagdes a Uber recolhe e processa, calculando de

onde a demanda pode vir.

Através do aplicativo o processo de operagao do sistema realizado, por passageiros e

motoristas, segue o seguinte fluxo:

Download de APP > Cadastro > Solicitagdo/Confirmag¢ao > Consumo > Pagamento >

Avaliacao

A primeira etapa, de download do aplicativo, é feita gratuitamente a partir da loja de

aplicativos disponivel no smartphone®. A partir dai a experiéncia de passageiros e

As rotas e distancias eram fornecidas pelos aplicativos Waze (Google) e TomTom.
A dltima vers&o —1.158.2, foi langada na Itunes (loja da Apple, sistema iOS), em 19 de Outubro de 2016
e na Google Play (loja do sistema Android), em 24 de Outubro de 2016. O aplicativo somente pode ser
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motoristas é diferenciada, conforme detalhamento apresentado a seguir.

O aplicativo é iniciado com a logomarca da empresa, distintas para o aplicativo voltado

aos passageiros (figura 5) e outro voltado aos motoristas (figura 6).

Figura 5 - Logomarca Uber para aplicativo Figura 6 - Logomarca Uber para aplicativo de
de passageiros motoristas
Fonte: Uber, 2016 Fonte: Uber, 2016

O modo e condi¢des de uso do aplicativo, para passageiros e motoristas, esta descrito

em Apéndice 3.

4.2.2. Servigo mobilidade
No Rio de Janeiro, a Uber oferece quatrotipos de servico com as seguintes

caracteristicas, destacadas na Tabela 7.

Tabela 2 - Descrigao dos servigos Uber no Brasil
Servigo Descrigao

Carros compactos, com ar-condicionado e 4 portas. O prego é competitivo e
UberX uma opgao ideal para locomover-se no dia a dia.

Disponivel em Sao Paulo e no Rio de Janeiro, este servigco permite que
vocé divida a viagem com outros usuarios que estdo em um trajeto similar
ao seu, colocando mais pessoas em menos carros. O prego € ainda mais
UberPOOL | competitivo do que o UberX, mas pode gerar um tempo de deslocamento
um pouco maior em fungdo de adequagbes na rota. A vantagem para
usuarios é o prego mais competitivo, ja para motoristas parceiros significa
mais viagens por hora, e ganhos ainda maiores.

Servigo que possibilita aos usuarios solicitarem carros do tipo sedan, como
UberBLACK | Toyota Corolla, Ford Fusion, Volkswagen Jetta e outros, todos com bancos
de couro e ar-condicionado sempre ligado.

Fonte: Uber.com (2016c). Adaptado pela autora.
Atividades e estruturas extras sao oferecidas no pacote de servigos disponiveis:

UberPET — viagem com animais de estimagao nos carros;

UberBIKE — viagem com bicicletas;

UberSURF — viagem com pranchas de surf;

UberENGLISH — viagens com motorista com certificado em inglés.
UberEVENTOS —viagens para os convidados de um evento;

UberBUSINESS - viagem de funcionarios até suas casas e eventos da
empresa;

utilizado em aparelhos méveis com sistema operacional iOS, Android e Microsoft, com acesso a internet,
Wifi, 3G ou 4G. No sistema iOS, o aplicativo pode ser instalado gratuitamente em versdes 8.0 ou
posterior, disponiveis em aparelhos de iPhone, iPad e iPod touch. Em aparelhos que operem o Android, é
necessaria a versao 4.0 do sistema para qualquer aparelho, exceto Apple e Microsoft. Na Microsoft Store,
o sistema esta disponivel para computadores pessoais e celulares onde estejam instados os sistemas
operacionais Windows 10 (PC e Mobile) ou Windows Phone 8 ou superior.
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e UberCOPTER - viagens de helicoptero em Sao Paulo.
Em outras cidades do mundo a Uber opera com mais produtos, dentre eles:
e UberSUV: Carros com mais lugares e conforto, do tipo SUV;,
e UberLUX: Veiculos de marcas de luxo para locomover-se com classe pelas
ruas;
e UberPOP: Carros compactos fazem as viagens, com prego ainda mais

competitivo que o UberX;
e UberRUSH: Servigo de Courier por bicicleta.

Para todos os servigos sdo mantidos elevados padrdes de higiene e manutengéo. Os
motoristas sdo orientados a tratarem os passageiros com discricdo, deixando-os a
vontade para escolherem pelo melhor caminho, pela temperatura do ambiente, pelo
som do radio. Oferecem balas e agua, podendo inclusive manter um cooler no carro.
Ao chegar no destino, um relatério sobre a corrida € enviado por e-mail ao cliente e o
pagamento é realizado em débito no cartdo de crédito - a experiéncia Uber é “ndo
encostar na carteira”, segundo a Revista UBER (2016). No entanto, em 2016, o
pagamento em dinheiro passou a ser aceito na cidade do Rio de Janeiro. No aplicativo
ou na nota fiscal enviada por e-mail € necessario realizar a avaliagdo dos motoristas

(assim como o motorista também do cliente).

Para os motoristas, segundo relatos, a atragédo pelo aplicativo € gerar renda a partir de
um servico flexivel e autbnomo: “vocé sempre ira comegar e parar no seu tempo”,
montando “sua prépria programacgao, apenas dirigindo quando faz sentido para vocé”.
Ou ainda “a plataforma fica ligada 24 horas por dia, 7 dias por semana. Vocé tem o
controle total de quando quer ficar online ou offline" e finalmente, “no Uber, vocé esta
no comando” (UBER.COM, 2016b).

4.3. Preco

Os motoristas se cadastram no aplicativo e, uma vez utilizando os seus servigos, é
descontado um percentual do valor de cada viagem para a empresa Uber. Os
passageiros se cadastram e pagam a empresa o valor a ser direcionado
posteriormente ao motorista. O preco aplicado para os motoristas de UberX é de 25%

sobre o valor da viagem e nos servigos de UberBLACK, 20%.

O preco de utilizagdo do aplicativo pelos usuarios é resultado do calculo da viagem,
estimado® no momento da solicitagdo e leva em consideracdo: a tarifa base, o valor

da quilometragem e o valor do tempo.

*®|nteressante observar que tanto passageiros como motoristas falam “o Uber”, se referindo ao aplicativo
€ nao a empresa, usando por isso o artigo no género feminino.

A estimativa de preco, no Brasil, pode ser solicitada a partir do site da Uber (uber.com/fare-estimate) ou
no site americano Uber Estimator (http://uberestimator.com/uber-surge-pricing).
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Além dos pregos fixos aplicados sobre tarifas de tempo e distancia, o Uber pode
aplicar custos variaveis a estimativa de corrida, ao que chama tarifa dindmica (surge
pricing), onde as taxas de tarifa Uber aumentarao automaticamente - 1,2 até 3x (valor
multiplicador) sobre o custo inicial para administrar os pregos. O valor multiplicador é
calculado a partir do volume de demanda de viagens em determinada area em relagao

ao volume de carros disponiveis naquele local.

No caso do passageiro, ele é informado sobre o prego elevado no momento em que
ele estima o prego da corrida, indicando o destino e o tipo de servigo desejado. Se o
passageiro puder esperar, ele é notificado pelo aplicativo quando os pregos Uber
caem novamente. No caso do motorista, as informag¢des da viagem, incluindo o valor,

s0 sao disponibilizados ao seu final.

No inicio da operagdo da empresa na cidade o pre¢o poderia ser alterado de acordo
as mudangas no total de quildbmetros rodados e no tempo do percurso. Esse processo,
no entanto, foi alterado. A base de calculo continua a mesma, no entanto, a empresa

passou a aplicar pregos fixos aceitos no momento da solicitacdo da corrida.

Outra regra se aplica sobre o valor minimo de uma corrida. Caso o valor estimado seja
menor que 7 reais, no servigo UberX, é aplicado o prego fixo de 7 reais; no
UberPOOL, o valor minimo € R$%$4,20. Caso haja cancelamento da corrida, além do
valor minimo é aplicado o valor de R$7,00 como taxa de cancelamento no UberX e
R$4.00 no UberPOOL.

Abaixo um exemplo de estimativa de pregos para duas corridas com UberX (A e B),
duas no UberBLACK (C e D) e duas no UberPOOL (E e F) no Rio de Janeiro. As
Corridas A, C e E com 30 minutos e 15km de distancia e as Corridas B, D e F com 15
minutos e 10km de distancia percorrida. Na segunda estimativa foram aplicados
precos dindmicos (1.2x a 3x) para todas as corridas. Os resultados estédo

apresentados nas Tabelas 8 e 9 abaixo.

Tabela 3 - Exemplos de Pregos estimados para Uber no Rio de Janeiro (R$)

Valor de Preco Quantidade | Quantidade Custo Custo

Referéncia base Minutos Distancia Minutos distancia Sub total
Valor minimo - - - 0,15 1,4 7,00
Corrida A (X) 2,00 30 15 4,50 21,00 27,50
Corrida B (X) 2,00 15 10 2,25 14,00 18,25
Corrida C (Black) 4,00 30 15 6,90 30,00 40,90
Corrida D (Black) 4,00 15 10 3,45 20,00 27,45
Corrida E (X) 2,00 30 15 4,50 21,00 27,50
Corrida F (X) 2,00 15 10 2,25 14,00 18,25

Fonte: Uber.com (2016). Adaptagao da autora.
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Tabela 4 - Exemplos de Pregos estimados para Uber X com prego dindmico no Rio de Janeiro

(2016)

Valor de

Referéncia x1,2 Total 1| x1,3 |Total2| x1,4 | Total 3 x2 Total 4 x3 Total 5
Corrida A 5,60 | 33,00 | 8,25 | 35,75 | 11,00 | 38,50 | 27,50 | 55,00 | 55,00 | 82,50
Corrida B 365 | 2190 | 548 | 23,73 | 7,30 | 25,55 | 18,25 | 36,50 | 36,50 | 54,75
Corrida C 8,18 | 46,40 | 12,27 | 49,15 | 16,36 | 51,90 | 40,90 | 81,80 | 81,80 | 95,90
Corrida D 549 | 31,10 | 8,24 | 32,93 | 10,98 | 34,75 | 27,45 | 54,90 | 54,90 | 63,95
Corrida E 5,60 | 33,00 | 8,25 | 35,75 | 11,00 | 38,50 | 27,50 | 55,00 | 55,00 | 82,50
Corrida F 365 | 2190 | 548 | 23,73 | 7,30 | 25,55 | 18,25 | 36,50 | 36,50 | 54,75

Fonte: Uber.com (2016). Adaptacao da autora.
Conforme visto, a distancia pesa mais sobre o prego estimado de uma viagem do que
o tempo. O tempo no transito congestionado, por exemplo, beneficia o passageiro.
Como a rota é proposta pelo aplicativo (utilizando Waze® ou Google Maps®'), ainda
que o motorista nao tenha experiéncia, ele pode ter informagdes sobre o transito e o
proprio aplicativo o direciona pela rota mais rapida. A escolha da rota sera tratada no

subcapitulo sobre a operagdo dos motoristas.

Em relacdo ao prego dindmico, aplicando o multiplicador 3x, o preco aumenta 200%
em relagdo ao anterior nas corridas A e B, conforme esperado. Considerando os
servigos de UberX, UberBLACK e UberPOOL, observa-se o respectivo aumento com a

aplicagéo do prego dinémico.

Comparando os pregos praticados pela Uber em relagdo aos taxis, principal
concorrente, como exemplo, segundo Higa (2016), um trajeto do Museu de Arte
Moderna até a Central do Brasil (4 km), no Rio de Janeiro, custaria R$14,21 de taxi
comum com bandeira 1 e entre R$8 e R$10 no UberX. A Tabela 10 abaixo aponta
essas diferencas, considerando ainda as duas bandeiras do taxi e os servicos UberX e
UberBLACK.

Tabela 5 - Comparativo de precos Uber e Taxi
Taxi comum Taxi comum

Variavel (bandeira 1) (bandeira 2) UberX UberBlack
Taxa base R$ 5,20 R$ 5,20 R$ 2,00 R$ 4,00
Quilémetro R$ 2,05 R$ 2,46 R$ 1,40 R$ 2,00

Minuto R$ 0,43 R$ 0,43 R$ 0,15 R$ 0,23
Total R$ 14,21 R$ 15,82 R$8a 10 R$ 13a 16

Fonte: Tecnoblog.com (2016)

Conforme visto, o prego de uma viagem com UberX é cerca de 20% menor do que a
oferecida por taxis comuns. Ja em viagem de UberBlack a tarifa € semelhante a

bandeira 2 dos taxis.

60Aplicativos de transito e navegagdo para celulares smartphone, baseado no compartiihamento de
informacgdes por usuarios em tempo real (WAZE, 2016)

61Servi(;,o de pesquisa e visualizagdo de mapas e imagens de satélite da Terra gratuito na web (GOOGLE
MAPS, 2016).
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A empresa se propde a reduzir o prego da viagem e até mesmo oferecer gratuidade a
fim de aumentar do numero de usuarios, assim como pagar para que motoristas

atraiam outros motoristas, como sera visto em promogao dos servigos.
4.4. Praga

Enquanto empresa de tecnologia, o aplicativo da Uber é adquirido a partir de lojas
virtuais de aplicativos - Apple Store (i0OS), Play Store (Android), Windows Store
(Microsoft), acessadas no proprio smartphone do usuario (consumidor passageiro ou
motorista) por onde também é entregue e operacionalizada. O cadastro e coleta de
dados de usuarios pode ser habilitada através da conta da rede social Facebook e do

Google Maps.

Por suas caracteristicas de solugbes para logistica e transporte de pessoas, o
aplicativo é acessado em espagos urbanos densamente ocupados, mapeados por
GPS, com acesso a internet e infraestrutura de fiscalizagdo de veiculos particulares.
Os usuarios utilizam as vias de transporte, como ruas e estradas para se locomover

(produzindo ou oferecendo o servigo).

No Brasil, 51% dos brasileiros tem conex&o a internet (IBGE, 2015). No Rio de
Janeiro, com populagdo estimada em 16.635.996 pessoas, 65,1% dos domicilios
utilizam a Internet e 83% da populacdo com idade superior a 10 anos possui um

telefone celular com acesso a rede.

No Rio de Janeiro, cidade com 1.200,179 km? grande parte do territério € mapeado
por GPS, com excecgao de favelas, onde apenas algumas delas contam com iniciativas
colaborativas de mapeamento (GOGONI, 2014). Mas a abrangéncia do aplicativo ndao
se restringe apenas ao municipio do Rio, atingindo também cidades vizinhas como
Marica, Itaborai, Magé, Duque de Caxias e ltaguai, conforme indicado no mapa da

Figura 7.
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Figura 7 - Mapa de abrangéncia dos servigos da Uber no Estado do Rio de Janeiro (2016)
Fonte: Uber.com (2016c¢)
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Nas regides urbanizadas da cidade do Rio de Janeiro onde os usuarios do Uber
circulam com maior frequéncia, as ruas séo asfaltadas e orientadas por sinalizagao.
Ainda assim, ha engarrafamentos que dificultam o deslocamento na cidade. Segundo
Rodrigues (2014),

“O transito carioca € o 3° pior entre 160 cidades do mundo. A
situagao do Rio € mais grave que a de Sao Paulo, e melhor apenas
do que a de Moscou e Istambul. Segundo o Censo de 2010, a média
de tempo de deslocamento na regido metropolitana do RJ é de 48,5
minutos, o mais alto entre todas as metrépoles brasileiras”.

O municipio possui estrutura regulatéria para condugado de veiculos particulares
executada pelo 6rgao estadual DETRAN - Departamento Estadual de Transito -
responsavel por fiscalizar o transito dos veiculos, ou seja, controlar suas respectivas
jurisdicbes no territério brasileiro, fiscalizar e orientar a novas formagdes de

condutores.

A mobilidade urbana enquanto servigo publico € intermediada por empresas de metro,
trens, barcas, 6nibus, vans e taxis, sendo regulada, a nivel Estadual, pela Agetransp -
Agéncia Reguladora de Servigos Publicos Concedidos de Transportes Aquaviarios,
Ferroviarios e Metroviarios e de Rodovias do Estado do Rio de Janeiro e a nivel

municipal pela Secretaria de Transportes.
4.5. Promocgao

A principal acdo de promogao da empresa se da a partir dos proprios motoristas que
estdo de frente com o cliente final. Ap6s o processo seletivo de avaliagdo de histérico
e de documentos civis do motorista, a empresa envia diversos manuais de conduta
onde orienta o motorista como se comportar no atendimento ao passageiro:
vestimenta, cuidados com o carro, perguntas sobre as condi¢oes do ambiente (radio,
ar condicionado), e a oferta de bala e agua. Estes sao diferenciais de servigo quando

comparados a taxis, por exemplo.

Acbes de promogao sazonais sido orientadas a publicos especificos, a partir das
circunstancias de uso do aplicativo na cidade. Ha o sistema de “cédigos promocionais”
distribuidos pelos proprios usuarios a pessoas que nao sao clientes e que conferem
beneficios quando a “recomendagao” resulta cadastro do novo usuario. Outra agao
promocional também operada pelos usuarios do aplicativo € o chamado “boca a boca”,
considerado o principal canal de acesso a novos clientes, segundo Guilherme Telles
(2015), diretor da Uber no Brasil, “O crescimento do consumo do servigo € organico
por recomendagao” (TELLES, 2015).

Essa pratica é conhecida como marketing de rede, um modelo de negécio legal, em
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que o integrante da rede pode ter ganhos tanto em razdo da venda de produtos ou
servicos como através de recrutamento de outros vendedores. Nesse caso, seu
faturamento sera proporcional a receita gerada pelas vendas dos integrantes de sua

rede.

Os motoristas s&o incentivados a buscarem novos motoristas através de beneficios
financeiros: quando uma recomendagdao dele é cadastrada com seu cédigo
promocional e atinge um determinado numero de corridas aquele motorista recebe
dinheiro (BRETAS, 2016). Assim, segundo Telles (2016), 85% dos motoristas Uber

foram indicados no “boca-a-boca”.

A distribuicdo de cupons promocionais entre o0s motoristas (sistema de
recomendagdes) € uma forma de manter o perfil do motorista ainda préximo daquele
selecionado rigorosamente no inicio da operagao das cidades (por entrevista).
Vinculados a outro motorista, eles sdo responsabilizados de alguma forma pela
recomendagdo. Segundo as regras da empresa, motoristas com média inferior a 4,3
estrelas (maximo de 5) tém 15 dias para melhorar a classificagdo, caso contrario, &

retirado da plataforma e impossibilitados de usar o aplicativo (controle por CPF).

Além do “boca a boca”, os usuarios séo atraidos por campanhas publicitarias, como o
lounge no Aeroporto Santos Dumont (UBER NEWSROOM, 2016b), por redes sociais e
outros aplicativos parceiros, como Google Maps® e principalmente pela midia, vide
frequéncia de noticias sobre a Uber em O Globo (2015 e 2016), apresentado em

Apéndice 1.

Ao saber que é proibido pela Prefeitura de determinada cidade, a empresa lanca
campanhas de redugao do prego ou promove novos servigos. Por exemplo, a resposta
da empresa a manifestagao de taxistas ocorrida em julho de 2015 foi a de oferecer
viagens gratuitas a novos usuarios, sob a justificativa da preocupagao com o transito,
segundo Telles (2015):

“O inimigo comum aqui é o transito. A nossa resposta nesse dia de
protestos foi focar no usuario. A gente sabia que as pessoas teriam
dificuldades para se locomover nesse dia e quisemos facilitar”

Neste episddio, segundo a empresa, o numero de downloads do aplicativo no Rio de
Janeiro cresceu 700% (EXAME, 2016) em comparacdo ao mesmo dia da semana

passada.

Outras respostas ao conflito causado por seus servigos apontam para espagos de

demanda, como o caso do delivery de comida. Apds a proibicdo de transportar

%por exemplo, a Google oferece o servigo da Uber como alternativa de transporte em seu aplicativo
Google Maps.
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pessoas em Barcelona, na Espanha, a empresa criou o servico de transporte de

alimentos.

Promogdes temporarias também se adaptam as caracteristicas e eventos locais, como
o Carnaval no Rio de Janeiro, ou para moradores de cidades na periferia de Sao
Paulo com reduzido acesso a taxis ou transporte publico, em areas mapeadas por
GPS, onde ha oferta de motoristas e promogdes que estimulam o consumo. Em
Chicago, segundo Uber (2016d), “52% das viagens em Chicago comeg¢am ou

terminam em areas onde os taxis ndo costumam ir”.

A participagdo em eventos, a oferta de brindes e de prémios® também sao praticas
promocionais. No caso de eventos, o servico chamado UberEVENTOS gera cédigos
de desconto a passageiros que utilizarem esse meio de transporte para o local de

realizacdo do evento®.

Campanhas sociais atendem a questdes que atraem o publico de determinadas
cidades, como acbes de conscientizacdo sobre o consumo de alcool em Seattle/
E.U.A., e em Brasilia/Brasil, a arrecadagdo de roupas e brinquedos para criangas e
adocao de animais, ambas em Sao Paulo. Nos Estados Unidos, por exemplo, a
empresa realiza a UberMilitary Initiative (CAVA, 2015) onde procura contratar como

motoristas os militares e veteranos.

Para o publico jovem, a Uber criou o programa Brand Ambassadors (NEWSROOM
UBER, 2016¢) na qual formadores de opinido tornam-se embaixadores da marca em

suas Universidades, buscando novos motoristas e passageiros.

Programas de relacionamento com motoristas também oferecem promogdes
(UBER.COM, 2016e). Chamado Momentum, no programa o0s motoristas sao
categorizados como Ouro, Prata e Premium de acordo com o numero de viagens
realizadas, recebendo descontos diferenciados de acordo com sua categoria. Na
categoria ouro, médicos, dentistas, hotéis, academias de ginastica e cursos de idioma.
Na categoria prata estdo os servigos mecanicos, seguradoras, supermercados. Na
categoria bronze estdo as lojas de celulares e nas concessionarias de veiculos

Citroén, Renault, Peugeot e Jac Motors ha descontos para compra de carros novos e

830 usuario com maior numero de convites envidados e usudrios convidados cadastrados concorria ao
premio de uma viagem RJ-SP-RJ de helicéptero de Sdo Paulo para o carnaval do Rio com todas as
despesas no Rio de Janeiro pagas (TUDO CELULAR, 2016).

50 assinante do Jornal O Globo, no Rio de Janeiro, que ainda nao é usuario do Uber & ofertado
transporte de ida ou volta num carro com motorista e corrida de até R$ 50 para o evento Rio Gastronomia
(O GLOBO, 2014).
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facilidades de financiamento e leasing®. Além disso, no Rio de Janeiro, qualquer
motorista de Uber tem desconto de até 60% no aluguel de carros em empresas como
a Localiza (NEWSROOM UBER, 2016d), a Unidas e a Movida (MATSUBARA, 2016).

Os motoristas podem criar suas préprias promogdes. O Uber da Mel (FACEBOOK,
2016b) oferece carona gratuita para quem estiver indo doar sangue. Oferece ainda o
transporte de animais domésticos, de criangas e bicicletas a partir de acessorios
disponiveis no carro. O anuncio feito na pagina do Facebook levou a lotagdo de sua

agenda de clientes.

O relacionamento com governos vai além das questbes da regulagdo do aplicativo,
mas representantes da empresa atuam de modo proativo, buscando oferecer servigos
de dados sobre a mobilidade as prefeituras, como ja acontece em Boston (TNOOZ,
2016). Para tanto, a equipe local da empresa participa, por exemplo, de eventos

ligados ao tema das cidades inteligentes, como o Connected Smart Cities 2016°.
4.6. Processos
4.6.1. Fornecimento

Para a expansdo do aplicativo em diversas cidades do mundo foi fundamental a
participagao de investidores-anjo, como fonte de recursos financeiros. E para a
pesquisa de carros autodirigieis a Uber atua em parceria com a Universidade de
Carnegie Mellon nos E.U.A., que através dos pesquisadores a ela associados, é

fornecedora de conhecimento.

Para o funcionamento do aplicativo, a Uber contrata o fornecimento de dados de GPS,
como Google Maps, Waze ou TOMTOM e o fornecimento de fonte de pagamento
através de empresas de cartdo de crédito como Visa e Mastercard, dependendo da

disponibilidade dos servigos em cada cidade.

Nas cidades, os servigos oferecidos pela Uber aos clientes possuem pré-condigdes de
disponibilidade. Fabricantes como Airbus e empresas de aluguel de helicépteros,
como AirJet, Helimarte e UniAir, em Sao Paulo por exemplo, possibilitam a oferta
desse meio de transporte na cidade através do aplicativo (PERRIN, 2016) -
UberCOPTER. Nas cidades brasileiras, os motoristas podem receber certificado de
aprendizado de linguas, através do curso virtual Duolingo, disponivel para download
em smartphones, possibilitando a oferta do servico UberENGLISH. Bancos oferecem

financiamento de veiculos sem que seja preciso haver uma sede da cidade, sendo a

65Loca(;,é\o financeira ou arrendamento mercantil, a atividade de /easing (em inglés) € um contrato através
do qual a empresa arrendadora ou locadora adquire um bem escolhido por seu cliente (o arrendatario,
ou locatario) para, em seguida, aluga-lo ao mesmo, por um prazo determinado.

o6 Disponivel em http://www.connectedsmartcities.com.br/, acesso em dezembro de 2016.
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operagao realizada totalmente em ambiente virtual. Da mesma forma, veiculos podem
ser entregues em cidades onde nao ha concessionaria através do site das
montadoras. Desta forma, a operagao da Uber das cidades depende apenas de uma
coisa: Internet. Os servigos opcionais sao caracteristicos da rede de empresas locais e

do perfil de clientes.
4.6.2. Cadastramento e selecgao

Nos escritérios localizados em cidades®” como SZo Paulo e Rio de Janeiro, as
atividades da equipe séo principalmente de atendimento ao usuario (motoristas e
passageiros) através de visita fisica ou contato por telefone. De forma anbnima, as
queixas podem ser feitas pelos passageiros e chegam até os atendentes da sede,
onde sao analisadas e podem ser encaminhadas aos motoristas. Nas sedes locais é

realizada a avaliagcdo da documentacédo de motoristas e de carros.
4.6.3. Contato com o cliente

Ao ser acionado, o aplicativo encontra automaticamente a localizagdo do passageiro
dispensando a necessidade de se expor na rua oferecendo ou buscando um
transporte. Os passageiros tém acesso ao nome do motorista, numero de placa, foto e
avaliagdo, no momento do pedido o que lhe confere alguma informagéo sobre o
motorista e portanto, algum controle. A disponibilizacdo da rota do veiculo durante o
percurso pode ser compartilhada com outra pessoa além do passageiro, colocando

em alerta outras pessoas além da que esta no carro.
4.6.4. Condigoes de Trabalho

No Brasil, o perfil do motorista de Uber divulgado por Telles (apud VARGAS &

MINOZZO, 2015), indica a preferéncia pelo trabalho flexivel e auténomo:

“Os motoristas gostam muito da flexibilidade. A flexibilidade de poder
ficar disponivel na plataforma quando eles quiserem e se quiserem.
Ha motoristas que vao trabalhar a semana inteira e ha outros que vao
complementar renda. Hoje, mais de 60% dos motoristas novos foram
recomendados por outros”.

No entanto, a flexibilidade é impulsionada pela lucratividade. Segundo a revista Uber
(2015a), o motorista deve aceitar a corrida em até 15 segundos apds ligar o aplicativo
€ a empresa exige que os motoristas fagam no minimo 10 corridas por semana para
se manterem ativos no sistema e oferecem “garantia de pagamento fixo por hora” ao

atingirem a meta aplicada pela empresa, em geral de 85% de atendimento as

%No Rio de Janeiro, a empresa disponibiliza escritérios de suporte para ativagdo de novos motoristas
parceiros nos enderegos: Rua Uruguaiana, 10, 24° Andar Centro, Rio de Janeiro; Av. Brigadeiro Lima e
Silva, 1.204, sala 412 Jardim Vinte e Cinco de Agosto, Caxias; Rua Carolina Machado, 560, sala 410 (7°
andar) Madureira, Rio de Janeiro; Rua Coronel Rodrigues, 422, sala 509, Centro, Sdo Gongalo.
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solicitacoes.

As metas para os motoristas que operam através do aplicativo sdo contadas a cada
sete dias — o0 que, segundo Telles (apud VARGAS & MINOZZO, 2015:sem pagina),
“‘deixa os funcionarios mais motivados e menos preguigosos”. O diretor denomina

“funcionario” o motorista-parceiro. Segundo ele,

“Quando a meta é mensal, se no 15° dia o cara ja a bateu, relaxa. Se
esta longe de bater, relaxa também. Com metas semanais, isso nao
acontece, e sou capaz de ver se ha algo errado e consertar
imediatamente”.

Em video divulgado pela revista "Bloomberg" (apud GLOBO.COM, 2017a), Kalanick
discute com motorista de Uber. O motorista diz que o aplicativo “muda toda hora”, o
que estaria prejudicando sua rentabilidade. O CEO da Uber retruca dizendo que o

motorista quer colocar a culpa da sua baixa produtividade na empresa.
4.6.5. Coleta de dados

Durante uma viagem com um motorista a partir do aplicativo, a Uber nao disponibiliza
0s numeros de telefone dos passageiros aos motoristas, mesmo quando entram em
contato com o motorista, considerando que tais informagdes de contato sao
confidenciais. No entanto, o banco de dados da Uber recolhe informagdes sobre o
usuario nao apenas quando este aciona o aplicativo no celular, como também a partir
da ‘“visitagdo” em sites de parceiros em servigos, como Facebook e Google.
Informacdes se referem as caracteristicas do smartphone, chamadas e SMS, redes de
contatos, locais de frequéncia, localizagao atual, transagdes comerciais e preferéncias
de consumo, entre outras. O individuo em movimento € um produtor de dados, cuja
capacidade excede a cadeia de produto de um servigo, podendo ser usadas de
diversas formas: fornecer, manter e melhorar os servigos; executar operagdes
internas; enviar ou facilitar as comunicagdes; enviar comunicados que, na opinido da
Uber, serdo do interesse do cliente, entre os quais, informagdes sobre produtos,

servigos, promogodes, noticias e eventos da Uber e outras empresas.
4.7. Pessoas
4.7.1. Clientes-usuarios

Os usuarios do aplicativo sdo os motoristas, passageiros, empresas e governos
buscando respostas as demandas associadas a mobilidade urbana. Em um negdcio
baseado em tecnologia da informagao, como as plataformas de compartilhamento, as
categorias “produtores” ou “consumidores” sao papéis cuja atuagao é pouco clara ja
que sdo os usuarios, tanto motoristas como passageiros, que produzem 0s insumos

da produgado tecnoldgica (input): dados. Eles também consomem a informagao
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produzida (output) e operam a logistica (objetivo final da empresa). No entanto, como
a Uber ndo possui frotas de veiculo ela é altamente dependente de motoristas e

parceiros que realizam as viagens, devendo por isso os denominar parceiros.

Segundo a Uber (2016d), os principais clientes do aplicativo Uber sdo “individuos
requisitando ou encomendando um servigo sob demanda”. Os prestadores dos

servigos sao “individuos ou entidades que podem fornecer o servigo solicitado”.

Apesar da denominacéo “parceiros” se aproximar mais da ideia de “fornecedores” do
que de clientes, os motoristas ndo sado contratados pela empresa, nem como
funcionarios ou prestadores de servigos terceirizados. Assim, os motoristas séo, assim

Como 0s passageiros, clientes ou usuarios do aplicativo.

A motivagao principal dos usuarios do aplicativo, segundo Bouquet (2015), é a renda:
“atualmente muitas pessoas fazem o que for preciso para ter seu poder de compra
ampliado”, seja motoristas oferecendo servico, bem como clientes que querem tirar

vantagens econOmicas dessa experiéncia.

Os clientes sao usuarios de smartphones, maiores de 18 anos, vivendo em cidades
(ambiente urbano). Enquanto passageiros, sao pessoas que desejam um meio
transporte rapido, individual, de custo médio e elevado conforto, dentro das
especificagdes de veiculo, comportamento do motorista, disponibilidade de servigos,
tempo de espera e possibilidade de compartihamento da corrida. Enquanto
motoristas, sdo pessoas que desejam obter renda conduzindo terceiros em seus
carros particulares e contratam a empresa para utilizar seu aplicativo como fonte de

acesso a clientes.

Empresas também sao clientes e podem contratar o servico de condugido de
passageiros em modo corporativo, oferecendo transporte de grupos ou cupons aos

funcionarios.

Enquanto empresa de tecnologia a partir de dados, instituicdes publicas e privadas,
associados direta ou indiretamente a mobilidade urbana, séo clientes da Uber, o que

nao é o caso do Rio de Janeiro, mas sim de Boston, por exemplo.

E em atividades de pesquisa de carros autodirigieis, sao clientes da Uber as empresas
fabricantes de veiculos e provedores de servigos que possam utilizar a tecnologia de

veiculos auto dirigiveis.

O cliente de servigos prestados através da Internet demanda acesso rapido através de
interface objetiva, e resultados eficientes, somando alta qualidade e pregos baixos. Em

Séao Paulo — local onde foi realizada pesquisa encomendada pela propria empresa ao

74



Data Folha (Julho de 2016), a faixa etaria de jovens corresponde a 41% do publico
consumidor do aplicativo, cenario semelhante ao que é visto no Rio de Janeiro
(embora nao haja pesquisa realizada). Essa faixa faz parte da geragao Millennials,
faixa etaria que iniciou a maturidade em uma época de avangos tecnoldgicos,
globalizagao e ruptura econémica (década de 90), é caracterizada por Cesareo (apud
UNIVERSIA KNOWLEDGE@WHARTON, 2016), como de comportamento e atitude
voltada a flexibilidade de consumo (acesso e nao propriedade) e interesse no “etos”

dos produtos.

“‘Os Millennials querem acesso, e nao posse. Além disso, sao
extremamente sensiveis aos pregos; eles vivem e compram on-line e
se preocupam com autenticidade”.

O publico alvo da empresa, jovens da geragao Millennials compara os pregos, procura
conforto e baixo custo, e esta disposto a pagar pelo tempo de uso. Aceita produtos e
servicos que nao necessariamente pertencem ao mercado regular, cujo etos vem
sendo criticado nos ultimos tempos em razao de impactos sociais e ambientais. Com
facilidade de acesso a internet e aplicativos tecnoldgicos, € uma geragao que vem
compartilhando informagdes de maneira gratuita através da Internet e que vé, no
mercado emergente da economia do compartilhamento, uma maneira de “burlar’ as
velhas estruturas de produgdo e consumo. Aceita, portanto, produtos néo
credenciados “oficialmente” pelas instituicbes publicas, ainda “a-regulados”

juridicamente, como a Uber.

Segundo a pesquisa de Opinido sobre o Uber (DATAFOLHA, 2016), os taxis séo
utilizados por 39% dos paulistanos entrevistados e o Uber por 27%. Dentre os
entrevistados, 69% dos paulistanos sido favoraveis ao uso do Uber. A taxa de
conhecimento e de satisfagdo com o servigo do Uber ¢ alta, 81% declararam conhecé-
lo. O servico € mais conhecido entre os homens (87%), entre os que possuem renda
familiar mensal de mais de 5 a 10 salarios minimos (92%), entre os moradores da
zona oeste (92%), entre os mais instruidos (95%), entre os moradores do centro (95%)

e entre os mais ricos (99%).

Um quarto dos paulistanos (27%) declarou ja ter utilizado o Uber, 93% avaliaram o
servigco como 6timo ou bom, 2% como regular, 2% como ruim ou péssimo e 3% nao
responderam. Entre os mais jovens (41%), 48% s&o mais instruidos, 61% estédo entre

0s mais ricos, 49% sao moradores do centro e 38% da zona oeste.

Em relagdo ao conhecimento sobre a Uber na cidade do Rio de Janeiro, segundo
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dados da Ideia Inteligéncia (apud GOIS, 2015)%, 68,8% dos entrevistados ja ouviram
falar da Uber e destes, 91,6% entende que ele oferece um servigo semelhante ao taxi

tradicional e 60% acredita que o aplicativo melhora a vida das pessoas na cidade.

43,1% dos participantes da pesquisa concordam que transportar passageiros de forma
remunerada sem ser taxi € ilegal e deve ser proibido; e 41,3% das pessoas discordam
desta afirmagdo. Segundo a pesquisa, ha diferenga de idade entre os entrevistados
que discordam entre si sobre a proibicdo dos servigos de transporte individuais
alternativos. Assim como acontece com a aceitagdo de novas tecnologias, a pesquisa
mostrou que os jovens estdo mais abertos as alternativas de transporte individuais
(DATA FOLHA, 2016).

Quanto a renda, o perfil do publico da empresa variou nos ultimos meses, no caso
brasileiro, influenciado por dois fatores: a popularidade (efeito de escala) e a
possibilidade de pagamento em dinheiro. No Rio de Janeiro, o publico da empresa
também esta dividido entre as classes A e B. Pode-se verificar que para cada servigo
existem demandas especificas a serem atendidas, assim como determinadas

condi¢des, como tempo de espera e possibilidade de compartilhamento da corrida.

O relacionamento da Uber com os usuarios (motoristas, passageiros e empresas) se
da através do aplicativo, site e e-mails®®. Por meio deles é possivel solicitar o servigo,
avaliar, reclamar sobre pregos ou rotas, tirar duvidas ou enviar sugestées. Nos centros
de ativagdo de motoristas sdo oferecidas palestras presenciais’® e aos motoristas é

disponibilizado um telefone para contato emergencial.

Segundo pesquisa realizada pela Revista Exame em parceria com o Instituto Brasileiro
de Relacionamento com o Cliente (IBRC), em 2015, o Uber ¢ a 6 melhor empresa em
termos de atendimento ao cliente (BERNARDES, 2015).

4.7.2. Funcionarios

Na sede da empresa Uber Technologies, Inc., localizada na Califérnia’", Estados
Unidos, a equipe realiza atividades de gestao, marketing, finangas e principalmente o
desenvolvimento de tecnologia da informagéao, a fim de manter a plataforma operando
a partir das condicdes de cada local de atuacdo. E o “cérebro” da empresa, onde

trabalham os fundadores, por exemplo.

€8 Empresa de pesquisa, big data e tecnologia. Realizou pesquisa quantitativa via telefone com 1.000
essoas na cidade do Rio de Janeiro.

° Site help.uber.com/pt_br e e-mail ajudario@uber.com.

© Os temas se referem ao funcionamento e regras do aplicativo, processo de ativagcdo e documentos e
aluguel de veiculos.

"o enderegco € 182 Howard Street, Suite 8, San Francisco, CA 94105. United States. O local de
atendimento e envio de remessas para nao residentes nos E.U.A. é Uber B.V., Vijzelstraat 68-78, 1017
HL Amsterda, Paises Baixos.
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Guilherme Telles (apud LIMA, 2016), diretor da Uber no Brasil, trabalha na sede da
empresa em Sao Paulo e esteve visitando a sede nos Estados Unidos. Explicando seu
curriculo, Telles afirma ter estudado administracdo de empresas na Fundagéo Getulio
Vargas pois, segundo ele, “ndo queria se especializar em nada”, o0 que se aproxima a
visdo de gestdo da empresa Uber. Na sede da empresa nos E.U.A., Telles (apud
LIMA, 2016) ouviu: “os melhores lideres sao aqueles que tém uma visdo one mile

wide,one inch deep — uma milha de largura, uma polegada de profundidade.

“Eles tém visao do todo e, por nao estarem tdo envolvidos nas coisas,
conseguem criar sentido em tudo. Além disso, o curso de
administragao tem um qué de gestao de pessoas, que adoro”.

No site Glassdoor.com (2016), ex-funcionarios de empresas apontam aspectos prés e
contras do ambiente de trabalho na empresa Uber nos Estados Unidos. Foram
apresentadas as seguintes caracteristicas positivas: as equipes colaborativas sao
formadas por pessoas “super inteligentes” e “apaixonadas”, sdo ofertadas grandes
“oportunidades de crescimento” baseadas em “uma larga curva de aprendizado”; e ha
estimulo para “apostas grandes e audaciosas” e a para “enfrentar um problema
tangivel do mundo real que tem o potencial de mudar o mundo como esta atualmente”.

Em sintese, segundo outro relato, uma “cultura de Start Up forte”.

Dentre os aspectos contrarios ao ambiente de trabalho da empresa apontados pelos
ex-funcionarios é frequente a necessidade de “dedicagcdo mais do que exclusiva” e em
consequéncia, “nao ter vida fora da Uber’. Outro relato reclama da “falta de
inteligéncia emocional dos gestores do sexo masculino (inclusive do CEQ) dificultando
as mulheres o sentimento de ser ouvida e valorizada”. Desapontada, ela revela o
“horario insano de trabalho, o que é esperado, ja que providenciam jantar as 8h da

noite e transporte para casa gratuito a partir das 10h da noite”.

Os funcionarios sdo movidos, segundo relatos, a “ter as coisas feitas” diante de “uma
grande variedade de tarefas e projetos”. A organizacédo, segundo os ex-funcionarios,
opera em fluxo constante, o que significa que ha “um monte de pegcas em movimento
para navegar’. llustrando as condigdes, em um dos relatos um ex-funcionario afirma
que “demorou seis meses para entender o processo e quando conseguiu houve uma
reorganizagao”. O préprio fundador da Uber, Kalanick (apud GUIMON, 2014), afirma

que: “ser um empreendedor significa que sua vida esta dedicada as mudancgas”.

Como consequéncia, apesar da 6tima gestdo e especialmente de um “CEO incrivel”,
segundo os ex-funcionarios a empresa esta tornando mais corporativa: “more

corporate = more bureaucracy” — mais corporativa = mais burocracia.

Como sugestao, um ex-funcionario reclama do baixo salario e das baixas recomendas,
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recomendando a empresa “deixar as pessoas recarregarem suas baterias de tempos
em tempos”. E outro ex-funcionario indica “melhorar o gerenciamento e a interface

interfuncional a medida que a organizagao continua crescendo”.

Todas os relatos sdo respondidos com solicitude por funcionarios da Uber (marketing,
operagdes ou relagdes publicas), agradecendo a colocagao. E no caso da “recarga de

baterias”, “desafia” o funcionario a conversar com o gerente a respeito. Afirma que

‘Do CEO ao chefe de operagdes local, descendo a linha, a
mensagem tem sido consistente: trabalhe duro, conhega seus limites
de saude, e tire o tempo que precisar. Todos nds ficamos envolvidos
no trabalho as vezes, mas depende de nds gerenciar nossas vidas e
nao se queimar [ma reputagao]!” (GLASSDOOR, 2016)

Questdes éticas envolvendo o comportamento dos gestores da empresa na sede
americana para com seus funcionarios, praticas de negdcios consideradas desleais a
regulagcao econdbmica do mercado e a auséncia de abrigo juridico sobre as condi¢des
de trabalho e seguranga dos usuarios sao os temas que colocam a Uber em discussao

em diversos setores da sociedade.

Nos Estados Unidos, a repérter Sarah Lacy (2014) fez criticas ao comportamento
agressivo da empresa com motoristas e passageiros, assim como com a concorréncia,

citando casos ocorridos. Segundo Lacy (2014),

“Em 2012, Paul Carr levantou sérias preocupagdes sobre a visdo da
empresa de que motoristas e passageiros sao produtos descartaveis
em uma batalha para maximizar os lucros. Em 2014, Carmel
DeAmicis expbds que um motorista de Uber fora acusado de assalto e
tinha um registro criminal que deveria ter sido descoberto pelas
verificagbes que a Uber alega fazer. Uma investigagdo no The Verge
expds taticas competitivas de “cortar pescogos” contra seu principal
concorrente Lyft”

Lacy ainda acusa o CEO da empresa de promover a misoginia, defendendo motoristas
que realizam abusos sobre passageiras sob a justificativa do “comportamento” das

mulheres.

No escritério de S&o Paulo, sede brasileira da empresa, estavam empregadas
formalmente 70 pessoas, segundo Telles (2015). Nele sdo operadas atividades de
marketing especificas, vinculadas a estratégia global da empresa. Através de uma
forte operagéo politica de engajamento e mobilizagdo, equipes locais da Uber tem a
capacidade para contestar a legislagao em vigor e influenciar as regulacgdes locais. Os

“gestores publicos” da empresa sao responsaveis por essa tarefa.
4.7.3. Motoristas

Do lado de fora das sedes da empresa e da sua plataforma tecnoldgica, os usuarios

do aplicativo Uber - motoristas e passageiros, apresentam perfis e interesses
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pessoais. Aspectos referentes a proposta de autonomia e flexibilidade, a auséncia de
vinculos com a empresa, de experiéncia de atuagao anterior como motorista comercial
e a disponibilizagado de recursos proprios como infraestrutura de trabalho, séo algumas

caracteristicas da organizagao do trabalho do motorista descritas neste item.

A pesquisa realizada pelo Benenson Strategy Group - BSG (2015)"> em 2014 nos
Estados Unidos apresenta o seguinte resultado quanto ao perfil do motorista-parceiro
da Uber:

e 59% estavam empregados em tempo integral antes de utilizarem o aplicativo.
Enquanto 8% estavam desempregados;

e 76% dizem que ganhar mais renda é a principal razdo para usar Uber; em
média, os motoristas recebem US$19 por hora.

e Dentre os que ndo possuiam experiéncia de conducao anterior, 52% dirigem
parte do tempo (até 30 horas por semana) e 12% dirigem em tempo integral
(mais de 30 horas por semana);

e No grupo dos motoristas sem experiéncia prévia, dirigindo parte do tempo
(correspondente a 52% dos entrevistados), 60% tém menos de 40 anos e 75%
tem outros trabalhos além da Uber.

e No mesmo grupo anterior, 44% dirigem até 12 horas por semana, 35% dirige
entre 12 e 19 horas por semana e 21% dirige entre 20 e 29 horas por semana.
47% tem até ensino médio e 53% possuem graduacéo ou mais.

e No grupo que dirige mais de 30 horas por semana, sem experiéncia, 39% tem
mais de 50 anos e a motivacao se refere a manter a renda estavel e encontrar
pessoas novas.

e 28% das pessoas com menos de 30 anos usam Uber para pagar empréstimos
estudantis.

e 49% dos motoristas usam a renda para pagar as despesas do proprio carro; e
62% dos motoristas que compraram carros por financiamento usam a renda
para ajudar a pagar o financiamento.

e 63% dos motoristas citam a rentabilidade com uma das razées em dirigir pela
Uber e 64% citam seguranca.

e 63% buscaram a Uber para ter mais flexibilidade e poder equilibrar trabalho e
familia.

e 73% dos motoristas preferem um emprego onde escolha o seu préprio horario

72Pesquisa encomendada pela Uber, realizada no periodo de 16 a 22 de dezembro de 2014. 601
entrevistas realizadas pela internet com motoristas-parceiros em atuagdo em 20 cidades nos Estados
Unidos.
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e “ser seu proprio patrao” quando comparado a um emprego estavel integral ou

parcial com alguns beneficios e um salario definido.

Os resultados da pesquisa indicam o interesse dos motoristas € gerar renda de
maneira flexivel e autbnoma. Essas condigdes estdo associadas a disposigcdo em
trabalhar sem qualquer vinculo empregaticio, onde por conta propria os motoristas

assinam um contrato para o uso do aplicativo como ferramenta de trabalho.

Diante dos dados, é possivel afirmar que pessoas deixaram seu emprego para
trabalhar em tempo integral, cerca de 8 a 12 horas por dia, dirigindo através do
aplicativo com a motivagédo de gerar renda. O perfil do motorista € marcado pela faixa
etaria até os 40 anos, constituindo parte da geracao Y, anterior aos Millennials. Muitos
estudantes utilizam o aplicativo como fonte de renda para quitar dividas com créditos

estudantis universitarios, assim como para pagar o financiamento do préprio carro.

Nos Estados Unidos, um motorista divulgou ter dirigido 19 horas seguidas por dia e
faturado 18 mil ddlares no més. A partir dai a empresa estabeleceu o limite de 12
horas para dirigir sem descanso, nos E.U.A. No Brasil, um caso ocorreu em Sao Paulo
e foi relatado no Facebook por um passageiro: apés um acidente com o veiculo, o
motorista demonstrou desespero e disse que o carro era alugado e que estava

cansado pois estava dirigindo a mais de 12 horas sem parar’.

Nos E.U.A., a procura por maior rentabilidade levou inclusive a pratica de concorréncia
entre os proprios motoristas, provocando a sabotagem de entrada de novos motoristas
na concorréncia para trazé-los para a Uber beneficiando-se dos incentivos da
recomendagao (D'ORAZIO, 2014). Em outro caso, motoristas Uber solicitavam carros
a concorrente Gett, para cancela-los logo em seguida, desperdicando o tempo dos
motoristas e impedindo clientes verdadeiros de terem o servigo rapidamente
(NEWTON, 2014).

4.8. Evidéncias fisicas
4.8.1. Sedes

O fluxo de trabalho na empresa Uber esta organizado em rede centralizada na sede
situada na Califérnia, Estados Unidos. Em cada pais a empresa distribui suas sedes
de acordo com o volume das cidades (ou grupo de cidades, como o caso do Grande
Rio). Desde 2014, quando a empresa foi inaugurada no Brasil, o escritério central da

empresa fica situada em Sao Paulo’. Esta sede faz a conexdo da sede americana

73Disponl'vel em https://m.facebook.com/story.php?story fbid=1078658385502737&id=100000757568062,
acesso em setembro de 2016.
"Avenida Brigadeiro Faria Lima, n° 201, 26° e 27° andares, salas 2601 e 2701, CEP 05426-100.
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com as demais sedes no Brasil, entre elas a sede do Rio de Janeiro, que por sua vez
€ responsavel pela conexao com escritérios locais, distribuidos em outros municipios
ou bairros. A Figura 8 abaixo busca ilustrar essa articulagdo, onde o ultimo nivel,

escritorios locais fazem a conexdo com os milhares de motoristas.

@  seces cidades principais v ) A o

@  Sedes cidades L S 1 °

Escritérios regionais

0.0
° Motoristas

Figura 8 - Rede de operagado Uber e motoristas.
Fonte: Elaboragéo da autora (2016)
Se achatarmos a imagem da rede, em circulos concéntricos teriamos a sede UBER
(US) no centro (primeiro nivel), as sedes nas principais cidades no entorno mais
proximo (segundo nivel), na sequéncia os escritérios (terceiro nivel) e em ultimo os
motoristas autbnomos (quarto nivel). Em sistema de piramide de poder e de fluxo de
recursos, observa-se um grande volume de dados emergindo da base (motoristas),
passando pelas sedes (sem alteragdo qualitativa dos dados), alimentando o “cérebro”
do programa administrado pela sede. O fluxo de dados permanece no ambiente virtual
através do programa, enquanto nas sedes fisicas (cidades), operam atividades
institucionalizadas, como verificagdo de documentos de cadastro, entrevistas para

selegao (quando era pratica) e principalmente atendimento ao motorista.

Além destas atividades, desde 2016 a empresa desenvolveu um hub de laboratérios
de pesquisa e desenvolvimento de tecnologia em mobilidade - Uber Advanced
Technologies Center (UberATC), em Pittsburgh, nos Estados Unidos, onde desenvolve
tecnologia de carros autodirigieis (NBC NEWS, 2015).

4.8.2. Selegao e cadastramento

O veiculo cadastrado na Uber precisa ter documentagdo valida que assegure as
condicdbes de funcionamento do carro e a seguranga do passageiro. Tal
documentagao é obtida pelo proprietario mediante vistoria do veiculo junto ao 6rgao

publico de transporte (no caso do Rio de Janeiro, o DETRAN). O motorista também
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precisa ser avaliado pelo 6rgao que emite sua carteira de habilitagdo para a atividade

de direcao veicular especifica para “condutores de veiculos com fins comerciais”.

Além disso, a empresa requer Certiddo de Antecedentes criminais produzida pelo
o6rgdo de seguranca nacional. Ha, portanto, dependéncia de instancias

governamentais para que o negécio da empresa seja viabilizado.

O cadastramento do veiculo também requer a compra de seguro do veiculo, incluindo
prejuizo de terceiros. Os veiculos devem ser apresentados nas Centrais Locais da
Uber onde o cadastro é aprovado mediante apdlice de seguro que arque com

despesas de acidentes envolvendo o motorista e terceiros.

No inicio das operagbes no Rio de Janeiro, em 2014, os motoristas cadastrados
deveriam passar por uma sabatina de entrevistas individuais presenciais, realizada por
uma equipe de psicologos, além de assistir videos motivacionais e de orientagao
comportamental para o atendimento de passageiros. A partir de 2016, esse processo
foi alterado e os motoristas ndo passam mais por entrevistas. A documentagao e os

videos permanecem.
4.8.3. Trabalho

A operacédo da empresa depende da disponibilidade de carros com a qualidade no
padrao da empresa. Assim, é preciso haver concessionarias que vendam veiculos e

bancos que oferegam financiamento da compra.

O motorista arca com todos os custos do servigo, desde o carro, o seguro, a
manutencgéo, o combustivel, as taxas de licenciamento, a limpeza até a sua prépria
vestimenta, o aparelho de celular com plano de dados e as balas e agua oferecida aos

clientes.

O trabalho do motorista gera uma renda calculada pelo aplicativo/empresa de onde é
descontado o percentual para a empresa (25% do valor de cada viagem, no caso do
servico UberX) e o restante é depositado na conta do motorista semanalmente sob a
descricao “depdsito”, sem qualquer outra discriminagdo do depositante. No Brasil, o
trabalho de direcédo a partir de aplicativo é categorizado como profissional auténomo.
No entanto, diferente de uma prestagao de servigos terceirizada, o motorista ndo emite
nota fiscal (ou RPA) sobre o servigo e pagamento realizado, assim como né&o

necessariamente declara o volume financeiro no Imposto de Renda.

O calculo de receita e custos realizado pelo motorista-parceiro da Uber, Marlon (YOU
TUBE, 2016a) em Sao Paulo, aponta qual seria o lucro do motorista trabalhando 42

horas por semana ao longo de um ano - entre maio de 2015 e maio de 2016, quando
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realizou um total de 1.529 corridas e trabalhou 1.605 horas. Nesse periodo seu
rendimento liquido anual foi de R$ 52.701,00; por més, R$5.547,48; por semana, R$
1.386,87; e por dia, R$32,83.

No total de custos anuais proporcionais ao trabalho realizado, ocorridos apenas
porque utiliza o carro com Uber, Marlon incluiu os itens da Tabela 12 abaixo:

Tabela 6 - Custos anuais do motorista

Item Valor Anual (R$) | Valor Mensal (R$)
Telefone Celular (aparelho e internet) 2.386,07 198,84
Manutengao (pneu, 6leo) 2.797,89 233,16
Higienizacao 450,00 37,5
Lavagem (62 ao ano) 1.470,00 122,5
Agua e balas 850,70 70,89
Combustivel 12.326,99 1.027,25
Multas 297,93 24,83
TOTAL 1 20.579,22 1.714,94

Fonte: Uber do Marlon (YOU TUBE, 2016a)

Os custos do carro, independente de ser ou nao utilizado para dirigir com a Uber,

incluem, conforme Tabela 13:

Tabela 7 - Custos anuais do carro

Item Valor (R$) Valor Mensal (R$)
IPVA 1.344,00 112
Seguro 3.422,13 285,18
TOTAL 2 4.766,13 397,18

Fonte: Uber do Marlon (YOU TUBE, 2016a)
Somados C1 e C2, o custo anual liquido de trabalho como motorista da Uber é de R$
25.345,35.
Com uma receita de R$ 52.701,00 e gastos de R$ 25.345,35, o motorista obteve, em
um ano, o lucro de R$ 27.355,91. Mensalmente, R$2.879,56 e semanalmente,
R$719,89. Sua hora de trabalho vale R$ 17,40.
Segundo o motorista Igor Baptista (YOU TUBE, 2016b), os custos de um motorista de
Uber devem incluir ainda a depreciagdo do veiculo e o planejamento inicial deve
buscar prever quanto determinado modelo de carro gasta de gasolina por
quilometragem rodada. Custos elevados de gasolina podem ser revertidos com a
instalacdo de sistema de GNV — Gas Natural Veicular, cujo investimento é de, em
média, R$ 3.000. Em relagdo aos ganhos, a rentabilidade, segundo Igor Batista,
depende da “sorte” em atender corridas longas. Mas, até dezembro de 2015, a Uber
garantia um valor fixo de R$25 a R$40 por hora (varia de acordo com o dia e horario)
mediante o atendimento de 85% das solicitacbes nesse periodo. Em um calculo
baseado em 10h por dia, todos os dias da semana — o0 que € uma média entre os
motoristas, segundo ele, um motorista utilizando o aplicativo chega a receber

R$1.875,00 por semana e R$ 7.500,00 por més, sem descontar os custos.
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O tempo de trabalho de Marlon (YOU TUBE, 2016a), 42 horas por semana, oferece
R$ 1.386,87 e o de Marlon, 70h por semana, R$1.875,00. Se o calculo da depreciagédo
do veiculo, diferencial de calculo entre ambos, for contabilizado por Marlon sua
rentabilidade seria ainda reduzida. Mas a comparagao desses dois calculos leva a crer
que o motorista de Uber, trabalhando em média 50h por semana recebe cerca de R$
800,00 por semana, ou R$3.200,00 por més.

Considerando o salario minimo — SM (vigente em 1/1/2017) de R$937,00, ou seja, o
motorista da Uber esta recebendo entre 3 e 4 salarios, o que o inclui na classe D,
segundo a ABEP (2016)”. Adicionalmente, conforme visto, nenhum deles inclui nos
calculos o pagamento de seguro saude, seguro desemprego ou aposentadoria publica

ou privada.
4.8.4. Comunicagao entre motoristas

Ainda que seja independente da empresa, a comunicagdo entre os motoristas
usuarios do aplicativo é parte integrante das evidéncias fisicas do servico. Os
motoristas participam de redes sociais virtuais como Facebook (2016¢c) e Whats App.
No Brasil, ha 4 Grupos no Facebook, por exemplo, onde para participar € preciso a
aprovagdo do administrador. Neles s&o motoristas (antigos e novos), usuarios
(passageiros e potenciais motoristas) e taxistas, chamados “fandangos” que publicam
comentarios negativos a empresa. Em geral, no grupo sao trocadas informagoes,
experiéncia e conselhos a novos usuarios, em temas como o comportamento “ideal’
do motorista, do passageiro e sobre como se relacionar com a empresa, incluindo
principalmente duvidas quanto ao rendimento. Ha ainda um Férum online’ no qual
sado discutidos assuntos sobre o trabalho de motorista. No Brasil foi organizado o
Sindicato de Motoristas de Uber’” e a Associagdo de Motoristas Parceiros das regides
Urbanas do Brasil - AMPARU.

4.8.5. Riscos e agdes de seguranga
4.8.5.1. Motorista em viagem

Ao dirigir pela cidade seguindo a rota solicitada pelo cliente, com frequéncia o
motorista esta exposto a possibilidade de roubos, acidentes e agressbes pessoais.
Algumas areas da cidade ainda nao estdo mapeadas em GPS ou sao regides de
conflito armado, o que nao é indicado pelo aplicativo. Assim, qualquer motorista

operando através de aplicativo de mapas pode se expor a risco nessas areas. O

oA Associacgao Brasileira das Empresas de Pesquisa (Abep) utiliza o Critério Brasil, que tenta estimar a

renda permanente das pessoas por meio da posse de bens e outros quesitos. Disponivel em
http://www.abep.org/criterio-brasil, acesso em dezembro de 2016.

& Disponivel em http://forum.hangarnet.com.br/index.php?showtopic=146782, acesso em abril de 2016.
" Disponivel em http://www.sindicatouber.com/, acesso em julho de 2016.
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desconhecimento do motorista sobre as regides da cidade, independente de
aplicativos, € um elemento que pode elevar o risco. Desde que o aplicativo passou a
usar dinheiro como forma de pagamento, 0 numero de assaltou aumentou (TOLEDO,
2016).

Segundo motoristas, ha passageiros fazendo uso de contas falsas para realizar
assaltos durante uma viagem de Uber. O pagamento automatico com débito no cartdo
de crédito evita perda e furto de dinheiro. No entanto, no Rio de Janeiro foi habilitado o
pagamento em dinheiro, 0 que gera inseguranga para o motorista (que pode ser
assaltado com a renda do dia no carro). A auséncia de um cartdo de crédito
cadastrado no sistema também é menos uma forma de garantir o pagamento da
viagem. O mau comportamento do passageiro € “punido” com o descadastramento do

CPF no sistema Uber.

Para atender situagbes de risco, a Uber mantém servigo 24 horas por dia de
atendimento telefénico 0800 onde sao recebidas e orientadas questbes emergenciais
(NEWSROOM UBER, 2016e). Despesas relacionadas ao conflito com taxistas, por
exemplo, agressdes que levam a destruicdo de partes do veiculo, sdo arcadas pela
empresa. Todas as demais s&o de responsabilidade do motorista e/ou do proprietario

do veiculo.
4.8.5.2. Passageiros em viagem

No Brasil, o principal impedimento a operag¢ao do aplicativo ndo € a concorréncia, mas
a inseguranga de motoristas e passageiros decorrente da assimetria de informagoes,
segundo Telles (apud VARGAS & MINOZZO, 2015). Trata-se de “saber” se o motorista
que coloca o carro diante do passageiro é de fato o cadastrado, qual a rota perseguida
e o comportamento praticado, se 0 pagamento foi realizado. Ou seja, em que nivel as
informacgdes coletadas em cada viagem exercem controle sobre a situagéo, garantindo
a performance do servigo dentro do desejado. Enquanto os servigos de taxi
solucionaram o problema através da concesséo de alvaras pela Prefeitura e de uma
série de processos burocraticos vistos em Apéndice 4, o aplicativo requer o feedback
de cada viagem realizada através de classificagdes de passageiros e comentarios

apoés a viagem.

4.8.5.3. Dados no aplicativo

Doria (2014) comenta um debate ocorrido nas redes sociais sobre como a empresa
Uber trata questdes éticas envolvendo diversas pessoas ligadas as empresas do Vale
do Silicio. Citaram as ameagas realizadas contra reporteres que “falam mal da Uber”,

como ocorrido com Lacy, mediante divulgagao de informagdes pessoais dessas
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pessoas e 0 uso por gestores da empresa da chamada “tela de Deus”, um sistema de
coleta de dados em tempo real por GPS que permite acompanhar onde esta cada
carro conectado a Uber, mostrando o quando a empresa detém o controle das

informagdes a manipula segundo seu desegjo.

Em ambito corporativo, os dados sobre as viagens podem ser repassados a terceiros,
utilizando-os para fins de marketing, buscando personalizar e melhorar os servigos,
inclusive fornecer ou recomendar recursos, conteudo, conexdes sociais,
encaminhamentos e anudncios. A empresa multinacional hoteleira Hilton’®, por
exemplo, recebe informacbes sobre a trajetéria dos clientes para oferecer
recomendagdes aos clientes. Em ambito governamental, a empresa oferece solugdes

de mobilidade baseadas nos dados recolhidos durante as viagens.

Segundo os Termo e condigbes aplicados aos usuarios-passageiros (junho de 2016), a
Uber podera fornecer a uma gerenciadora de reclamagdes ou seguradoras qualquer
informagao necessaria se houver qualquer reclamacgéo, litigio ou conflito envolvendo

passageiro ou motorista.

Em abril de 2016 (CANAL TECH, 2016), a Uber foi obrigada judicialmente a
apresentar dados sobre sua operagao ao governo dos E.U.A, incluindo dados sobre os
motoristas e usuarios da plataforma. Na ocasido a empresa respondeu em seu

Relatério de Transparéncia, aberto a consulta publica:

“Usuarios da plataforma sao afetados pessoalmente quando a
companhia é requisitada a entregar coordenadas GPS especificas de
inicio e término de corridas. Mas se vé obrigado a fazé-lo, afirmando
ser necessario debater o tipo e a quantidade de informagdes os
servigos regulatérios devem pedir e sob quais circunstancias” .

Bertram (2016) enfatiza que nos dias atuais ha muito dado disponivel, mas poucas
pessoas com as habilidades e capacidades necessarias para desenvolver aplicativos

e fazer novas perguntas aos dados, produzir informacgéao relevante a partir deles.
4.8.6. Relagoes de trabalho

Motoristas parceiros tém se reunido para manifestar-se por melhores pagamentos
pelas corridas diante dos elevados custos de manutengéo do veiculo. E a empresa ja
vem sofrendo processos trabalhistas no Brasil e em diversos paises do mundo
(PAYAO, 2016).

"8 Uber disponibiliza informagdes recolhidas nos milhares de trajetos que os passageiros fazem todos os
dias, para oferecer recomendagbes aos clientes dos hotéis Hilton. Disponivel em
http://brasil.elpais.com/brasil/2015/09/01/economia/1441119256_990390.html, acesso em outubro de
2016.

& Redacao Canal Tech (2016). “Uber compartilha dados de 14 milhdes de usuarios com o governo dos
EUA”. 12.04.2016. Disponivel em https://canaltech.com.br/noticia/mobile/uber-compartilha-dados-de-14-
milhoes-de-usuarios-com-o-governo-dos-E.U.A.-62397/, acesso em outubro de 2016.
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Bazolli (apud SOUZA, 2016), presidente da AMPARU — Associagdo dos Motoristas

Parceiros das Regides Urbanas do Brasil), afirma:

"Estamos preocupados porque o motorista precisa trabalhar mais
para lucrar, o que causa cansago e pode levar a impericias. Sem
dinheiro, ele também n&o consegue manter o padrdao exigido pela
empresa e ja comega a rodar com pneu careca e suspensao com
avarias”.

Os motoristas alegam que deveriam ser tratados como funcionarios, e ndo como
parceiros, segundo representantes do Ministério Publico do Trabalho (apud
BITTENCOURT, 2017)%*, j4 que a CLT considera vinculo empregaticio “prestar
servicos de natureza nao eventual a empregador, sob a dependéncia deste e
mediante salario”. Os 25% do valor de cada corrida que séo repassados a Uber e o
estimulo as motoristas completarem determinado valor por dia sado “metas
disfargadas”, segundo Abramovay (apud BITTENCOURT, 2017), o que demonstra o
controle da empresa sobre o processo produtivo. A arbitrariedade da empresa é uma
das alegag¢des dos motoristas em Los Angeles, E.U.A.: “A Uber pode cortar pregos,
mudar as regras do trabalho, e desativar motoristas conforme a sua vontade”
(ASHER-SCHAPIRO, 2015).

A Uber, segundo Witt et al (2015), responde regularmente a sugestdes sobre sua
responsabilidade por questbes de segurancga ou de trabalho com a afirmagéo de que é
uma “empresa de tecnologia”, e nao uma rede taxi. Segundo Witt et al., (2015:4), “esta
afirmacéo faz uso da poderosa ideologia liberal que informa os pressupostos basicos
de nosso sistema legal e prioriza a responsabilidade individual”. No caso australiano,
conforme aponta Witt et al. (2015), a lei esta relutante em fazer terceiros responsaveis
pelas ag¢des dos individuos, a menos que eles estejam dentro de algum tipo de relagéo
especial. A alegagao feita pela Uber e outros operadores da rede de compartilhamento
€ que nao existe essa relagdo. Legalmente, isso é reforgado pelo extremamente
poderoso "porto seguro" fornecido para empresas de tecnologia sob a lei dos EUA,
que imuniza “prestadores” de “servigos interativos de computador’ da

responsabilidade pelas agdes dos usuarios da rede (Witt et al., 2015:4)

No Reino Unido, em 28 de Outubro de 2016, a corte decidiu acionar a empresa a
pagar diretos trabalhistas aos motoristas parceiros entendendo que determinados
processos vinculam relagdes de trabalho: entrevista e contrata; controla com
exclusividade informagbes-chave, como o sobrenome, o contato e o destino dos
passageiros; define a rota que devera ser utilizada; pressiona que o motorista aceite

trabalho e ndo cancele, sob a pena de desconecta-lo do aplicativo; define a taxa e

80 Grupo de estudos formado por procuradores do Trabalho de Distrito Federal, Rio e Sao Paulo e de
cidades de Tocantins, Parana e Bahia, com foco em aplicativos de transporte.
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impede que ela seja renegociada entre passageiro e motorista A empresa impde
condi¢gdes como tipos de carros, instrui como os motoristas devem fazer seu trabalho
e controla suas performances - através de um sistema de notas, por exemplo. E ainda,
ela nao inclui motoristas sobre decisdes relativas a descontos; e lida com reclamacdes
feitas contra motoristas (CABETTE, 2016).

Segundo a noticia, os juizes acusaram a empresa de usar “ficgdo, linguagem
distorcida e até terminologias inventadas” (CABETTE, 2016) para se defender. O
Tribunal do Trabalho do Reino Unido (apud CABETTE, 2016),

“A nogdo de que a Uber em Londres € um mosaico de 30 mil
pequenos negocios ligados por uma ‘plataforma’ Unica é, para nossas
mentes, ridicula (...) Os trabalhadores ndo podem negociar e nao
negociam com passageiros (...) Eles recebem e aceitam viagens
estritamente nos termos do Uber”.

Segundo estudo realizado por Rosenblat & Stark (2016), a Uber promove significativo
controle indireto sobre como os motoristas fazem seus trabalhos, levando a duas
conclusdes: primeiro, as assimetrias de informagao e poder produzidas pelo aplicativo
Uber sao fundamentais para a estrutura de controle sobre seus trabalhadores; e
segundo, as invocagdes retoricas da tecnologia digital e algoritmos sdo usados para
estruturar relacionamentos corporais assimétricos com o trabalho, que favorecem a
empresa (RESENBLAT & STARK, 2016).
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5. PERCEPGAO DO PUBLICO UBER NO RIO DE JANEIRO

Os capitulos anteriores apresentaram o referencial tedrico e as caracteristicas do
negoécio da empresa levantadas a partir de pesquisa documental. Neste capitulo serdo
observados a percepgédo do publico quanto a estratégia de gestdo e operagao da
empresa. Os resultados das entrevistas semiestruturadas e do questionario de
perguntas fechadas serdo apresentados a seguir, organizados, assim como nho
capitulo anterior, segundo os elementos do composto de marketing expandido para o
setor de servigos. No entanto, dados relativos a aspectos incontrolaveis da empresa
estdo de fora do composto de marketing. E o caso, como visto do capitulo anterior, da
analise da concorréncia, dos aspectos regulatérios e dos investimentos realizados por

outros na empresa, descritos no primeiro subcapitulo.
5.1. Ambiente incontrolavel de marketing
5.1.1. Regulagao

O levantamento sobre a percepgao do publico sobre o papel das instituicbes e
especificamente do Estado na regulagdo do servigo do Uber direcionou perguntas a
motoristas de Uber, taxistas, passageiros de Uber e passageiros de taxis, contrarios a
Uber. Foram abordados os temas da regulacéo, do conflito com taxistas e de questdes

trabalhistas.

a) Motoristas Uber
O processo de proibicao do aplicativo Uber, ndo regulamentado, levou motoristas a
duvidas sobre a operagédo da empresa:

“(...) teve casos de ‘ah nao, a partir de tal dia nao vai mais usar Uber’
e teve até fiscalizagdo do DETRAN. Quem fosse flagrado
transportando passageiros pra Uber teria o carro rebocado, e a
habitagao apreendida” (MU3).

Quanto ao futuro da empresa, o motorista MUG6 indica que,

“(...) tem um futuro incerto... eu do meu ponto de vista, até nesse
ponto de ser irregular, ne, desse caso que agente falou... daqui a
pouco abaixa uma lei, muda governador, muda prefeito, entdo a
gente ndo pode, a gente esta mudando de prefeito. Vai que o prefeito
toma posse e ele nao é bem visto com a Uber. Entdo eu acho que é
um futuro incerto... ndo posso te dizer o que pode acontecer” (MUG).

No entdo, havendo regulagao, para o motorista de Uber, “se ela for se legalizar como

outras empresas, ela vai pagar impostos, vai beneficiar o governo” (MU1).

Quanto ao conflito com taxistas, segundo um motorista, “tem pessoas que tem

resisténcia a Uber por achar que esta sendo uma covardia com os taxistas” (MU2).
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b) Motoristas Taxi
Quando comparados os servigcos oferecidos, o diferencial da Uber para MT2 é “nada
mais nada menos do que uma agua, uma bala, o tratamento”, embora o aplicativo
tecnoldgico seja um diferencial:

“Eles entraram simplesmente com um aplicativo que é o forte no
negocio. O que é mais dificil de vocé conseguir combater é o
aplicativo (...). Depois que surgiu a tecnologia, ficou muito dificil. Tem
gente forte por tras disso” (MT1).

No entanto, antes da entrada do Uber no mercado, os taxistas ja utilizavam
aplicativos, visto como necessario ao trabalho:

“Vocé precisa ter um telefone com internet para poder trabalhar.
Porque trabalhar sem aplicativo hoje em dia é muito complicado, vocé
depender s6 da rua é complicado. Entdo o aplicativo acaba sendo
uma ferramenta boa também” (MT2).

Segundo MT2, os passageiros estdo comparando pregos entre os aplicativos e os de
taxi estdo oferecendo 30% de desconto”. Alguns aplicativos possibilitam ainda o
pagamento com cartdo de crédito e avaliagdo do servigo, mas apenas por parte do
motorista: “Quando vocé é mal avaliado no aplicativo vocé é bloqueado. Tem umas
regrinhas: se tem muita reclamagado, se vocé recusar muitas corridas durante a
semana eles te bloqueiam” (MT2). Se por um lado a concorréncia € desleal, por outro,
segundo o taxista, a concorréncia impulsiona a qualidade dos servigos:

“Eu ndo sou contra o servigo, acho que ele tem que existir até para
ter uma concorréncia saudavel. E, para o servigo estd sempre cada
vez melhor... ndo pode ser do mesmo jeito que era” (MT2).

Quando a concorréncia de oferta em termos de numero, segundo o taxista,

“Tém lugares ai fora que o numero de Uber é 2 vezes maior que o
numero de taxis. Se ocorrer isso aqui no Rio nés somos 33.000 taxis
legalizados. Ai vocé acha que vai ter tanta gente para tanto carro?”
(MTH1).

As comparagbes feitas entre as exigéncias sobre a operagdo do taxi e da Uber se
referem também a aspectos de seguranga. Segundo o taxista proprietario de licenga
para operar o Taxi, MT2:

“O taxi tem que fazer 3 vistorias no ano e a Uber faz uma s6 que é do
Detran normal (...) o servigo de transporte precisa ser regulamentado.
Quem é que garante a seguranca desse carro?”

O taxista se refere ao processo institucional pelo qual passa: “Se o0 meu pneu tiver um
pouquinho careca e a SMTR me parar ela reboca meu carro. Quem é que vai parar o
carro do Uber” (MT2)? A punigao, segundo ele, € a de que “se o cara da SMTR pegar,
ele vai rebocar teu carro” (MT2). No caso da Uber, ndo existe “alguém” que faga essa

fiscalizagcdo e punigcao, “(...) s6 a propria Uber, e os préprios usuarios. Se vocé nao
entrar no carro ruim e fedido e dizer para a Uber que o carro é ruim e fedido, como é

que a Uber vai saber? Ninguém fiscaliza isso” (MT2).
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Outro ponto colocado pelo taxista se refere a credibilidade da certiddo de
antecedentes criminais entregue pelo motorista no cadastro da Uber. Segundo ele,
“tirada no site n&o serve de nada. S6 0 que serve é o do cartério, primeiro, terceiro e

quarto registro” (MT2).

Em relagdo ao seguro, segundo o motorista de taxi, “ndo adianta eu apresentar a
apodlice, eu tenho que ter a apdlice e os comprovantes de pagamento do seguro”
(MT2). No caso da Uber, “Quem me garante que o cara la da foto da Uber tem o

seguro? Ele pode ter feito e depois cancelado” (MT2).

Quanto a regulamentacao do Uber, para o taxista MT2, o excesso de fiscalizagdo nao
€ um desejado nem aos concorrentes:

“Nao digo que ele tem que ir (...) fazer a vistoria do IPEM, mas da
SMTR eu acho que tem que fazer. (...) O papel do Estado é se
preocupar com isso, seguranga, com a arrecadagao de imposto, botar
as condigdes iguais para todo mundo” (MT2).

O taxista MT2 compara a regulamentacao do aplicativo da Uber a regulamentagao de
servicos de planos de saude, telefonia e energia elétrica, onde existem instituicbes
governamentais como a ANS, ANATEL e ANEEL que exercem papel de fiscalizagao
dessas empresas. Tais empresas intermediam o acesso publico a servigos de saude,

telefonia e energia elétrica através do comércio de planos.

Nas vistorias realizadas pelo DETRAN, segundo o entrevistado: “qualquer 50 reais
vocé aprova o carro na vistoria do Detran” (MT2). Além disso, na compra do taxi, o
taxista entrevistado revela ter pago 150 mil reais pela licenga e que todo o processo
de troca de propriedade foi conduzido por um “despachante” ligado a SMTR (MT2).
Segundo ele,

“Nao é necessaria essa burocracia toda (para os taxis). S6, que como
tudo é movido a dinheiro, eles criam a burocracia para poder tirar
dinheiro. E quando uma coisa, que nem a gente, esta dominada... se
vocé esta controlado, o cara vai querer sugar aquilo que esta
controlado. A Uber nao esta controlado. A bronca da Prefeitura é que
eles ndo conseguem tirar nada com isso” (MT2).

A insatisfacdo dos taxistas também esta relacionada as condi¢des de trabalho, desde
a infraestrutura urbana aos servigos para os taxistas, sob responsabilidade do Estado.
Para um dos motoristas de taxi entrevistados:

‘Uma cidade bem distribuida, um transito bem organizado, mais
banheiro. O préprio ponto onde a gente fica nao tem banheiro. A
gente usa o banheiro da padaria em frente. Mas eu acho que deveria
ter... poderia ser um negécio mais bem pensado” (MT2).

Quando ao futuro da empresa Uber no Rio de Janeiro, na opinido do taxista
entrevistado, evidencia-se uma questao trabalhista,

“(...) porque eles [motoristas Uber] vdo comegar a controlar o horario
de trabalho desses caras... o cara trabalha 12h por dia. 14h por dia.
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Vocé acha que se ele for bloqueado de bobeira, sei la, ele nao vai
meter na justica e vai pedir um vinculo empregaticio disso? E ele vai
ganhar porque ele tem como comprovar esse tempo todo” (MT2).

c) Passageiros Uber

O passageiro PU5 opina: “acho uma falta de respeito quando eles envolvem os
passageiros nessa briga. Nos passageiros queremos apenas um servigo de qualidade,
diferenciado e seguro, além do custo baixo” (PU5). Buscando entender os motivos do
conflito, o passageiro PU3 afirma: “porque o [app da] Uber é mais barato” (PU3), “por
causa das taxas, deles ndo serem taxados (...) e a concorréncia, de n&o sobrar cliente
para os taxistas (PU4). No entanto, segundo este mesmo passageiro entrevistado, a
concorréncia com os taxis é vista como benéfica para as cidades “porque faz a

qualidade do servigo de transporte melhorar” (PU4).

Segundo o passageiro PU2, os taxistas sentem-se injusticados, “porque um transporte
que presta 0 mesmo servigo, um é cobrado de um jeito e o outro ndo é cobrado”. A
resposta segundo 0 mesmo passageiro € a regulamentagdo: “Tinha que ser
regulamentado, pagar as mesmas taxas de uma empresa que presta o mesmo

servico”.

Sobre a regulamentagédo do aplicativo, segundo um passageiro de Uber, é desejavel
que a empresa e 0 governo negociem: “O que vamos ter de beneficio? Por que existe
essa taxa” (PU3)? Segundo a passageira PU2:

“Imposto (serve) para receber em troca melhorias de servigo. Imposto
de carro, melhoria de ruas, estradas, semaforos. Como as multas
[que vao] para cursos de reciclagem, campanhas de prevencgéo de
acidentes. Todo setor tem que ter a sua finalidade (...) ndo sei para
que os impostos do taxi. Nao sei que tipo de retorno a Uber teria ao
pagar imposto. Isengao, por exemplo”.

Cabe ao Estado, segundo a passageira PU5,

“(...) regulamentar o [app da] Uber, para que acabe com essas brigas
de taxistas e Uber, pois isso atinge diretamente a populagédo que
morre de medo de presenciar uma briga dessas (...) e é preciso
entender que a proibicdo do [app] Uber significa a proibicado da
inovagdo, com isso a empresa precisa implantar medidas que
apresentem para os governos locais uma forma de atingir todos de
forma positiva”.

No entanto, 0 passageiro PU4 afirma:

‘O Estado é o Estado de império. Ele existe, entdo as pessoas
precisam pagar a ele para ele sustentar. O Estado nao precisa ter
alguma coisa envolvida com o motorista para terem que pagar ele.
Essa ligacao nao existe. Tributaria. Basta vocé existir ali, ter seu
negocio que vocé deve para o Estado, em prol da coletividade”.

92



d) Passageiro Taxi

Quanto a oferta de servigos de mobilidade urbana, observando a presenga da Uber na
cidade de forma critica, um passageiro de taxis contrario a empresa Uber afirma que
“‘demonstra que a cidade é uma bagunga. Dois pesos duas medidas. E também
porque nossos taxis amarelinhos fazem parte da marca da cidade... place branding”
(PT1). Afirma ainda que a Uber é uma “empresa ilegal, caracterizada pela pratica de
“dumping®” (PT1).

5.1.2. Concorrentes no mercado de transporte particular
a) Motoristas

O motorista MU5 inicialmente afirma que, para o servigo diferenciado do Uber “ndo
existe concorréncia. Existe concorréncia, mas para ficar na média com a Uber nao
existe” (MU5). Embora, em seguida, aponte empresas de taxi: “uma empresa que é
dona de uma frota [de taxis] e aluga o carro” (MUS5). Para entao lembrar outros
aplicativos de transporte presentes no mercado carioca e explicar o diferencial para a
Uber:

“[H4a] o aplicativo chamado T81, ele é parecido com Uber, mas ele é
brasileiro, aceita dinheiro e cartdo. No comego era bastante utilizado
por aceitar dinheiro e a Uber, ndo. Podia cadastrar taxi, carro de
passeio, podia até cadastrar moto, mototaxi, transporte de alimentos
também. Mas agora acho que ninguém estda mais usando esse
aplicativo. Porque a Uber comegou a aceitar dinheiro. (...) Tem a
Cabify também. Mas a Cabify é na Barra”. (MUS5).

Outro motorista citou o taxi e especificamente aplicativos de taxi: “agora tem o 99 taxis
dando 30% de desconto” (MU3) e outro apontou exemplos de aplicativos de transporte

auténomo: “Cabify, t81 por ai vai” (MU2).
b) Passageiros Uber

Quanto aos concorrentes da empresa, o passageiro PU3 afirma: “Os taxis!” e PU4
especifica afirmando serem os aplicativos de taxis os concorrentes da Uber,
comparando os pregos: “O 99 Taxis? Agora a diferenga nem esta tdo grande porque
eles dao desconto” (PU4). Outro passageiro reflete sobre concorrentes no ramo dos
aplicativos: “Se fosse aplicativo de servigo, eu tenho, de esmalte. Na verdade, é da

loja de esmalte, mas ndo tem como marcar para a pessoa ir [prestar o servigo]” (PU3).
5.1.3. Investimentos

a) Motoristas Uber

81 Acao ou expediente de pdr a venda produtos a um prego inferior ao do mercado, especificamente no
mercado internacional (p.ex., para se desfazer de excedentes ou para derrotar a concorréncia), ganhando
quotas no mercado.
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Os investimentos em fundos da empresa sao motivados, segundo o motorista MU5, a
“‘uma nova forma de transporte, que o pessoal esta vendo que esta dando resultado”
(MUS5). Segundo MUG,

“[a empresa] Esta valendo muito (...) € muito lucrativa? Muita gente
entrando, deve ter mais de 30 carros, ndo sei, nessa media. E poxa,
ela tirando 20% de cada corrida, de cada carro, imagina quanto ela
lucra por dia?” (MUB)

Quanto aos custos, os escritorios da empresa nas cidades e as a¢gdes de marketing
sao fontes de despesas da Uber, segundo os motoristas entrevistados: “ha

atendimento nas sedes nas cidades e marketing” (MU 5).
b) Motoristas Taxi

Segundo um dos taxistas entrevistados, o motivo do investimento na empresa se deve

a razdes de mercado. Segundo ele,

“Porque o mercado é assim. Pela quantidade de clientes que ela tem.
Deve esta bem financeiramente. Ela deve ter sido de uma Start Up.
Um cara criou o aplicativo, um bando de investidor foi la e botou
dinheiro. Deu certo, ganhou muito dinheiro” (MT2).

c) Passageiros Uber

O motivo de investimentos financeiros na empresa esta associado a sua solugao de
mobilidade: “porque facilita a vida das pessoas, para la e para ca” (PU3). Logo,
‘porque tem cada vez mais clientes. Uma procura muito grande, chance de lucro”
(PU2) ou ainda “E um negécio encantador, cada vez mais o “boca a boca” espalha
pelo mundo um negécio que funciona para valer” (PUG). E para um dos passageiros, 0
investimento na empresa se refere a possibilidade de gerenciamento dos dados: “Para

vender informacgao” (PU4).
d) Passageiro Taxi

O usuario de taxis contrario ao Uber observou como estratégico o investimento de
empresas na Uber. Segundo eles, “Porque entendem que certo publico gosta da

associagao de sua marca com o modelo de negdcios da Uber”.
5.2. Produto
a) Motoristas Uber

Quando perguntados sobre como tomou conhecimento sobre o aplicativo e qual o seu
principal atrativo, motoristas afirmaram terem sido comunicados por amigo em busca
de trabalho: “Amigo meu que ficou desempregado” (MU7) ou buscando recolocagao
no mercado: “Colegas da Net [trabalho anterior]” (MU5), neste ultimo caso, onde

atuavam como técnicos e dirigiam como parte do trabalho.
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A vantagem de dirigir pela Uber, conforme apontam os motoristas, se refere a
flexibilidade de horarios e autonomia: “quanto mais trabalha mais vocé ganha” (MU5).
Quanto as expectativas de flexibilidade no trabalho e gerenciamento de tempo, “Me
atraiu o horario, eu posso fazer meu horario, ndo sou obrigado a trabalhar todo dia”
(MU5).

Em relacédo a categoria a qual pertence a empresa, um dos motoristas entrevistados
respondeu: “é uma empresa de transporte” (MU5), enquanto outro motorista explicou

que “ela sé gerencia um aplicativo, ela nao € de transporte” (MU4).

O produto “aplicativo” e o servigo por ele oferecido é considerado de grande valor para
os motoristas. Existe uma admiragao tanto pela empresa quanto pela tecnologia. A
visdo de alguns motoristas revela sua relagdo com a empresa: “Eu amo isso aqui”
(MU1).

Outro motorista expde sua opinido sobre a empresa especificando a tecnologia de

visualizagao de areas com prego dindmico como diferencial do produto:

“A Uber é uma coisa muito inteligente. Eles pensaram em tudo. (...).
Tem o preco dindmico. Quando a area esta em dindmico é porque
tem poucos motoristas para la. Ai no nosso mapa aqui aparece
aquela area ali vermelha. (...) porque tem muitos passageiros
querendo e nao tem carro” (MU4).

Quando perguntado sobre o que a empresa oferece no mercado, MUS afirma:

“Ela faz varios tipos de transporte. Nao sé transporte de pessoas,
mas transporte de alimentos. Em Sao Paulo eles tem bicicleta alguma
coisa. E um jeito de transporte preparado [para levar bicicletas no
carro]. Tem também o transporte compartilhado, que é o transporte
POOL, de até 4 lugares. Mas ai é a pessoa que tem que optar por
isso. O passageiro. (...) Como se fosse um transporte publico, vocé
vai pegando, quando for somado os 4 €& que ele vai finalizar as
corridas” (MU5).

O motorista M2 apontou a importancia da satisfagdo do cliente para a empresa, se
referindo a orientagdo dada durante a selegdo de motoristas: “Ela quer o cliente

satisfeito. Um cliente que seja fiel a ela. Pelo menos foi 0 que ele me passou” (MU2).

A satisfagado dos usuarios, sejam eles motoristas ou passageiros, é positiva: “A maioria
gosta, tanto para trabalhar quanto para usar o servigo. (...) [ha] desavenga, um

estresse, mas a maioria gosta” (MU5).

O diferencial do servigco de transporte de pessoas, esta relacionado a orientagdo dada
pela empresa aos motoristas: “A diferengca é toda essa doutrina” (MU6). A qualidade
do atendimento € comparada por MU5 a outros servigos: “Se vocé for comparar o
atendimento do motorista Uber com o atendimento de uma outra empresa, vocé vé

que é algo diferente. O atendimento, o valor, a forma de pagamento” (MUS5). A
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qualidade do atendimento esta relacionada ao comportamento do motorista, ao que o

motorista MU6 chama de “padrao” e explica:

“Eles [a empresa] pedem para vocé estar sempre com uma agua no
carro, sempre com uma balinha (...) Vocé vé motorista de taxi de
boné, blusdo aberto até a barriga... O passageiro nao deve se sentir
muito confortavel” (MUB).

Além disso, o servigo do Uber tem o diferencial para os taxis de ndo permitir que o
motorista escolha trajetos mais longos e rentaveis: “Os taxistas ndo gostam de fazer
viagem pequena, curta. Eles [Uber] obrigam a gente a fazer. Porque vocé sé sabe

para onde vai quando vocé inicia a viagem” (MU4).

A avaliagao também é um aspecto que agrega valor ao produto e garante o futuro da
empresa: “A Uber vocé avalia cada motorista que vocé tem. [se] 20 clientes avaliam
ele mal... eu [Uber] ndo vou perder o cliente por causa do funcionario. Eles cortam,
eles derrubam” (MU1).

Sobre o futuro da empresa e a oferta de produtos, o motorista MU5 afirma:

“Ela tem como objetivo se expandir para transportar pessoas. Ela
pode tentar focar outro tipo de coisas, [como] alimentos, mas o
objetivo mesmo é transportar pessoas. Fazer o maximo de parceiros,
e atender a demanda de passageiros. Agora, futuramente o que ela
vai ser? Ela pode ser a melhor empresa de transporte. S6” (MU5).

b) Passageiros

Quanto ao entendimento sobre o que € a Uber, o passageiro PU3 indicou duvida:
“Sabe que eu nao sei. Um aplicativo, né?” (PU3) e outros afirmaram: “¢ uma empresa
de transporte terrestre” (PU5) ou “é um aplicativo [associado a] uma possibilidade de
usar um servigo. Nada além disso” (PU2). E PU4 afirma que a fungao do aplicativo é

“interligar os motoristas as pessoas que querem pegar o carro” (PU4).

Quando perguntados sobre como tomaram conhecimento sobre o aplicativo e qual o

seu principal atrativo, os passageiros afirmaram ter sido através de amigos.

Quanto ao valor do produto, para o passageiro PU5, Uber é “uma empresa com a
visao de servigo de qualidade e baixo custo” (PU5), segundo PU3, para “facilitar a vida

da gente. Para as pessoas se locomoverem, sendo mais barato” (PU3).

Os primeiros passageiros de Uber, no caso UberBLACK, utilizavam taxis e motoristas
particulares e foram atraidos pela qualidade do servigo oferecido pelo aplicativo,

associado a conduta do motorista e ao tipo de carro. Segundo o passageiro PU1,

“Na verdade, o servigo diferenciado era s6 UberBLACK com o mesmo
preco do Taxi. Ja que vai usar um servigo que 0 cara vem num carro
executivo, com os diferenciais que tinha, vamos experimentar o
servigo. Vai numa festa, vai beber... em vez de ir de carro, vai de
Uber” (PU1).
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Em relagdo ao UberX, a concorréncia com taxis se refere ndo sé a qualidade como ao
preco do servigo: “no Rio de Janeiro o pessoal estava insatisfeito com o servigo de
taxis que erravam muito o caminho, que davam uma volta, que nao aceitavam corrida”

(PU2), ou ainda, que nao confiavam no prego aplicado pelos taxistas:

“Acho que eles [motoristas Uber] sdo mais honestos, em termos de
conversa, de tudo. Eu ja peguei taxi que ‘quanto vocé me cobra pra ir
daqui ali?’. Ele calculava uns 30 e poucos reais de um lugar para o
outro enquanto o Uber cobra 7 reais. O cara ja falou isso para mim e
eu deixei de pegar o taxi, entendeu? Ja aconteceu varias vezes”
(PU3).

Os passageiros que utilizavam 6nibus e taxi, proprietarios ou ndo de carro, apontaram
como motivagdo de uso o “prego e o servigo diferenciado” (PU2), oferecido por
“‘pessoas mais sensatas, de perguntar se a musica esta alta, se o ar condicionado esta
bom” (PU2).

A facilidade de pagamento e a possibilidade de estimativa de custos de transporte
também foram aspectos de valor agregados a praticidade de uso do aplicativo que
motivaram os passageiros: “mais barato que o taxi, e pago pelo cartdo de crédito”
(PU3) ou ainda, segundo PU4:

“Por ser mais pratico: a gente sabe mais ou menos quando [o carro]
vai chegar, da para planejar o pre¢o. Saber [0 pre¢o] antes também é
interessante. O taxi ndo da para saber se [0 passageiro] nao estava
acostumado a pegar [taxi naquele percurso e horario]” (PU4).

Mesmo os passageiros de taxi, criticos a operacdo da empresa, reconhecem que o

valor do produto esta na praticidade, “acesso rapido” (PT1).

Do ponto de vista dos motoristas, a empresa serve para “ajudar os motoristas,
estavam desempregados” (PU3), sendo, para PU5, uma “opgdo emergencial de
trabalho para muitas familias, ndo somente homens, mas também para mulheres”
(PU5).

O passageiro PU1 aponta o pre¢co dindmico como principal diferencial da Uber e
explica como funciona o gerenciamento de dado baseado, segundo ele, na

comunicacgao entre os motoristas:

“Isso eu acho interessante no aplicativo do Uber. De alguma forma
ele tem a informacgéo e joga aquela tabela dinamica la. Ele pode estar
jogando a tabela dinamica porque tem pouco motorista la e esta
tendo muito procura ou porque tem pouco motorista la e nao esta
dando conta da pouca procura que tem. Entendeu? Entdo ele joga.
Eu né&o tenho certeza se o Uber avisa os motoristas. Eu acho que nao
avisa... um motorista acaba falando com outro, que acaba tendo
grupo de Whats app, essas coisas... entdo um fala com outro e os
caras vao para la” (PU1).

Quanto as possiveis mudancas ocorridas ao longo do tempo, a passageira PU5 acusa
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a queda da qualidade e a associa as mudangas no processo seletivo de motoristas:

“A qualidade comegou a ficar ruim. Como ele aceita qualquer pessoa,
nao tem um padrdo. Eu ndo sei mais o Black, mas no Uber X virou
um taxi com prego mais barato. As vezes gente com musica alta, o
que era exigido [que nao fosse praticado] antes. A postura diferente.
Carros, com cheiro de suor, eles ndo se incomodam do carro esta
bonitinho, cheirozinho para o cliente. As vezes o carro nem ¢é dele”
(PU2).

5.3. Preco
a) Motoristas

Segundo o motorista MU6, a Uber atrai grande numero de clientes — no caso,
passageiros, por conta do prego, concorrente ao praticado pelo sistema de taxis: “A
corrida para o passageiro € excelentissima” (MUG). O numero de usuarios
cadastrados agrega maior vantagem competitiva a empresa frente a outros aplicativos
concorrentes, segundo o entrevistado: “A Uber devido a ser o mais conhecido, ele esta

se dando melhor. Entao eles botaram o prego muito baixo” (MUG).

O preco da corrida, como explica o motorista MU5: “é estimado logo no inicio da
corrida” (MU5) cujo “calculo é em cima da quilometragem (...) e a Uber tem o preco
calculado, toda a trajetéria que a gente fez. Inclusive sai um mapinha” (MUG), se

referindo a garantia oferecida pelo aplicativo de que a trajetdria calculada foi correta.

Os pregos podem ser aplicados erroneamente pelo aplicativo. Devido a experiéncia
como essa, um dos motoristas entrevistados revelou: “eu anoto toda a quilometragem
de todas as viagens que eu fago durante o dia porque depois eu confiro e da errado”
(MU4). Tanto passageiros como motoristas podem reivindicar o valor aplicado a
viagem realizada, conforme realizado pelo motorista MU4: “Eu reclamo para a Uber,
ela recalcula e me manda um e-mail: ‘desculpe o transtorno, essa viagem foi errada
devido ao nosso GPS” (MU4), o pre¢co € entdo recalculado pela empresa e
reembolsado na conta do motorista ou em créditos no caso de reclamacado de
passageiros, como explica o motorista MU5: “se vocé for por outro lugar, isso é

recalculado”

A rentabilidade de cada viagem do Uber, para o motorista, é reduzida: “a corrida &
pequena, é baixo o valor, querendo ou né&o eles ja cobram 25% nosso em cima da
corrida. Eu acho que é muito porcento” (MU2). O prego “fechado” aplicado no servigo
de UberPOOL é ainda inferior ao pregco do UberX e, segundo os motoristas, “a Uber

obriga a gente a aceitar” (MU7). Segundo M4,

“Particularmente os motoristas ndo gostam dele ndo. A gente ganha
menos com o POOL. (...) Porque o POOL é geralmente viagem
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fechada. Ai se eu pego o engarrafamento, como eu fico? Eu pago do
bolso” (MU4).

A opgao de pagamento em dinheiro foi mal aceita pelos motoristas. O mecanismo
funciona da seguinte maneira: “o dinheiro que vocé recebe do cliente ali [no carro],
eles ja vao descontando do que vocé receber no cartdo” (MU6). O motorista nao
recebe o volume inteiro da semana, “é uma coisa que vocé nao recebe um montante.
Vocé recebe picotado” (MU5) e perde o controle, segundo ele, “quando vocé vai ver,
as vezes vocé esta devendo [foi descontado nos pagamentos em cartdo] e [vocé] nao
esta recebendo. Dinheiro na mao vocé nao se basta. Vocé nao vé aquele valor real”
(MUS5). Para o motorista MUG, receber o dinheiro a cada viagem e guarda-lo no carro

leva a dificuldade em poupar, “ja diz aquele ditado: ‘dinheiro na mao €& vendaval
(MUBG).

b) Passageiros

O prego percebido pelos passageiros € em média de 15 reais por viagem, como
aponta um entrevistado que utiliza o aplicativo de 1 a 2 vezes na semana: “De 10 a 20
reais por semana” (PU4) ou ainda, “Gasto pouco. Umas 2x [por semana] eu pego
Uber. Cada vez da 7 reais, 8 e pouco” (PU3). Outro passageiro afirma utilizar Uber
como transporte diario para o trabalho, gastando “em média R$350,00 por més”
(PUSB), ou seja, R$17,50 por dia Gtil*>. Quanto comparado aos pregos aplicados pelos
taxis, o preco aplicado pelo aplicativo do UberX €&, segundo os passageiros, 20% mais
barato que os taxis, como exemplifica PU1: “(...) daqui [Laranjeiras] até o Alto do
Cosme Velho, eu joguei no UberX, [a estimativa] deu R$7,00 e no site dos taxis a
estimativa era de R$10,00” (PU1).

A garantia do precgo corretamente aplicado a corrida, segundo um dos passageiros, é
baseada na “estimativa do preco que eles dao antes” (PU4). Além disso, os
passageiros estimam pessoalmente baseado em experiéncias anteriores: “Eu vejo se
esta mais ou menos dentro do que eu costumo gastar” (PU2), considerando também

que o custo “depende do transito” (PU2).

As respostas da empresa quanto a discordancia com o prego sdo satisfatérias,
segundo PU2: “ja soube de gente que aconteceu isso, e eles te reembolsam” (PU2) e
outro diz: “ja tive experiéncia de cobrarem uma corrida que eu nao fiz, e foi cancelado,
foi resolvido” (PU5). Além de prego, segundo o passageiro PU4, “sei que qualquer

problema da para resolver rapido pelo aplicativo” (PU4).

82 Considerando més com 4 semanas, 5 dias Gteis por semana, somando 20 dias uteis por més.
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5.4. Praca
a) Motoristas

Em relagdo a praga, os motoristas mencionaram os beneficios da Uber diante das
limitagbes de mobilidade urbana a nivel nacional e local: “o Brasil € muito precario
para o transporte. Agora que o Brasil esta melhorando, mas os passageiros preferem
trabalhar de Uber que de trem, de énibus, de BRT” (MU5). Quando questionado sobre
a reducdo do numero de carros nas ruas, facilitando o transito, o motorista MU5

afirma: “é uma forma de melhorar a cidade” (MU5).

Em regides mais distantes do centro, ha elevada demanda por Uber mesmo a pregos
mais elevados, segundo o motorista, embora haja pouco interesse dos motoristas em
trabalharem ali: “Na Baixada esta ficando dinamico direto [prego dindmico]. Esta tendo
muita procura na Baixada e os motoristas ndo se sentem seguros de trabalhar na
Baixada” (MUG).

Quanto a infraestrutura urbana, MU2 apontou a necessidade de melhorias: “Uma
cidade bem distribuida, um transito bem organizado, isso ajuda. Boa sinalizagao, bom
asfalto, menos buraco, quanto mais buraco mais quebra teu carro, ndo tem jeito”
(MU2).

b) Passageiros

Os passageiros acreditam que a empresa € uma alterativa positiva de mobilidade em

locais onde os servigos de taxi de ma qualidade ou mesmo escassos. PU1 critica os

taxistas que escolhem corridas maiores e com maior rentabilidade antes de aceita-la:
“Tinha uma época que vocé fazia sinal, o taxista parava e a
primeira coisa que o motorista te perguntava era para onde
vocé estava indo. Onde ja viu isso? O cara esta ali para te

prestar um servigo. ‘Eu quero que vocé me leve 100m na
frente’. Ah ndo, 100m nao te levo” (PU1).

Além da conduta do motorista influenciada pela politica do aplicativo, o Uber esta
presente em locais onde até entdo n&o havia meio de transporte publico individual,
como conta PU3: “minha mae ia no médico, nao tinha nada [taxis]. Agora eu pego o
Uber e ele vai la pegar ela. Ela mora em Imbarié. E eu fico acompanhando daqui”
(PU3).

No entanto, 0 mesmo passageiro PU3 afirma que “de uns tempos para ca as pessoas
tem reclamado que o Uber n&do esta mais essas maravilhas. Demora muito para
chegar um carro”. Quando perguntado sobre onde é feita a solicitagdo e o possivel
motivo, a passageira responde: “Na Baixada, acho que os motoristas estdo preferindo

vir para o Rio, eles gostam de ter mais viagem picada [curta]” (PU3).
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Além de atender a demanda por servigos de transporte, a oferta do aplicativo se refere
também aos impactos ambientais. Segundo PU4, o servico de UberPOOL demonstra
a preocupacao da empresa quanto ao meio ambiente: “se ela coloca um servigo como
UberPOOL, ela se preocupa com isso [impactos ambientais]” (PU4) e PU5 reflete:
“Percebo que muitas pessoas passaram deixar o carro em casa e andar apenas de
Uber, resultando em menos carros nas ruas e automaticamente em menos emissao
de carbono” (PU5).

No entanto, diante da necessidade de cada motorista em buscar mais viagens para
atingir um bom rendimento diario, os passageiros relativizam os impactos sobre o
meio ambiente: “tem um lado bom e um ruim pois estimula ter mais carros nas ruas”

(PU4), “estimula cada vez mais motoristas, logo mais poluigdo” (PU3).
5.5. Promog¢ao
a) Motoristas

O motorista MU5 acredita que a empresa possui “estratégias de marketing”
consideradas diferenciadas pela maneira de chamar a atencgao:
“‘Ela tem um marketing grande. Ela divulga seu trabalho, ela
vende, divulga o negocio dela, que é o transporte. Ela ndo tem
marketing na televisdo, vocé vé noticias de fatos que
aconteceram e que passam pelo jornal, essas coisas, mas um

comercial ndo tem na televisdo. (...) Eu recebo e-mails, tem
promogodes” (MUS5).

Quanto a publicidade, o motorista MU6 afirma “vejo pouca propaganda. Pouquissima.

Para nao te falar que eu nao vi propaganda da Uber, ndo lembro se eu vi’ (MUG).

Todos os motoristas entrevistados conhecem os cdodigos promocionais distribuidos
para atrair o cadastramento de novos usuarios. O motorista MU7 explica o
funcionamento e o rendimento aplicado no caso do Rio de Janeiro: “se a gente
convidar um motorista, ele digita |a nosso cédigo e quando ele completar 200 corridas,
eles pagam 600 reais para a gente” (MU7). Os codigos séo vistos como promogao
positiva da empresa. Segundo MU1, “se me perguntarem eu sou favoravel” (MU1). No
entanto, nenhum dos entrevistados chegou a receber os beneficios de renda pessoal

da acao.

Todos os motoristas entrevistados disseram ter distribuido esses cédigos como forma
de agradar a empresa: “Mandei uns convites para uns amigos meus, mas sO para

mostrar pra Uber que eu estou querendo convidar alguém” (MUS5).

Os codigos funcionam também para os passageiros, segundo os motoristas, os

beneficiando pelo aumento da demanda. Um exemplo de agdo de promogédo desse
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tipo, bem-sucedida, ocorreu em 2016 durante a manifestagcéo de taxistas na cidade do
Rio de Janeiro. Segundo MU4, os taxistas “botaram uma corda no pescogo quando,
numa sexta feira, fechou o Rio. Todo mundo ficou contra eles. Pensaram que iam

conseguir tudo. S6 que foi um tiro no pé” (MU4)%.
b) Passageiros

Quanto as acbes de promogao, todos os passageiros entrevistados conhecem a agao
de codigos promocionais: “Vocé pega o codigo de uma pessoa. A primeira viagem, até
20 reais ficam de graga. Quando vocé der o seu codigo para alguém, 20 reais fica de
bonus” (PU4). No entanto, apesar de enviarem cédigos promocionais, nenhum dos
passageiros disse ter obtido ou conhecer quem tenha obtido beneficio financeiro com

a promogao.

Entre os passageiros que conhecem os cédigos promocionais mas nao os usa, dizem
fazem recomendagdes do Uber a amigos e conhecidos. “Nao uso codigo, mas falo
bem do aplicativo. Espero que a pessoa também aproveite o que que estou
aproveitando” (PU4) e ndo esperam vantagens com sua publicidade: “sempre falo os
pontos positivos, fago propaganda para todos que eu conhego sem esperar nada em
troca, sou fa da Uber!” (PU5).

5.6. Processos
5.6.1. Gestao do tempo

Segundo um motorista, “geralmente eu tenho uma escala do meu trabalho. Trabalho
um dia folgo dois. Nesses dois dias eu trabalho aproximadamente 8h a 12h por dia.
Nao existe tempo livre” (MU7). Outro motorista afirma trabalhar durante toda a
semana: “eu trabalho no Uber de 2a a 6a, sabado, domingo e feriado eu fico em casa.
Na Uber eu trabalho 12 horas por dia” (MU4).

Entre os motoristas cuja renda obtida no Uber é a principal, o motorista MU5 afirma
que trabalha apenas “finais de semana” e a noite porque o “prego dindmico otimiza as
saidas”. Segundo ele, é preciso “escolher os horarios de pico” (MU5). MU6 também
prefere dirigir no Uber “a noite por causa do transito e calor’” e o prego dindmico
“influencia na deciséo de sair” (MUG).
Quanto as metas colocadas pelos proprios motoristas, o motorista MU5 relata que

“O objetivo que os outros motoristas também fazem é botar metas por

dias (...) a meta de sexta, sabado e domingo ndo é a mesma meta
que segunda, tergca e quarta. Sdo metas diferentes. Porque sao picos

8 0O motorista se refere a oferta de viagens gratuitas a novos usuarios, e o consequente aumento de
700% no numero de downloads do aplicativo. Caso apresentado no capitulo 2.
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mais elevados de solicitagdo. Bota um objetivo: ah, vou trabalhar para
fazer 200 reais. Quando chegar nos 200 reais eu paro e vou para
minha casa” (MUG).

Quanto a autonomia sobre o tempo de trabalho, o motorista comenta: “Eu dou mais
satisfagdo do meu trabalho pra Uber para minha esposa do que pra empresa. Ela que
€ minha chefe” (MU4).

O motorista MU4 revela como gerencia os dois trabalhos:

“‘Na verdade, eu sou servidor publico, la em Angra dos Reis. La eu
cumpro um plantdo por semana, de 24 [horas]. Eu estava de bobeira
eu casa, sem fazer nada, e eu decidi arrumar uma segunda renda,
trabalhar no Uber. (...) La em Angra, (...) eu pago o plantdo para um
colega (...) que faz o plantdo para mim. Eu tenho que ir Ia uma vez
por més porque eu tenho que assinar a folha de ponto. (...) eu ainda
tenho um cartdo de 440 reais [auxilio alimentagao]” (MU4).

Quanto ao planejamento de longo prazo ou de tempo de servigo, a resposta de todos

os motoristas entrevistados aponta circunstancias de “incerteza”. “Nao sei. Nao tem

nem como te responder isso” (MU5), ou ainda: “Depende de como a vida leva” (MU7).
5.6.2. Fornecedores
a) Motoristas

Segundo o motorista MU5, a Uber “tem um contrato com outras empresas como Waze
e a Maps. Sao as mais usadas. Vocé baixa esse aplicativo, aceita e vocé fica
trabalhando com aquele GPS” (MUS5). Além do fornecimento de mapas digitais para o
aplicativo, MU5S aponta empresas de suporte ao motorista. MU5 explica como funciona

o plano de descontos oferecido por uma rede de empresas parceiras da Uber:

“O motorista, se ele trabalhar nédo sei qual a quantidade de viagens,
[ele se torna motorista] prata, bronze e ouro, entdo dependendo da
modalidade vocé tem um desconto em algumas lojas, como
mecanica, troca de pneu, lavagem de carro. Te da 10, 15%, depende
de onde vocé esteja encaixado. Eu estou no Bronze, eu quase nao
uso. Mas tem pessoas que esta no Ouro, tem descontos enormes”
(MU5).

Foram citadas também as empresas de aluguel de carros - Localiza e Unidas, a
empresa de pagamento online - Paypal, e a empresa de telefonia movel - Nextel, que
oferecem descontos, ja que: “todos os motoristas precisam de uma internet boa e de

um telefone que tenha uma quantidade de minutos grandes” (MUG).
b) Passageiros Uber

O conceito de fornecedor da empresa, em pergunta para a passageira PU3, levou a
respostas tanto no sentido da empresa (sede) quanto para os motoristas. Segundo
ele, primeiramente aponta “Nds, a populagao” e entdo explica: “Pessoas que fornecem

0s carros, o0 motorista pode ter ou ndo o dele” — aqui se referindo a empresa de

103



aluguel de veiculos. E entdo aponta a existéncia de “‘uma empresa que atende o
telefone e manda a chamada para os motoristas. Vocé nunca liga diretamente para o
numero do motorista. E tem alguém que recebe as mensagens e responde. Isso deve

ser uma firma” (PU3).

O passageiro PU4 indicou fornecedores que abastecem as sedes (escritorios) da
empresa: “fornecedores de papel, de computadores, por exemplo”. E PU6 afirmou:

“séo fornecedores internacionais de tecnologia”.
5.6.3. Renda e Custos da empresa

O perfil de entrevistados neste tema foram Motoristas de Uber, Motoristas de Taxi e
Passageiros de Uber. Foram trabalhadas as questdes relacionadas a fonte de renda e

despesas; e a motivagao de investidores em aplicar recursos financeiros na empresa.
a) Motoristas Uber

Em relagdo aos recursos necessarios a operagdo da empresa, os motoristas
associaram a rentabilidade nos servigcos realizados por eles ao lucro e
sustentabilidade financeira da empresa: “A empresa ganha dinheiro através da gente.
Se a gente ndo trabalhar, ela ndo acontece” (MU7), ja que “Tem essa porcentagem

que ela tira do motorista” (MUS5).

Dois motoristas entrevistados acreditam que a empresa possui capital aberto a
compra e venda de agdes no mercado financeiro: “Ela tem cotagdo em bolsa” (MU 5) e
“Ela lucra pela bolsa” (MU3).

Quanto aos custos, os escritorios da empresa nas cidades e as a¢des de marketing
sao fontes de despesas da Uber, segundo o motorista MU5: “ha atendimento nas
sedes nas cidades e marketing” (MU5), no entanto, segundo MUG6, os recursos
humanos utilizados na empresa envolvem conhecimentos de informatica no

desenvolvimento do aplicativo, e este perfil profissional tem bons salarios:

“Os custos que ela tem s&o esses trabalhadores que trabalham no
escritério. Eu ndo tenho nem nogado quanto seja o salario, mas nao
deve ser pouco. Trabalhar dentro da tecnologia ndo é nada barato
também. Fazer esses tramites todo.... O aplicativo esta sempre
atualizando, sempre coisas novas, entdo o trabalhador que faz isso
nao deve ganhar pouco. O programador do aplicativo, a pessoa que
tem essa ideia. Essa pessoa nao tem baixo salario. Com certeza nao
tem. Com o motorista ndo tem custo nenhum”.

b) Motoristas Taxi

Taxistas identificam o lucro da empresa a partir do percentual retirado do valor das
corridas. Segundo MT2, “Das corridas que ele ganha em cima dos motoristas. No

UberBLACK ele ganha 20% e no X, 25%” (MT2).
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A rentabilidade, segundo MT1, estd associada a aplicagdbes na bolsa: “ela é
multinacional, é dinheiro de fora” (MT1) e os custos, segundo o entrevistado, “é muito

pouco, deve pagar os funcionarios nos escritérios” (MT1).
c) Passageiros Uber

Segundo um dos passageiros, “Eles ganham em todas as corridas realizadas, os
custos sao quase nulos, pois os custos fixos dos taxis ndo sao pagos pelos motoristas
do Uber” (PU6). Os custos da empresa se referem a manutencéo do aplicativo e ao
pagamento de “pessoal que atende ali as pessoas” (PU4), se referindo as sedes.
Outro passageiro indica os custos com “a sala comercial que ele alugou, a estrutura

administrativa”(PU1), afirmando que “N&o tem outro custo” (PU1).
5.7. Pessoas
5.7.1. Clientes

a) Motoristas Uber

Os motoristas consideram o passageiro cliente da Uber: “Na verdade nossos clientes

sao os passageiros que usam a Uber” (MU4).

Quanto ao perfil dos clientes da Uber, segundo o motorista MUS5, depende de varios
fatores: “Depende da regido, depende do horario, depende do dia da semana” (MUS5)

associados também a faixa etaria:

“Ja peguei pessoas novas, criangas indo para a escola, idosos. Se
vocé trabalhar, por exemplo, no Enem, vocé vai pegar pessoa entre
18 e 20 anos. Na noitada vocé nao vai pegar um senhor, vocé pegar
pessoas mais jovens... A pessoa quer beber bebida alcoolica, vai ter
lei seca (...). Mas, na maioria sao pessoas entre 30 e 40 anos” (MU5).

Em termos de renda e classe social, “Nao tem uma renda certa” (MU5). Outro
motorista entrevistado, MU2 especifica: “a maioria ndo possui carro e sdo de classe
média”. Outro afirma que os passageiros de Uber possuem “renda variavel” (MU2) ja
que, “em fungao da aceitagdo do pagamento da corrida em dinheiro entrou mais gente

gue antes soO usava transporte publico e que nao possui nem cartdo de crédito” (MU2).

O perfil dos passageiros que usam dinheiro estad associado, segundo ao motorista

MUS5, a gestao financeira e ao controle de consumo:

‘Pessoas que querem ter um controle melhor. Alegam ‘vou ficar
usando cartdo quando for ver minha fatura vou ficar pagando sé
Uber. Entdo eu te tento me segurar e pagar no dinheiro que é mais
controlado’. Vocé tem um controle melhor. Vocé s6 utiliza quando
vocé tem. Agora, vocé nao utiliza quando vocé precisa se nao toda
hora vocé vai precisar. Isso ai ndo s6 uma pessoa falou isso para
mim, varias pessoas ja falaram. E vira um costume, vocé vai daqui
ali...uma coisa que da para vocé ir andando vocé vai de Uber” (MUS5).
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Apesar do perfil relativo, MU4 aponta semelhangas. Em geral, “sdo pessoas que nao
querem ter preocupagdo com estacionamento, com transito” e que “tem a
possibilidade de usar um telefone Android, um Iphone” (MU4). O que, no entendimento
do motorista, sdo as “pessoas mais jovens [que] conseguem lidar com a tecnologia
mais facil” (MU4). Logo, “em geral estdo na faixa de 30 a 40 anos”, como apontado por
MU5.

Quanto a possivel mudanga de perfil do cliente ao longo dos ultimos meses de
atuagao no aplicativo, o motorista diz que o passageiro “esta mais criterioso, mais
exigente. Mudou bastante” (MUS5), associado as expectativas de um bom atendimento,

por exemplo, segundo ele.
b) Passageiros Uber

Segundo os passageiros, os clientes também séo os passageiros. Em termos de faixa
etaria, o passageiro PU6 “Os jovens utilizam o tempo todo o Uber’” (PU6) e o
passageiro PU2 afirma ser de jovens e adultos por razbes de manuseio da tecnologia,
mas que o servigo atende criangas e idosos: “os mais velhos preferem pegar taxi na
rua (...). Mais por essa parte tecnolégica mesmo. Mas acho que todo mundo usa, até
crianga que o pai manda levar para escola” (PU2). No caso, o usuario € um adulto que
solicita o transporte de uma crianga. Da mesma forma, os idosos que utilizam o
servico o fazem a partir do manejo do aplicativo por outra pessoa que realiza a

chamada:

“Eu ja peguei para minha mae para ir no médico. E bom para o idoso
porque além de ser mais barato, eles sdo mais educados. Mais do
que taxistas” (PU 3).

Quanto a condigdo de transporte e renda, PU6 afirma: “a maioria ndo possui carro,

sao de classe média” (PUG).

Mudangas foram percebidas por uma passageira ao longo de 2016 com a entrada dos

servigos UberX e UberPOOL, e elas sao referentes ao perfil do cliente:

“Mudou porque o aplicativo mudou. Tinha um padrao mais elevado
para atrair pessoas. Do [Uber] BLACK para o [Uber] X e depois para
o Pool esta atraindo pessoas pelo valor [prego] e ndo pela qualidade”
(PU4).

5.7.2. Funcionarios

Questdes quanto ao tipo de trabalho que percebem ser realizado das sedes da Uber e
pelos motoristas foram feitas a passageiros e motoristas. Na descricado do trabalho,
além do conhecimento necessario a exercer a atividade, foram verificados a ideia de

vinculo, motivagcédo, comportamento e avaliagdo do servigo.
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a) Motoristas Uber

Quanto a contratacao formal, MUG6 reflete sobre o perfil de quem trabalha nas sedes
do Rio e fora do pais: “Executivos? Secretarias, pelo que eu vi no escritério aqui no
Rio. Fora do Rio ndo tenho nem nocgao”. Embora o motorista MU5 nunca tenha ido a
uma das sedes da empresa, segundo ele existem: “(...) pessoas trabalhando nas
sedes aqui no Rio de Janeiro, em Madureira, tem agora também em Duque de Caxias”
(MUS5). Quanto ao tipo de trabalho, o motorista aponta “pessoas que respondem a
gente uma solicitagao de verificar a corrida, o trajeto. A gente [motoristas] recebe um

feedback desses funcionarios” (MU5).

Para os entrevistados, na sede da empresa € realizado o atendimento aos motoristas
e passageiros, no caso de erros nas cobrangas. No entanto, motoristas relatam:
“entrei em contato por e-mail, ndo sei se quem responde é a sede” (MU5). Assim,
avaliam o relacionamento com os usuarios com relativa transparéncia: “mais ou

menos, n&o existe como ser transparente quando vocé ndo conhece a pessoa” (MUS5).

Quanto a forma de contratacdo desses funcionarios das sedes, os motoristas tém
duvidas: “Eu ndo sei se essas pessoas que trabalham la tém vinculo, mas eu acredito
que sim” (MU5). Ja para o motorista MU2 nao existem funcionarios contratados,
inclusive os proprios motoristas: “se vocé parar para pensar € uma empresa enxuta.

(...) E tudo como se fosse prestador de servico” (MU2).
Sobre a hierarquia e a presenga de um chefe:

“Para vocé chegar a uma pessoa superior, eu acho que nao existe.
Vocé pode até chegar a um gerente. Mas um gerente que cuide do
atendimento, das pessoas que tdo atendendo. Agora da Uber eu nao
acredito” (MU5).

b) Passageiros Uber

Um passageiro imagina que ha empregados da empresa voltados a desenvolvimento

de tecnologia e de atendimento ao cliente:

‘Mexendo em computadores, tecnologia, de internet... mapas,
valores. A sede no Rio deve ter um relacionamento pessoal com os
motoristas, e ha relacionamento pessoal com os motoristas, nao sei
se tem [relacionamento] com o consumo dos consumidores” (PU4).

Outro passageiro afirma que “nas sedes ha apenas as pessoas que resolvem a

documentagao do cadastro dos motoristas” (PU3).

A comunicagido da empresa com 0s passageiros e motoristas se da principalmente por
meio do préprio aplicativo e a resposta é enviada por e-mail. Mas “parece que tem um
telefone, vocé liga para a Uber’ (PU3) mas afirma que “pelo telefone ndo consegui
resolver” (PU4).

107



O atendimento ao cliente é considerado por alguns passageiros entrevistados como
satisfatorio: “o atendimento € bom. N&o cobra a mais, sempre recebo a mensagem na
hora e sempre estdo mandando umas mensagens” (PU3). Embora para outros tenha
sido dificil encontrar uma pessoa para conversar diretamente sobre problemas

ocorridos ja que o relacionamento com passageiros € principalmente virtual.
5.7.3. Motoristas
a) Motoristas Uber

Quando perguntado sobre qual é o seu trabalho, o motorista MU5 afirma: “seria
transportar mesmo. Nao tem o que explicar’ (MU5). Segundo MU3, “Hoje em dia ela
[Uber] depende do motorista” (MU3). Quando perguntado a respeito dos recursos

utilizados pela empresa, o motorista MUG aponta os motoristas como fundamentais:

“A tecnologia [é] dos recursos, o principal. Os recursos humanos, o
motorista... depende do motorista. Que eu acho que é o mais
valioso... o motorista. Porque sem o motorista, como o aplicativo vai
funcionar?” (MUG)

Para o motorista MU1: “ndo somos [motorista] funcionarios. Somos parceiros. E como

se a Uber fosse minha também” (MU1). E continua:

“Aqui a gente anda pela Uber. (...) Vocé esta aqui, esta ativo, vocé
esta liberado. Agora, se vocé sair do aplicativo vocé nao roda porque
perde a licenga. Igual taxista. (...) Aqui eu tenho uma licenga Uber. Eu
sou credenciado la na Uber. No momento que eu sou desligado, nao
tem como... (...) Se eles [policiais] me param e eu digo que eu sou do
aplicativo, eles vao entender” (MU1).

Quanto a forma de contratagado, “sdo varios motoristas que nao sao motoristas dela”

(MU2), ou ainda, a contratagdo de “Motorista, nao existe” (MUS5).

Quanto as criticas, O motorista MUG6 afirma a importancia dos motoristas como
recurso fundamental a rentabilidade da empresa, percebe que “A empresa nao
reconhece. Pensa muito em si, em lucrar... e esquece que ali por tras tem um ser
humano que quer lucrar também” (MUG). O motorista MU3 associa o descaso a
origem da empresa: “ela nem olha para a gente. E internacional, é de fora. Comegou

la fora, depois veio para ca [Brasil]” (MU3).

Conforme visto anteriormente, a atragdo dos motoristas para “dirigir pelo aplicativo”
(terminologia utilizada pelos motoristas para descrever a atividade) é prover renda,

justificada por uma crise econémica, sendo a fonte principal ou complementar.

Para o motorista MU1 e MU2, dirigir pelo Uber é atividade remunerada principal diante
da demisséao voluntaria: “Tem pessoas que largaram o emprego para isso” (MU5) ou

de situagao de desemprego:
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“Para esse momento que nds estamos passando no pais, 12 milhdes
de pessoas desempregadas, vocé tem um carrinho e entra no
aplicativo, nao esta mais desempregado, ja faz o teu horario. Da para
ajudar também a fazer uma renda extra” (MUG)

O motorista MUG é servidor publico e considera o Uber uma forma de renda extra:

“[o objetivo €] Ganhar um dinheiro. Até porque eu tenho aqui, que eu
trabalho mesmo, de carteira assinada, ganho salario e tudo mais,
mas com a situagao que nés estamos passando, crise atras de crise,
(...), € uma renda extra que ajuda bastante” (MUG).

Segundo o entrevistado MU1, motorista desde janeiro de 2015, no processo seletivo
“Ficam duas psicdélogas, uma do lado, outra do outro. Uma faz
pergunta, ai tu responde um pedaco. Ai essa mesma pergunta
a outra faz de novo s6 pra saber se tu vai se contradizer (...)Tu
responde sobre homossexual, n&o sei 0 que, cantada, se ja viu
colega seu roubando, se ficou calado (...) se tu ja fumou

maconha, se tu ja cheirou, e que nao sei 0 que, e se ja teve
colega que fumou e te ofereceu” (MU1)

Outro motorista relembra as perguntas: “As perguntas assim, se usa droga, tem
envolvimento com criminalidade, ja foi preso, se vocé ja foi abordado por policial”
(MU2).

A selecdo também verificava as habilidades de comunicagao e de relacionamento com

clientes buscadas como padrao da empresa:

“O motorista que é calado, fechado, normalmente o cliente nao tem
um dialogo muito bom com ele, porque por mais que o cliente puxe,
ele nao vai render o assunto. Entao, n&o é tdo agradavel aos olhos da
Uber” (MU2).

Quanto ao comportamento do motorista, na etapa final do processo seletivo os
motoristas sao orientados ou “doutrinados” (MUG), como afirmou um dos motoristas
entrevistados a tratar o cliente com um “padrao Uber” (MU6): Uma roupa social, que

eles pedem, né... Calga social, blusao, sapato social” (MUG).

No entanto, o motorista MU6 relata que seus passageiros perceberam mudangas na
qualidade do servigo oferecido pelos motoristas nos ultimos meses: “Alguns motoristas

ja ndo abriam mais as portas, ja nao serviam agua” (MU6). Segundo ele,

“‘Nao é questado que [0 passageiro] queria, mas que pegaram alguns
que faziam e que sentiam que todos deviam fazer. Aqueles que
estavam fazendo ainda estavam comegando, estavam passando por
aquela doutrina. (...) O cara mais antigo esta de saco cheio” (MUG).

A comunicagao entre passageiro e motorista sdo fundamentais, segundo MU1:

“A gente tem que se comunicar. (...) entrou no carro, € como se fosse
da minha familia. Eu trato bem pra caramba. (...) A gente tem que ter
amor pelo proximo. (...) Tem que criar aquela aproximagao. (...) Eu
posso estar cheio de problemas em casa mas aqui eu nao vou falar
dos meu problemas, vou esquecer tudo la fora” (MU1).
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O motorista MUG6 afirma que a,

“Vai muito do passageiro porque tem aquele passageiro que a corrida
toda [fica] calado, de cara no telefone. Tem outros que conversam
contigo a viagem toda. Eu deixo o passageiro levar. Vou sentindo”
(MUB).

Assim como MUS5: “costumo ficar calado e converso se a pessoa puxar assunto”
(MU5).

Quanto a avaliagao do trabalho do motorista, segundo o motorista MU1, "a avaliagéo é
a grande questao". Naquela semana, segundo ele, ja havia realizado 69 viagens: "se
50 destas forem acima de 4 estrelas esta bom" (MU2). O entrevistado relata o caso
de um motorista de Uber, ex-taxista, que recebeu muitas notas inferiores e “teve que
sair do Uber” (MU2).

Quanto a ferramenta de avaliacdo do motorista e do passageiro,

“‘Na Uber vocé avalia cada motorista porque se 20 clientes avaliam
mal (ela pensa) ‘eu ndo vou perder o cliente por causa do
funcionario’. (...) E acaba bloqueando o cara (...) ai vocé tenta
dialogar e ndo consegue (...) e 0 cara nao trabalha mais (...) Muita
gente é bloqueada aqui por causa da avaliagao do cliente.” (MU1).

O que também pode ocorrer com passageiros mal avaliados por motoristas:

“Se uma pessoa te tratar mal, uma pessoa quebrar o veiculo (...) os
motoristas entram em contato direto com a Uber (...) e ela da um
feedback (...) Faz pelo aplicativo e te mandam um e-mail” (MU5).

Quanto a pratica de dirigir, o motorista MUG6 diz preferir dirigir em horarios de menor
transito: “Odeio transito, engarrafamento, isso me mata. Mesmo que eu so trabalhasse

de dia, eu so rodaria a noite” (MUG). E ainda, o trabalho é

“Muito arduo. O transito é estressante. Vocé lidar com pessoas é
estressante. Vocé tem pessoas educadas, pessoas mal-educadas,
pessoas gentis, pessoas grossas. (...). Dirigir. Levar onde o
passageiro quer ir, da melhor forma possivel, mais segura possivel”
(MU3)

A satisfacdo com a atividade é avaliada de acordo com a rentabilidade e recai sobre o

padrao de qualidade, conforme relato:

“Vocé vai sentindo que vocé nao esta sendo reconhecido pelo seu
trabalho. Vocé trabalhou, trabalhou, dirigiu, dirigiu, ai quando vocé vai
ver no aplicativo, fez 100 reais. Parecia que ja tinha feito 300 reais.
Isso desestimula um pouco. Eu ainda fui mantendo um padrao e tudo
mais. Mas ai vocé vai vendo os motoristas mais antigos... Eles vao
enchendo sua cabeca: ‘estd [vestindo] de blusdo [camisa social],
maior calor’. Vai te desestimulando” (MUG6)

b) Passageiros Uber

Sobre o perfil do motorista, a ideia que os motoristas trabalham na empresa Uber

aparece na resposta de um passageiro do aplicativo: “qualquer pessoa pode trabalhar
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na Uber, a maioria sdo pessoas que ficaram desempregados devido a crise” (PU5).
Segundo a passageira PU2, o perfil dos motoristas de Uber é “desempregados ou

qualquer pessoa, inclusive ex-taxistas que estdo perdendo renda para a Uber” (PU2).

O perfil do motorista se refere ao seu comportamento, segundo PUG6: “Motoristas
educados, sempre preocupados no bem-estar do passageiro” (PU6). Quanto as
conversas dentro do carro entre motoristas e passageiros, segundo passageiros, a
frequéncia de conversas com os motoristas “depende do dia, as vezes eu converso,
as vezes eu vou muda. Depende do motorista” (PU2). Entre aqueles que conversam
os assuntos podem variar: “Sempre converso, ha maioria das vezes sobre a violéncia
do Rio, situagado do pais” (PU5) outros costumam falar sobre o préprio aplicativo, o
trabalho do motorista: “No comego eu perguntava como funcionava, queria saber
como era, como calculavam o prego, se ja estavam a muito tempo” (PU2), “pergunto

se compensa, se ele tem outro trabalho (PU3).

5.8. Evidencias fisicas

5.8.1. Local de atuacgao

O motorista MUG relata como € iniciar uma viagem através do aplicativo:

“Liga o aplicativo e vai a luta. Fica s6 na espera do passageiro. Fica
ali, todo teu percurso. Ele ja indica onde o passageiro esta, e vocé
segue até onde o passageiro estd. Pega o passageiro, deixa o
passageiro onde ele vai. Tu cancela a viagem desse passageiro. E
aguarda outra chamada de outro passageiro que esta na
proximidade”.

O motorista deve aceitar um determinado percentual das viagens encaminhadas pelo
aplicativo a partir do momento que esta “online” até o momento de ficar “off-line”,
mesmo sem saber o destino: “quando vocé comega a trabalhar na Uber vocé vai parar

em qualquer lugar. Quando vocé vai ver vocé esta 14 do outro lado do Estado” (MUG).

Uma vez aceita, a escolha é do motorista sobre manter ou desistir do percurso, sob o
risco da avaliagdo negativa do passageiro. Tal escolha depende, no caso de MUG, de

empatia com o passageiro:

“O que aconteceu comigo € de eu estar na Tijuca e a pessoa ia para
a Baixada. Bastante longe. O percurso era de quase 100km. Como
eu vi que era uma menina, adolescente, bem tranquila, ela foi bem
educada, me perguntou assim que entrou no carro: ‘eu estou indo
para tal enderego, o senhor aceita me levar 1a?’ Devido essa
delicadeza toda dela, eu levei ela numa boa. (...) Mas se é em outro
caso eu posso falar ‘oh, ndo vou ndo, amigo’. Eu ndo sou obrigado a
fazer nada que eu nao quero” (MUG).
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No entanto, para outros motoristas, atender ao destino do passageiro é obrigatorio:
“eu vou para o lado que chamam. Se o cliente chega querendo ir para um lugar longe

pra caramba, vocé € obrigado a ir” (MU5).

Quanto a rota, os motoristas sdo orientados pela empresa a perguntarem aos
passageiros se desejam que ele dirija seguindo a orientagdo do aplicativo de mapas

Waze. Segundo um passageiro:

“Muito raramente uso aplicativo. Ja sei a rota. Se nao sei falo para ele
seguir o que acha ser mais rapido, pergunto se esta na rua a muito
tempo para saber do transito, ou as vezes, se o0 Waze indica um
caminho, mas eu nao gosto daquele caminho, eu prefiro fazer um
outro caminho” (PU2).

Segundo motoristas, seguir pelo aplicativo ou por uma rota do passageiro é escolha
do préprio e “a diferenca de valor em dinheiro é muito pouca. E insignificante, a

respeito da rota” (MU4).

No servigo de UberPOOL a rota definida pelo aplicativo para buscar até 4 passageiros
em uma viagem, em tese, ndo pode ser alterada, o que ja gerou conflitos entre os
passageiros dentro do carro: “no meio do trajeto, quando peguei uma outra pessoa,
comegou uma discussdo entre as pessoas” (MU5), no caso de MU7, “A primeira
passageira que queria ir pra Copacabana e achou que tinha que ficar primeiro, entédo
eu ainda tive que entrar em Laranjeiras para poder deixar a passageira. Nao é nada
confortavel” (MU7). Segundo o motorista MU4, “No caso do POOL n&o pode [mudar a

rota do app], (...) mas eu mudo” (MU4).

Além da preferéncia de cada um, a mudanga de rota esta principalmente associada
aos riscos atribuidos a determinada regido. Se durante o percurso escolhido pelo
cliente o motorista perceber que se trata de “uma favela meio brava”, o motorista pode
recomendar: “ndo é aconselhavel entrar” (MU4), e ele explica: “eu n&o entro em
favelas ou areas perigosas” (MU 4). Outros procuram atender ao cliente os levando
até estas areas: “Eu até vou. Ja aconteceu de eu ter que entrar em comunidade. Vou
orando, pedindo a Deus, mas vou. Deixo o cliente e ja saio correndo ali do local e vou
para um local mais tranquilo, entre aspas. Porque como nds estamos vivendo, néo

tem mais lugar tranquilo” (MUBG).

Para se precaver de riscos de assaltos, por exemplo, alguns motoristas dizem se
afastar o quanto antes da regido considerada de risco: “se eu pegar um passageiro
para a Zona Norte, geralmente eu desligo o aplicativo, volto de novo para o Centro.
Por questao de seguranga mesmo” (MU7). Ha relatos sobre a preferéncia por “rodar
na Zona Sul e Centro” do Rio de Janeiro, devido a melhores condigdes de seguranga,

ja que “por mais que la possa acontecer, mas a probabilidade € bem menor do que
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estar pela Zona Norte, pela Baixada (MU3). Regides centrais “Sao lugares mais

fiscalizados, com segurancga, policiamento, essas coisas” (MU5).

5.8.2. Renda e custos do motorista

Os motoristas utilizam carros que ja lhe eram proprios € ou compram um carro novo
para comegar a trabalhar com o aplicativo Uber, com condigbes de financiamento
(MUG) ou empréstimo bancario (MU4): “Eu troquei de carro (...) ndo ia ser a hora (...)
mas ai como pintou essa oportunidade eu troquei logo de carro. E parcelado,
financiado” (MU6G). Contando com os beneficios do emprego principal, investem em
um novo veiculo: “esse carro foi a vista, mas eu peguei um empréstimo no Banco do
Brasil. Como eu sou servidor, os juros estavam bem mais baixos. Paguei 27mil nesse

carro”.

Contando com a renda do Uber, o motorista MU7 afirma: “Me ajudar a pagar o carro.
Entdo o carro esta se pagando. Pagando a prestagao, o combustivel”. Quando aos
custos de manutencao do carro, um dos motoristas afirma: “meu carro € novo entao

até agora eu nao tive prejuizo, nao” (MU7).

O seguro do veiculo, obrigatorio para acidentes com terceiros, € custeado pelo préprio
motorista (MU7). O motorista reconhece que “com o dinheiro do Uber pago o seguro,
pago o carro, o combustivel e ainda sobra um dinheiro para mim” (MU4). No entanto,

segundo MU1,

“Aqui vocé sobrevive, nao ganha dinheiro. Mas é aquilo, eu estou
trabalhando, da para eu tirar mil reais por semana (...). Eu entro com
carro e combustivel. A Uber sé entra com o aplicativo. A manutencgao
do carro € minha, é tudo meu” (MU1).

O tempo trabalhado rende, mas implica custos: “quanto mais vocé trabalha, mais vocé

tem a gastar” (MUS5). O calculo dos custos de MU5 inclui os gastos com o veiculo:

“‘No aplicativo Uber, trabalhando 12horas de 2a a 6a é possivel
receber entre 200-250 por dia, uns 4 ou 5 mil por més. 1/4 do que
vocé recebe é da Uber, 25%. Além desse 1/4 vocé tem que abater
combustivel e o veiculo também, que perde valor por estar sendo
usado” (MUS5).

A renda obtida com as viagens é depositada na conta bancaria do motorista uma vez
por semana. Segundo MU7, “O pagamento comega segunda-feira, todo domingo a
meia noite ele fecha e faz o pagamento na conta toda quarta-feira. 4a feira eles

depositam o dinheiro da semana”.

Além do carro, o uso do telefone com internet € fundamental na operagao de trabalho

com custos ao motorista MUG:

“O custo inicial foi ter um bom aparelho celular, uma boa internet. Tu
trabalha com telefone e internet o tempo todo”.
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5.8.3. Coleta de dados e gestdo da informagao

Motoristas e passageiros responderam as questdes relativas ao compartilhamento de
dados com a empresa e sobre conhecimentos sobre as a¢gdes da empresa na diregao

de auto dirigiveis.
a) Motoristas Uber
Segundo o motorista MU5,

‘O celular é rastreado. O carro, o passageiro, quando o motorista
chega no lugar onde a pessoa estd, ela consegue visualizar a nossa
foto, a placa do carro e o modelo do carro. (...) E a minha média de
avaliagédo, media de notas” (MU5).

O motorista MU3 revela que acredita que a tecnologia de carros auto dirigiveis é “uma
tendéncia:
“A ideia é ela ter os carros sem motoristas e a empresa ter o controle,
um gerenciamento. Ai ela ndo depende do motorista para ela botar o

carro onde ela quiser na hora que ela quiser. (...) mas isso € um
concorrente pra daqui a 20, 30 anos” (MU3).

Outro motorista reflete: “Se bobear ndo vai mais nem precisar comprar carro, contrata
a Uber. (...) O pessoal vai ter que comecgar a arrumar outro meio de se sustentar’
(MUS5). Sobre a relagéao entre a atividade de motoristas atual e o desenvolvimento de
auto dirigiveis, MU5 reflete:
“Ela pode aprender com a gente para poder utilizar isso ai no futuro.
(...) ela vai pegar algumas coisas boas que os motoristas faziam e vai
botar isso nos carros que n&o vai ter mais motoristas (...) Quando

chegar no veiculo se transportar sozinho, ela mantém isso, uma bala
uma agua”

Sobre a autonomia de dire¢ao na cidade, o motorista MU5 afirma:

“Vai depender da cidade, na evolugdo da cidade. Tem testes, tem
carros em teste sem motorista. Mas isso ndo vai depender s6 do
carro, vai depender da rua, da educagao da pessoa, diversas coisas,
vai mudar tudo, transito... até chegar la, mudar ndo sé o carro, mudar
tudo isso” (MU5).

Segundo o motorista MUG,

“Eles [Uber] s6 pensam em lucro. Eu fico pensando como passageiro,
vendo um carro andando sem motorista, sem ninguém dirigindo...
acho que vai ser meio espantoso. Nao sei (...) pelo menos no Brasil
isso ndo vai dar certo ndo. Poxa, esse transito maluco... Deus me
livre. Eu acho que isso aqui vai passar longe. Deixa isso la pra
Europa, que acho que la é possivel” (MUG6).

b) Passageiros Uber

Entre os passageiros, segundo um dos entrevistados, ha aquelas que sdo dadas

“conscientemente”, como dados do cartdo de crédito, nome, e-mail e o histérico de
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avaliagdo. Mas existem aquelas informagdes dadas “inconscientes” como: “onde moro,

onde eu vou, que horas eu vou, onde tenho estado aos sabados de manha” (PU4).

Quando questionados sobre o que a empresa pode fazer com os dados, grande parte
diz ndo saber, uma entrevistada diz “pode vender” (PU4) e outra dia que “a empresa

nao faz nada com os dados, confio na seguranga que ela me passa” (PU5).

Quando defrontados com a informagdo de que a Uber estd desenvolvendo carros
autodirigieis, alguns entrevistados se surpreenderam e se divertram com a
informacgao, comentado que se trata de algo “muito no futuro” e, no entanto, previsivel:
“as empresas de tecnologia sdo assim. Google fez um carro. Tecnologia de ponta.
Nao sei se € por razdes ambientais” (PU4). E os entusiastas elogiam: “acho excelente!
Acredito em todo potencial que a Uber tem para nos oferecer como passageiros”
(PU5).

Para outros passageiros trata-se de algo “meio surreal para a realidade brasileira”
(PU5) e demonstraram inseguranga: “ainda prefiro alguém dirigindo. Porque ainda nao
confio muito nessas tecnologias... coisa sozinha sem ninguém dentro” (PU2). E um

dos passageiros questionou: “o metro [seria] auto dirigivel?” (PU3).

5.8.4. Riscos e praticas de seguranga

Perguntas relativas a seguranca foram direcionadas a motoristas e passageiros,
levantando informacdes sobre como opera a empresa quanto a prevengao de riscos

ao motorista e do passageiro.
a) Motoristas

A segurancga dos passageiros, segundo os motoristas, € garantida pela empresa no

processo seletivo. No momento do cadastramento e sele¢cao de motoristas,

“A Uber pede que o motorista tenha um seguro do veiculo, pede a
documentacgao paga, vocé paga automaticamente, o DPVAT84, que é
o seguro da pessoa, tudo que esta ali sendo transportado (...) E o
assalto, uma coliséo (...) Ela te da um reboque, assisténcia 24h, te da
uns descontos também de empresas de mecanica (...) S6 o veiculo,
nao é a pessoa” (MU5).

No entanto, requisitos foram dispensados a partir da época de grande fluxo de turistas

na cidade. Segundo o motorista:

“A gente pagava um seguro, que era um seguro para O passageiro,
mas quando eu me cadastrei nem precisou. Eles estavam querendo
cadastrar tantos motoristas no periodo das Olimpiadas que estavam
tirando burocracia ao maximo. O maximo que vocé tinha que fazer
era fazer download dos documentos e s6 isso” (MUS5).

84 Seguro de danos pessoais causados por veiculos automotores de vias terrestres.
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Os motoristas relatam que a selegdo passou a ter um processo mais curto de

cadastramento e inicio do trabalho:

“So precisava fazer login e senha pela internet, fazer o download de
um documento do veiculo, que é o CRLV, da carteira de habilitagcao e
uma declaragdo de antecedentes criminais que vocé tira na internet
também. Ai vocé faz o download e dentro de 5 dias te dao a resposta.
Ai a partir dali vocé ja esta dentro, ja pode baixar o aplicativo no
telefone e comega a trabalhar” (MU4).

A seguranca também esta associada ao histérico e perfil do motorista, também
alterado, segundo um dos motoristas: “ndo tem entrevista. (...) eles s6 passam um
videozinho, mas coisa rapida” (MU7) e “enviam uma provinha para vocé poder fazer
em casa [sobre] seguranga no transito, didlogo com o passageiro, seguranga,

sinalizagao” (MU2).

Do ponto de vista dos motoristas, os riscos podem vir também dos passageiros. MU6
afirma: “antes da gente comecar a gente ndo sabe o que esta esperando a gente.
Como vai ser o trabalho e tudo mais”. Ou ainda, “As vezes vocé conversa com O
passageiro, a pessoa € super de boa, mas vocé nido sabe quem € a pessoa. A gente
[motoristas] mostra a declaragdo de antecedentes criminais” (MU5). Quando foi
permitido o pagamento em dinheiro, 0 motorista afirma ter ainda mais receios, ja que

“Nem cartdo de crédito o cara conseguiu ter” (MU5).

Pode haver diferenga entre o que se espera a partir do perfil do passageiro (avaliagao)

e a realidade:

‘O perfil do passageiro também mostra as estrelinhas dele, as
avaliagbes dele. Ja aconteceu deu pegar um passageiro com as
estrelinhas baixas e pensar. poxa, vou me estressar com esse
passageiro... € quando chega o passageiro, totalmente diferente. O
passageiro de boa, troca varias ideias.... E tu vé que ndo é nada
daquilo da avaliagao que ele tem ali” (MUG6).

Quando perguntado se acredita que o trabalho o expde a riscos, o motorista responde:
“Muito, com certeza” (MUG). Para os motoristas a inseguranca se refere ao risco que
esta submetido, como qualquer cidadao, ao dirigir um carro na cidade do Rio de
Janeiro: “Criminalidade. Na realidade € roubarem minha vida” (MUG) e em especial em

regides periféricas, o que pode ser observado na decisido sobre a rota.
b) Passageiros Uber

Os passageiros percebem inseguranga devido a popularidade do aplicativo: “qualquer
pessoa pode ser motorista Uber, sem treinamento, isso me preocupa um pouco”
(PU5). Outro passageiro corrobora questionando o processo seletivo: “ndo sei como

sdo aprovados, quais os dados que pedem, se podem apresentar dados falsos e
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depois sumir. Mas até agora nao teve nada sobre motoristas” E reflete: “Teve é contra

o motorista: assalto... A inseguranga € maior para o motorista” (PU4).

Entre os passageiros, a ideia de um seguro para o passageiro ndo é algo pensado
anteriormente. Um entrevistado revela que “nunca pensou em seguro, nem quando
andava de taxi” (PU2), outro afirma que “para uma viagem longa, precisaria [de
seguro], [ja que] vocé nao sabe quem esta dirigindo (PU3). O papel de uma
seguradora vai de encontro a essa demanda. Segundo um passageiro, “se tivesse um
respaldo de uma seguradora seria legal. Ela vai querer saber como aquilo é feito,

como o motorista é escolhido. E mais um filtro” (PU4).
5.9. Resultados da aplicagao de questionario

Na segunda etapa foi aplicado questionario online com 34 motoristas do aplicativo
(Respondentes Uber — RU) em dezembro de 2016. As perguntas e as opgdes de

respostas foram definidas a partir dos resultados da pesquisa qualitativa.
5.9.1. Categoria e vinculo empregaticio

O Grafico 1 apresenta o percentual de motoristas quanto a categoria de trabalho
percebida: prestador de servico terceirizado, empregado da empresa ou

cliente/usuario, podendo ainda apontar outra categoria nao listada.

Grafico 1 - Numero de motoristas segundo categoria de trabalho percebida

Cliente / Usuario ININENEGN 5
Empregado NN s
Prestadorde Servigo Terceirizado NGNS 10

Outro - Motorista N 11
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Fonte: Elaboragao da autora (2016)

Dentre os entrevistados, 11 (32%) apontaram uma quarta categoria ndo listada:
acredita ser motorista; 10 (29%) acreditam ser prestadores de servico terceirizado; 8
(24%) apontam ser empregados da Uber; e 5 (15%) reconhecem-se como

clientes/usuarios.
5.9.2. Motivacao

O Grafico 2 apresenta os resultados relativos ao motivo de atragédo para o trabalho de

direcao a partir do aplicativo. A partir da motivagéo principal, rentabilidade, as
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respostas poderiam ser: desempregado, deixou o antigo emprego ou tem outro

emprego (buscam fontes complementares de renda).

Grafico 2 - Numero de motoristas segundo motivagao de trabalho na Uber

Deixou o antigo emprego _ 6
Desempregado [N 13
Tem outro emprego [N 15
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Fonte: Elaboragéo da autora (2016)

Dentre os entrevistados, 15 (47%) apontaram ter outro emprego, 13 (33%) estavam

desempregados e 6 (20%) deixaram o antigo emprego para ingressar na Uber.

De modo complementar, o Grafico 3 abaixo indica o percentual de entrevistados
segundo participagdo da renda obtida na Uber, podendo ser complementar ou

principal.

Grafico 3 - Percentual de motoristas segundo participagcao Uber na renda

= Renda
complementar

56% Renda
principal

Fonte: Elaboragéo da autora (2016)
56% dos entrevistados tem a Uber como fonte principal de renda e 44% como renda
completar.
5.9.3. Perfil do motorista
a) Ildade

A fim de aprofundar as circunstancias de busca do emprego auténomo, foi levantada a
faixa etaria dos motoristas entrevistados. O Grafico 4 indica o numero de entrevistados

segundo faixa etaria.
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Grafico 4 - Numero de motoristas segundo intervalo de idade
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Fonte: Elaboragéo da autora (2016)

Dentre os motoristas entrevistados, 17 (560%) tem entre 20 e 30 anos, 12 (35,3%)

entre 31 e 40 anos, 2 (5,8%) entre 41-50 anos e 3 (8,9%) entre 51 e 60 anos.

b) Nivel de escolaridade

Quanto a escolaridade, os motoristas possuem desde o ensino fundamental a pés-

graduacgao, conforme Grafico 5 abaixo:

Grafico 5 - Percentual de motoristas por nivel de escolaridade
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Fonte: Elaboragéo da autora (2016)

56% dos entrevistados possui o ensino médio completo, 29% possui graduacao e 9%

possui pos-graduacao, 3% possui o ensino fundamental e ou 3% ensino fundamental

incompleto.

c) Anadlises cruzadas

O Grafico 6 € resultado da distribuicado dos dados de empregabilidade por motivagao

segundo faixa etaria, apresentando dados relativos.
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Grafico 6 - Percentual de motorista por empregabilidade e por faixa etaria
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Fonte: Elaboragéo da autora (2016)

Entre os jovens na faixa etaria dos 20 aos 30 anos, 47% estava desempregado até
comecar a dirigir com o aplicativo Uber, 41% possui outro emprego, ou seja, tem o
aplicativo como fonte complementar de renda e 12% deixou o emprego anterior. Na
faixa etaria de 31 a 40 anos, 58% dos entrevistados possui outro emprego, 25%
deixou o anterior e 17% estava desempregado. Na faixa entre 41 e 50 anos, 50%
deixou o antigo emprego e 50% estava desempregado. Na faixa entre 51 e 60 anos,

67% estava desempregado e 33% possui outro emprego.

O Gréfico 7 apresenta o resultado do impacto da rentabilidade do trabalho através do

aplicativo na renda total, segundo faixa etaria.

Grafico 7 - Percentual de motoristas por tipo de participagao da renda obtida pela Uber
segundo por faixa

® Renda complementar Renda principal
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Fonte: Elaboragéo da autora (2016)

Dentre os mais jovens (faixa de 20 a 30 anos), 59% tem a Uber como renda principal e
41% como renda principal. Na faixa entre 31 e 40 anos, 58% tem a Uber como renda
complementar e 42% como renda principal. Na faixa dos 41 a 50 anos, 100% tem na
Uber sua renda principal. Na faixa dos 51 e 60 anos, 67% tem a Uber como renda

principal e 33% como renda complementar.

O Grafico 8 apresenta a distribuicdo percentual da escolaridade dos motoristas

segundo faixa etaria.
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Grafico 8 - Percentual de motoristas por nivel de escolaridade por idade
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Fonte: Elaboragéo da autora (2016)
Entre os jovens de 20 a 30 anos, 62% possui ensino médio completo, enquanto 25%
possui graduacao e 12,5% possui pés-graduacéo. Entre os motoristas da faixa etéria
entre 31 a 40 anos, 50% possui o ensino médio completo, e 40% possui graduacao.
Na faixa etaria de 41 a 50 anos, 100% dos entrevistados possui nivel superior, € entre

51 e 60 anos, 100% possui pés-graduagao.
5.9.4. Horario de trabalho

O Grafico 9 a seguir indica o numero de motorista por frequéncia de trabalho durante a

semana: por numero de dias e horas por dia.

Grafico 9 - Numero de motoristas por dias da semana e horas trabalhadas
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onte: Elaboragéo da autora (2016)

20 motoristas (58,8%) dirigem entre 8 e 12 horas, 9 motoristas (26,5%) dirigem até 8

horas seguidas no Uber e 5 (14,7%) dirigem mais de 12 horas por dia.

Entre os motoristas que dirigem de 8 a 12 horas diarias, 9 o faz entre 5 e 6 dias por
semana, 7 entre 3 e 4 dias, 2 até dois dias e os outros 2 nos 7 dias na semana. Entre
os motoristas que dirigem até 8 horas por dia, 6 o faz entre 3 a 4 dias por semana e 3
entre 5 e 6 dias. E entre os motoristas que dirigem mais de 12 horas por dia, 3 o faz

entre 5 e 6 dias na semana e 3 todos os 7 dias da semana.
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5.9.5. Percepgédo de estresse

O Grafico 10 abaixo indica a percepcao de estresse dos motoristas ao dirigir pela
Uber.

Grafico 10 - Percentual de motoristas segundo nivel de estresse
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Fonte: Elaboragéo da Autora (2016)

97% dos motoristas entrevistados percebe algum nivel de estresse na atividade de
dirigir a partir do aplicativo da Uber. 41% acreditam que o emprego seja um pouco

estressante, 26% afirmam ser muito estressante e 18% extremamente estressante.

Quanto ao estresse durante a direcdo a partir do aplicativo, os motoristas que
responderam as perguntas abertas do questionario qualitativo apresentaram razdes de
transito e de remuneracdo. Sobre o primeiro, os engarrafamentos na cidade e
possibilidade de acidentes, aliados a sensagédo de exposigao a violéncia urbana com
risco de assalto. Quanto a rentabilidade, a "matematica" (R4) da remuneragéo,
segundo motoristas impde pressao ja que, segundo ele: "temos que ser rapidos para

pegar mais [passageiros] e assim fazer um dinheiro melhor" (R24).

O relacionamento dos motoristas com a empresa e o comportamento dos clientes sédo
aspectos também apontados como fonte de mal-estar aos motoristas devido a
percepgao de "fiscalizacdo" (R30) diante da "avaliagdo" (R30) dos passageiros e a
eminente “desconexdo do aplicativo. Segundo um dos motoristas, é preciso “se

adaptar a todos os tipos de pessoas” (R8).
5.9.6. Seguridade social

O Gréafico 11 abaixo indica o percentual de motoristas que possui planos de

seguridade ou previdéncia social.
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Grafico 11 - Percentual de motoristas por posse de titulo de seguridade social
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Fonte: Elaboragéo da Autora (2016)

53% dos motoristas entrevistados ndo possui qualquer titulo de seguridade social.
32% dos motoristas possui a seguridade garantida através do emprego principal. 12%
€ microempreendedor individual por onde paga o seu INSS. E 3% paga a seguridade

de maneira autbnoma.
5.9.7. Conflitos com taxistas

O Grafico 12 abaixo indica o percentual de passageiros segundo nivel de incobmodo

com taxistas.

Grafico 12 - Percentual de motoristas de Uber por grau de incbmodo com taxistas
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Fonte: Elaboragéo da Autora (2016)

32% dos motoristas sentem-se extremamente incomodados com o conflito com
taxistas. 23% sente-se incomodado, 15% sente-se moderadamente, outros 15%
sente-se pouco incomodado e outros 15% n&o se sente incomodado pelos taxistas.
Ou seja, o incémodo existe em 85% dos entrevistados, sendo, portanto, uma realidade

a conviver durante o trabalho.
5.9.8. Regulamentagao

Observando os pros e contras da regulamentagédo do aplicativo, os motoristas podem
ser favoraveis ou nao a regulamentacéo do servigo. A pesquisa mostrou os seguintes

resultados, conforme o Grafico 13 a seguir.

Grafico 13 - Percentual de motoristas segundo favorabilidade a regularizagdo da Uber
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Fonte: Elaboragéo da Autora (2016)

53% dos motoristas sdo extremamente favoraveis a regularizacao do aplicativo Uber.

41% sao favoraveis, 3% nao sao nada favoraveis e outros 3% nao souberam

responder.
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6. DISCUSSAO DOS RESULTADOS DA PESQUISA

Neste capitulo serdo expostas as analises realizadas a partir da aplicagdo do modelo
tedrico utilizado, tanto em relacdo aos referenciais levantados sobre o tema onde se
insere o objeto de pesquisa, conforme exposto no capitulo 3, e quanto aos resultados

apresentados nos capitulos 4 e 5.

A pesquisa qualitativa sobre o objeto de estudo revelou aspectos da operagdo do
modelo de negdcios da empresa Uber respondendo as concepgdes tedricas sobre o
contexto de emergéncia de negdcios associados a economia do compartilhamento
através de plataformas virtuais. Trata-se agora de discutir tais resultados a luz da
teoria de modo a identificar aproximagdes e contrastes entre o prescrito — a teoria
sobre o contexto e a proposta de valor da empresa, e o real, compreendido aqui como

a percepgao dos usuarios entrevistados.

Os elementos presentes no composto de marketing desenhado ao longo deste estudo
de caso e apresentados nos capitulos 4 e 5 sdo observados neste capitulo a luz do
referencial tedrico, buscando levantar pontos cruciais que circundam o modelo de

negocio e as circunstancias de operagao da empresa.
6.1. O marketing aplicado em servigos de compartilhamento online
6.1.1. Produto

A Uber é uma empresa de base tecnoldgica voltada ao desenvolvimento de servigos
logisticos. Ela oferece um aplicativo de transporte individual, produz dados sobre
mobilidade urbana e pesquisa carros auto dirigiveis. O modelo de negdcios do
aplicativo esta associado a reintrodugédo de um veiculo de propriedade privada na
cadeia produtiva a partir da gestdo de informagdes sobre ele. O valor do negécio da
Uber se da através do acesso aos carros com motoristas e ndo a propriedade de um

veiculo.

A empresa acessa 0 conhecimento sobre o local, seja ele tacito ou virtual, através das
informagdes enviadas pelos usuarios, do relacionamento dos funcionarios das sedes
com os motoristas (e por serem eles proprios moradores da regiao) e de sistemas de
imagem por satélite — GPS, obtém informagdes geograficas em tempo real sobre o
transito na cidade. O programa por tras da plataforma promove o gerenciamento dos
dados e produz informagédo sobre a viagem a partir de exponencial capacidade de
aprendizagem. Ou seja, busca padrées e cria protétipos de solugbes rapidas,

entregando o servigo sob demanda com muita eficiéncia, tempo e qualidade.
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6.1.2. Preco

Outro aspecto se revela da aplicagdo de pregos. O método de estimativa prévia de
precos e o estabelecimento automatico do valor da corrida também €& um valor
reconhecido pelos motoristas e pelos passageiros. Dessa forma, a empresa oferece a
experiéncia de seguranga na negociagao de valores. Por outro lado, o preco é definido

(calculado e atribuido) somente pelo aplicativo.

O método de pagamento com cartao de crédito pretende ser mais seguro ao motorista
por garantir que havera o pagamento da viagem e evitar o uso de cédulas dentro do
carro, o que atrai ladrdes, segundo relatos. Assim, a permissdo do uso de dinheiro ao
mesmo tempo que atraiu um numero muito maior de passageiros nao
necessariamente beneficiou os motoristas pois trata-se de viagens muitas vezes

pequena (e barata) e muito arriscada.

O consumidor tem acesso ao precgo antes da decisdo de consumo. Ja o motorista ndo
tem qualquer influencia sobre o preco, atendendo as solicitagdes independente do
valor. Se por um lado, esconder o valor da corrida obriga o motorista a atender
levando a satisfagdo do cliente e a continuidade do consumo, por outro, 0 motorista
deve realizar grande volume de viagens para obter boa rentabilidade. Quando
passageiros sao contrariados durante o servigo podem reclamar através do préprio
aplicativo: avaliar de maneira negativa (ou especificamente pouco positiva, atribuindo

de 1 a 3 estrelas ao motorista) ou enviar pedido de novo calculo de precgos.

E preciso apresentar muitas comprovacdes de veracidade quanto ao percurso por
exemplo, ja que a empresa possui os dados da viagem e pode recalcular
automaticamente o valor da corrida. O reembolso é feito mediante desconto na corrida
seguinte. A maneira de resolver os problemas com rapidez e eficacia é caracteristica
de modelos de plataforma, e apresentam novas formas de desviar de burocracias
institucionais, por exemplo, com estratégias de marketing, ja que orienta o passageiro
a continuar utilizando os servicos apesar da experiéncia negativa. Mantém-se a
politica aplicada pela industria de servigos, onde o “cliente tem sempre raz&o”, mas no
caso de plataformas o maior prejudicado € o motorista cuja dimensédo do impacto
decorrente dos descontos € muito maior. Além disso, ndo possui vinculos trabalhistas
que o fariam cumplices da politica de atendimento ao cliente, ficando também a mercé

das decisdes tomadas através do calculo de um programa.
6.1.3. Praga

O ambiente onde a empresa atua envolve cidades com sistemas de tecnologia da

informagao implantados, individuos proprietarios de carros e habilitados a dirigir que

126



demandam uma fonte de renda extra. Tais cidades s&o marcadas pelo monopdlio das
empresas de taxi ou de motoristas particulares, e ndo possuem abrigo regulatério

especifico para sistemas de mobilidade privada a partir de aplicativos.

O sistema Uber requer o acesso do usuario a aparelhos de telefone celular com
acesso a Internet e servigos de GPS onde o aplicativo deve ser instalado a partir de
loja virtual do sistema operacional. Este é 0 Unico meio de acesso ao servigo do Uber.
Para conhecer o servigo e requeré-lo, a praca de atuagdo da empresa iniciou-se na
classe média-alta, especificamente disponibilizando o servico em festas a noite, em
locais de dificil acesso, onde a oferta de taxis é reduzida. Em seguida, o servigo
expandiu para zonas periféricas da cidade, ao longo do dia, atingindo locais onde nao
apenas os servigos de taxis sdo precarios, mas o proprio servigo de transporte coletivo

publico.
6.1.4. Promocgao

O diferencial do servigo, para 0s passageiros, associa preco e qualidade de

atendimento, ao chamado “padrao Uber”.

Acbes de distribuicdo de cupons sao promogdes veiculadas entre usuarios, embora
com menos sucesso que aquelas observadas nos E.U.A. por exemplo, onde existem
pessoas que intermediam a distribuicao de cupons e a entrada de novos motoristas no

sistema (formando sistemas de piramide).

A logica da recomendagao funciona a partir de estruturas de redes: os primeiros “nés”
a serem conectados a Uber recomendam a entrada de outros motoristas a partir de
suas redes particulares, sendo bonificados por isso. Atraindo novos usuarios através
do “boca-a-boca”, a empresa mantém proximo o perfil do motorista selecionado
rigorosamente no inicio da operagao (padrdao Uber), o que explica a decisdo por

afrouxar o processo seletivo.

O relacionamento da empresa com o usuario, sempre por meio eletrénico (aplicativo
ou e-mail), tem acarretado, conforme relatos, sensagao de satisfagédo com a resolugao
de problemas, embora motoristas e passageiros nao reconhecem uma atitude de

transparéncia e procuram atendimento pessoal com um funcionario da empresa.
6.1.5. Processos

A criagdo de ativos de producgido a partir de produtos ociosos € a base légica da
economia compartilhada. Dentre as categorias de iniciativas de compartilhamento na

economia, a Uber & considerada um PSS - Productive Service System devido a
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possibilidade de acesso temporario ao carro com motorista sem a necessidade de sua

propriedade ou da habilidade em dirigir.

Enquanto modelo de gestédo, o caso da Uber se enquadra no tipo Produto-Servigo-
Mercado-Plataforma (OWYANG, 2015), ja que a empresa monetiza o fluxo de veiculos
privados e ganha dinheiro com o processo produg¢ao de viagens “compartilhadas” -
contato, rota, pagamento e avaliagdo. Como solugéo, o aplicativo entrega mobilidade
de forma mais pratica, rapida e barata, caracterizando-se, como dizem os
especialistas em consumo colaborativo, com uma “forma de acomodar necessidades e
desejos de uma forma mais sustentavel, atraente e com pouco 6nus para o individuo”
(BOTSMAN & ROGERS, 2010).

A Uber precisa obter maior volume de dados de passageiros para atingir a eficiéncia
na distribuicdo da oferta de motoristas. Segundo os motoristas, a solugéo tecnoldgica
de distribuicdo da oferta de motoristas no territério, estimulados pelo “prego dindmico”
leva a expansao da capacidade de atendimento da demanda ao mesmo tempo que

gera mais viagens e mais renda ao motorista.

A teoria sobre as plataformas virtuais aponta para preocupagéo dos negocios quanto
ao numero de acessos e nao necessariamente de consumo do produto. Para atrair a
“colaboragido” de usuarios no sistema, o0 modelo de negdécios da empresa apresenta
caracteristicas inerentes a trabalhos em sistema de compartihamento online:

flexibilidade, experiéncia coletiva e localizagao.

Flexibilidade esta associada a facilidade de entrada e de saida do sistema, de gestéao
do tempo. Embora a qualidade do servigo ndo seja flexivel e 0 motorista deva seguir o
padrao Uber. Em termos de experiéncia coletiva, a empresa utiliza agdes de promogao
principalmente baseadas em recomendagdes “boca-a-boca”, elevando tanto a

demanda como a oferta.

Outro resultado obtido com o efeito de rede é a distribuicdo espaco-territorial da oferta
a partir da experiéncia de aprendizado dos dados obtidos em todas as viagens com
Uber: rota, fluxo, comportamento e processo decisorio do motorista, associados a
expectativa de qualidade do cliente. A relagao da empresa com o territério sera melhor

descrita no subcapitulo 6.4.

Os dados coletados nas viagens produzem capacidade excedente que serve de
insumo a outros servigos tecnoldgicos baseados na “inteligéncia de dados”, como o
proprio “preco dindmico”. A analise da mobilidade de pessoas nas cidades e o

comportamento do consumidor alimenta ainda a pesquisa com carros auto dirigiveis,
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colocando a empresa a frente da programacao de robds capazes de substituir o

motorista.

Ainda quanto aos processos da empresa, a participagdo de fornecedores &
controversa entre os motoristas. Existem fornecedores da empresa Uber e
fornecedores dos motoristas, quando compreendidos como terceirizados. Os
motoristas observam parcerias com empresas que os oferecem servigos automotivos
com descontos por exemplo, embora estejam vinculados aos esforgos de trabalho
(horas trabalhadas) como motorista Uber. Entre os passageiros, compreendem existir
sistemas de contratagcédo externa para servigos de grande volume, como o atendimento
ao cliente. A sede nos Estados Unidos é o local onde é realizada a “parte tecnoldgica

da produgao”.

Quanto aos recursos financeiros, entre os usuarios ha desconhecimento sobre a
composigcdo de capital da empresa, mas € reconhecido o0 seu peso no mercado
financeiro, segundo eles, devido a popularidade e volume de usuarios. Tanto
motoristas quando passageiros apontam como principal fonte de renda (liquida) o
percentual retirado das viagens realizadas pelos motoristas.

6.1.5.1. Organizagao da empresa e interface espacgo-territorial

Enquanto plataforma de compartilhamento, a Uber disponibiliza outras maneiras de
intermediar o transporte particular promovendo a descentralizagdo das estruturas de
poder — no caso, sobre o transporte de pessoas, por meio da economia de mercado,

conforme indicado por Martin (2016).

Enquanto empresa-rede, a sede na Uber no Vale do Silicio atua como principal né (ou
hub) e concentra o poder de controle sobre a atividade produtiva dos milhares de
motoristas atuantes nas cidades em todo o mundo. Entre a sede americana e 0s
motoristas existe a sede local, e adiciono, apdés entrevista com os motoristas e
passageiros, a presenga marcante do relacionamento através do aplicativo

tecnoldgico.

O servigo de UberX e de UberBLACK, alvos da pesquisa, acontecem em processos
que alternam o ambiente virtual e o ambiente real da empresa. No ambiente virtual os
motoristas se colocam a disposigcdo e recebem orientagbes quanto a conduta,
enquanto no real atendem a solicitagdo com seus automoveis. O atendimento é
realizado mediante a coleta de dados entre motorista e passageiro, algo que ocorre no
ambiente virtual. O aplicativo direciona a resposta oferecendo a rota pela qual o
motorista ira se colocar em diregao ao passageiro. Ja em atuagao no real, o motorista

atende a demanda de mobilidade e inicia o relacionamento com o passageiro. Durante
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o percurso, dados continuam sendo coletados e gerenciados pelo aplicativo, em
ambito virtual, aplicando prego e avaliagdo sobre o servigo prestado. Caso ocorra
algum problema, o usuario entra em contato com a empresa através de e-mail onde
obtém a resposta de um funcionario, ambiente considerado real pela relagdo com o
contexto, embora nao seja fisico. Finalmente, voltando ao ambiente virtual, o dinheiro
pago pelo cartdo de crédito é revertido em depdsito nas contas do motorista e da
Uber. O motorista continua o processo de produgao de trabalho no real a medida que
€ responsavel pela manutencao do veiculo mesmo quando esta off-line. A Figura 7

abaixo ilustra o processo de produgao e consumo do Uber entre o real e o virtual.

Figura 9 - Processos Uber: Real e

Virtual
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I )y ) = ===}
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Velculo Mobilidade (P) Custos velculo

Relacionamento (M+P)

Fonte: Elaboragéo da autora (2016)

Assim como Castells (2005) apontou a respeito da aterrisagem dos negdcios virtuais
na realidade territorial, eles precisam obter os dados no territério real, transforma-los
ou virtualiza-los em informagao relevante no ambiente de gestao e voltar ao territério
para torna-la entdo produtiva. Quando os usuarios reconhecem a empresa como
simples aplicativo mas espera melhor qualidade de servigos frente aos concorrentes, e
quando os motoristas s&o orientados a partir do aplicativo a adequarem seus
comportamentos, a Uber opera na realidade. As etapas de estratégia, projetacéo e
algoritmo pertencem ao space of flows, citado por Castells (2005) enquanto a
operagao de diregdo nas cidades, a rota perseguida e a relagdo do motorista com o
passageiro pertencem ao space of place, admitindo em place o veiculo (propriedade)
e os lacgos estreitos de dependéncia produtiva. A empresa retorna ainda ao space of
flows no momento do pagamento “virtual” através de cartdo de crédito cadastrado no

aplicativo, assim como esteve durante a captura de dados.

Do ponto de vista das empresas-rede e da perspectiva de conexao entre os pequenos
empreendedores, no caso, os motoristas, a solugao trazida pela Uber, quando atende
a uma demanda local com recursos e solugdes locais (motoristas da regido), impacta
positivamente a sociedade e caracteriza um exemplo do modelo de empreendimento
SLOC — Small, Local, Open and Connected (MANZINI, 2010), vistos em negdcios

operados em rede. No entanto, a conexao n&o se da entre os empreendedores mas
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entre motoristas autdnomos, a empresa e os clientes. O motorista tem autonomia e
flexibilidade para gerenciar a sua prépria estratégia de prestagdo do servico, mas nao

da estratégia da Uber.

Com a TI “é impossivel esconder-se” (SENNET, 2016). No caso da Uber, ha
concentracdo de poder na empresa e no entanto, aparenta promover a
descentralizagdo ao promover tal autonomia. Existe um centro real (a sede) e um
intermediario virtual (aplicativo) e enquanto empresa-rede, a empresa coordena
virtualmente a atividade dos seus diversos “fornecedores” que contratam os seus
servicos enquanto “parceiros”, alternando o papel de trabalhador para usuario
consumidor, horizontalizando as relagbes. No entanto, quando a rede Uber entra em
contato com o contexto territorial - motoristas, passageiros, concorrentes e
governantes, o servigo € remanejado politicamente pela empresa e sua visualizagao
horizontal passa a ser verticalizada. Ou seja, a numerosa base formada pela rede

territorial virtual responde ao estreito topo formando o modelo de piramide.
6.1.6. Pessoas

Quanto ao perfil de clientes, a Uber atrai pessoas entre 30-40 anos, pertencentes a
geragao Millennium, assim como outras plataformas de compartiihamento. Em sua
maioria, s&0 pessoas com acesso a crédito bancario e a smartphones, ainda que o
servico atenda também idosos e criangas por exemplo, quando solicitados pelos

adultos.

A pesquisa com usuarios de Uber mostrou que ha duvidas quanto a categoria na qual
se enquadra a empresa, se de transporte ou de tecnologia, assim como os proprios
motoristas apresentam diferentes concepgbes sobre a sua posicdo na atividade
produtiva. Na pesquisa quantitativa, a maior parte (32%) acredita ser “motorista”,
descartando as opgdes prestadores de servigo terceirizado, empregados da Uber ou

reconhecem-se como clientes/usuarios.

Ao acionarem o aplicativo/plataforma é exercida uma relagdo de dependéncia do
motorista com a empresa a medida que o motorista espera que sejam enviadas
solicitacbes através do aplicativo para que ele opere o carro e atenda a um cliente.
Uma vez conectado, o motorista € estimulado a atender ao maximo de viagens

possivel sob pena de ser banido do sistema.

E possivel verificar a identificagdo do motorista como produtor de transporte, o
passageiro como consumidor € a Uber como intermediaria. Os usuarios atribuem valor

ao trabalho do motorista e ao papel do passageiro como consumidor junto ao lucro.

O trabalho flexivel dos motoristas ndo € administrado de pessoa-a-pessoa, mas de
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pessoa para aplicativo, se referindo a comunicagao entre empresa e usuario a partir
da propria plataforma (ABRAMOVAY apud BITTENCOURT, 2017). Nao consiste em
vinculo empregaticio entre empresa e motorista, mas relagdo consumo: quem contrata
o aplicativo € o motorista. A partir da substituigdo do intermediario institucional pelo
tecnoldgico, a livre iniciativa de produgao e o livre-arbitrio da escolha de consumo &,

em teoria, auto orientado, auto gestionado, autofiscalizado.

6.1.7. Evidéncias fisicas

a) Sedes

Os custos estariam atrelados as sedes, as agdes de marketing e ao atendimento ao
consumidor promovidos pela Uber enquanto intermediaria. Nas sedes, embora seja
uma evidéncia fisica do servigco, ndo revela evidéncia de valor do produto oferecido.

As principais evidéncias mantém-se em ambiente virtual.

Verificando o caso do servigo de UberPOOL, apesar da prerrogativa de redugédo do
numero de carros nas ruas (compartilhamento e sustentabilidade) e de menor custo
para o passageiro, a rentabilidade do motorista € ainda menor, ja que os custos séo
maiores (maior rota e peso no carro) e as receitas reduzidas. Assim, 0s servigos
oferecidos pela Uber, em termos de rentabilidade do trabalho de motorista, de impacto
ambiental e de solugéo logistica para as cidades sao inversamente proporcionais a
necessidade da empresa de aumento da demanda.

b) Custos do motorista de Uber

Em termos de rentabilidade e custos, os motoristas esperam receber em razédo do
volume de trabalho realizado, custeando o combustivel e a manutengao do carro.
Além disso, adquirem novos veiculos a partir de empréstimos ou financiamentos, o
que pagam com a rentabilidade do proéprio trabalho no aplicativo. O desgaste do
veiculo com o uso frequente é algo ainda pouco percebido pelos motoristas sendo

lembrado apenas por um entrevistado.

Algum nivel de estresse na atividade de dirigir € percebido por 97% motoristas
entrevistados na pesquisa. As condi¢gdes de trabalho apontadas acima sao algumas
das causas associadas. Quanto a rota, os engarrafamentos, acidentes e a violéncia
urbana. Quanto a rentabilidade, o reduzido retorno em remuneragao e a necessidade
de dirigir por mais horas. E quanto ao constante controle de qualidade, a fiscalizagao
realizada através da avaliagdo dos passageiros, provoca a sensagao de risco de ser
“desconectado” do sistema. A exposigdo e o contato direto com um publico muito
diverso de passageiros obrigam o motorista a se adaptar constantemente dentro do

“padrao Uber” em busca das 5 estrelas.
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c) Uso de dados

Outra evidéncia se refere ao uso de dados. Os entrevistados pouco conhecem sobre o
direito de uso dos dados por parte da empresa, a ndo ser para o proprio exercicio do
servico — endereco, numero de telefone e cartdo de crédito. Alguns passageiros
identificam interesses alheios a logistica e apontam o uso de dados como recurso a
venda. Quanto a tecnologia de auto dirigiveis reconhecem que levara a reducéo do
numero de motoristas e que depende das condi¢gdes de cada cidade, sendo, no caso

do Rio de Janeiro, algo impensavel nos proximos anos.
d) Seguranga

Os aspectos de seguranga associados a operacao do aplicativo estdo associados ao
passageiro e ao motorista. Em relagdo ao passageiro, conforme observado nas
entrevistas com os motoristas, o processo seletivo € uma maneira de resguardar a
qualidade do servigo a partir do perfil e histérico do motorista. No entanto, o processo
seletivo sofreu alteragdes que podem incidir sobre menor percepgdo de seguranga,
conforme apontado pelos préprios passageiros com frases do tipo: qualquer um pode
ser um motorista de Uber. Além dos requisitos avaliados no processo de selegéao, a
avaliagdo de motoristas e passageiros apds as viagens € percebida como ferramenta

que garante a qualidade do servigo, mas nao necessariamente a seguranga.

A auséncia de fiscalizagdo do servigo € outro ponto apresentado principalmente pelos
taxistas. As condigdes de seguranga do veiculo sdao garantidas pelo DETRAN
(estadual), em processo de licenciamento anual em que avalia o veiculo sem maiores

exigéncias quanto ao uso comercial.

Quanto ao risco de colisdo no transito, os motoristas estdo satisfeitos em pagar o

seguro do carro, o que inclui também seguro contra acidentes com terceiros.

A principal insatisfagdo dos motoristas, quanto a sua seguranca, se refere a propria
cidade do Rio de Janeiro e os elevados niveis de violéncia urbana. Ndo ha outra
maneira de se prevenir deste risco senado, por parte dos préprios motoristas, evitar
regides da cidade onde ha menor policiamento. Perpetua-se assim a exclusio social
pela segregacéao territorial quanto a oferta de servigos de mobilidade em areas de

pouca atengao do Estado.
6.2. O trabalho em uma empresa baseada em plataforma virtual
6.2.1. Condicoes de trabalho

O trabalho nao se baseia no acumulo de experiéncia, mas na capacidade adaptativa,

flexibilidade e dedicagao por extensivas horas da mao de obra. Estao confusos quanto
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ao seu papel na empresa, seja pelo projeto no qual atuam e pelas mudangas
constantes da orientagdo estratégica das equipes super inteligentes, seja pelo
manuseio do aplicativo, pela categoria a qual pertencem e pelo vinculo com a

empresa.

No caso dos funcionarios, possuem especializacbes generalistas voltadas ao
atendimento a projetos dos mais variados escopos. E quanto aos motoristas, foco da
pesquisa, a mao de obra possui niveis de escolaridade condizentes a empregos
especializados, muitas vezes conciliando outras atividades profissionais. Mas deles é
esperado que tenham habilidades de diregdo e de comunicagdo com clientes,
conforme orientagdo da administracdo, o que, como diz a teoria, pode ser substituida

por maquinas, no caso, carros autodirigieis.

Ainda que os motoristas sejam chamados “parceiros”, eles n&do influenciam no
conteudo da plataforma segundo a sua intencionalidade, tal como ocorre em
plataformas de dados abertos, mas de modo passivo, a partir dos dados que gera e

sao coletados pelo programa operado pela empresa.

Assim, quanto relacionada a teoria sobre o trabalho na nova economia (em rede),
segundo Castells (2005), verifica-se que, no caso Uber, os funcionarios contratados na
sede americana e gestores das sedes nas cidades e paises em todo o0 mundo sao
programaveis € agem segundo projeto (SENNET, 2016). A mao de obra genérica

utilizada no processo produtivo da Uber sdo os motoristas-parceiros.
6.2.2. Relagoes trabalhistas

Quanto ao vinculo trabalhista, uma pequena parte acredita ser empregado da Uber,
mesmo sem possuir a carteira de trabalho assinada pela empresa, por exemplo. Mas
grande parte dos motoristas entrevistados na pesquisa se veem como motoristas
autdbnomos e outros se categorizam como prestadores de servigco (terceirizados).
Apenas 15% reconhecem-se como clientes/usuarios da empresa, perfil formalmente

divulgado pela empresa.

Quanto ao planejamento do trabalho a médio e longo prazo, conforme visto na
pesquisa, os motoristas reconhecem que a Uber é uma fonte temporaria de renda,
embora nédo saibam até quando pretendem dirigir através do aplicativo, usando a
expressao “deixando a vida levar’. A situagdo de auséncia de vinculos trabalhistas
incide, no entanto, em planos de seguridade social de longo prazo, no caso, de
assisténcia em casos de invalidez e de aposentadoria. No caso do Uber, enquanto
autébnomos, fica a cargo do proprio motorista arcar com os custos de uma previdéncia

com planos de seguridade social. No entanto, conforme visto na pesquisa, grande
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parte dos motoristas que se dedicam a dirigir pelo aplicativo ndo pagam a previdéncia
publico ou privada, se mantendo alheios ao sistema. Dentre os que trabalham com
carteira assinada em outro emprego, estao la garantidos os seus direitos trabalhistas e
previsado futura de renda. Apenas 12% é microempreendedor individual e 3% contrata

planos de previdéncia privada.

Diante das resolugdes do Ministério Publico do Trabalho brasileiro e do tribunal inglés,
diversas caracteristicas de vinculo trabalhista puderam ser confirmadas na pesquisa

sobre a operagéo da Uber no Rio de Janeiro.

Quanto as exigéncias de comportamento padrao da empresa: realiza entrevista de
selegcdo de motoristas e definicdo de tipo, ano e condi¢cbes do carro, além de instruir

0s motoristas sobre como devem fazer seu trabalho e controla sua performance.

Quanto ao controle dos processos produtivos, a empresa restringe o acesso a
informagao-chave do motorista e passageiro (perfil, contato e rota), define e monitora

a rota utilizada pelo motorista, e define a taxa através de calculos n&o evidentes.

Quanto a associagdo do trabalho operado pelos motoristas com a empresa, é
produzido trabalho n&o eventual, sendo para muitos uma atividade diaria (7 dias na
semana, entre 6 e 12 horas) mediante pagamento e lucratividade para a empresa.
Estimula a pratica do prego dindmico, através de frequentes mensagens e e-mails,
definindo metas de trabalho. Também através das metas exige que motoristas aceitem
trabalhos e ndo os cancelem, sob a pena de desconectarem-no do aplicativo. A
empresa também estimula os motoristas a convidar novos usuarios (passageiros e

motoristas).

Finalmente, o motorista ndo esta incluido nas decisdes relativas a descontos sobre o
proprio servico que opera. A empresa recebe e resolve as reclamagdes feitas contra

0s motoristas.
6.3. Concorréncia e regulagao

A medida que os motoristas de Uber foram aparecendo no transito da cidade, os
taxistas alertaram para uma possivel redugédo de passageiros e buscaram informagdes
sobre o processo pelo qual os motoristas de Uber passavam antes de entrarem em
um mercado restrito aos taxis. O processo nao era nada rigoroso perto da burocracia
estatal a qual deveria responder os taxistas concessionarios (donos dos veiculos).
Passaram entdo a reivindicar através de manifestacbes de interdicdbes de ruas
importantes da cidade pressionando a Prefeitura a tomar providéncias para proibir o
uso do aplicativo Uber na cidade. Embora o prefeito tenha tentado por meio de

decretos, ele nao conseguiu por limites legais impostos aos entes da Unido quanto a
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definicdo de regras de mobilidade urbana. Enquanto a Uber se mantém a-regulada,
milhares de pessoas deixam de usar taxis, énibus e seus proprios carros e cresce 0
numero de passageiros e motoristas de Uber, uma alternativa a precos menores e
com maior qualidade de servico comparada aos taxis, segundo os entrevistados na

pesquisa.

Sem qualquer regulagdo, a Uber apresenta aspectos diferentes de atuagdo no
mercado. Ela ndo é uma empresa de transporte, ela ndo mantém vinculo de trabalho
com os motoristas. Ela administra os dados “informaticos dos cadastrados -
motoristas e passageiros, servindo de intermediario tecnoldgico que, no entanto, lhe
impde regras e padrdes de comportamento, estimulando o uso da plataforma,

cobrando por isso.

Apesar da boa recepgao do mercado consumidor, o servigo oferecido através do
aplicativo criado pela Uber ndo é regulamentado na maior parte das cidades em que
opera. Na teoria juridica ele ndo € um servigo de transporte como o taxi, mas um
servico de tecnologia para mobilidade e essa categoria ndo existe na legislagao que

regula as atividades econdémicas.

Por estarem regularizados pelo Estado, os taxistas enfrentam obrigatoriamente as
burocracias institucionais que oferecem concessdes de transporte publico individual,
mesmo sendo iniciativa privada com direito a livre iniciativa e concorréncia. O Uber
propde um novo mecanismo de intermediacdo que substitui entidades e processos
governamentais associados a tarefa do taxista por um sistema tecnoldgico de iniciativa
privada. Mas nao s6: no ambiente externo das empresas de taxi, além de entes
governamentais, estdo as empresas que alugam ou vendem autonomia, as
cooperativas, as oficinas mecanicas, etc que também estdo sendo substituidos por
outros “sistemas” concorrentes. Se a concorréncia entre os taxistas é pelo passageiro,
a concorréncia entre as empresas de taxi € pelo taxista. Ou seja, o conflito
protagonizado por taxistas contrarios ao aplicativo sdo motivados pelas condi¢des

desiguais de concorréncia.

Os taxistas desejam que o aplicativo seja regulamentado em beneficio da populagéo,
especificamente em razdo de seguranga, mas nao desejam a burocracia pela qual
passam. Reconhecem, no entanto, que é possivel burlar o sistema institucional do
Estado e que os custos estdo atrelados ao excesso de burocracia que beneficiaria
apenas os politicos. Tanto o DETRAN parece ter perdido legitimidade, como a SMTR
perdido credibilidade devido ao envolvimento politico, passando a exercer um papel

meramente intermediario a livre-iniciativa econdmica do taxista.
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Segundo a pesquisa, os motoristas de Uber sentem-se incomodados com o conflito
com taxistas por receios quanto a sua seguranga e entendem que se refere a
concorréncia de pregos. O conflito também desagrada os passageiros por provocar a
interdigdo de vias e pela violéncia com que atacam os motoristas de Uber. No entanto,
compreendem os motivos dos taxistas em meio as divergéncias institucionais
impostas entre taxis e Uber, como também compreendem que a presenga do Uber é
benéfica para as cidades pela propria concorréncia com taxistas, cujo servigo é

criticado a longa data.

Quanto ao processo de regulagdo, segundo a pesquisa, tanto motoristas quanto
passageiros entendem o processo como algo incerto, dependendo da vontade politica
dos governantes. Dentre os motoristas, grande parte é favoravel a regularizagao do
aplicativo Uber e alguns sao desfavoraveis, associando a regularizagdo ao excesso de

burocracias e de fiscalizagao realizada pelo Estado, o que é visto como negativo.

A regularizagao esta associada, do ponto de vista dos usuarios, ao pagamento de
impostos e a expectativa de que sejam revertidos em melhorias na infraestrutura
urbana, desde a sinalizagao até segurancga publica. A fiscalizacdo também é entendida
como papel do Estado diante da oferta de servigos na cidade, garantindo direitos ao
consumidor e oferecendo seguranga. No entanto, ha entendimento entre os usuarios
de que o Estado perdeu seu sentido de protetor social quando casos de corrupg¢ao
apontam a intengdo dos governantes de garantir beneficios privados a agentes

publicos.

Segundo Witt et al. (2015), as disputas entre taxistas e Uber ndo deve ser entendida
em termos puramente utilitaristas, mas como um conflito ideolégico entre diferentes
concepgdes sobre o papel apropriado das estatais, algoritmos e mercados. Este
conflito ideolégico é complementado de maneira rica e complexa por uma retorica forte
e muitas vezes conflitante em torno da descentralizagédo, libertagdo, partilha

comunitaria e anticonsumismo. Adicionalmente, a ideia de flexibilidade e autonomia.
6.4. Inovagao tecnoldégica e institucionalidades

Em ralagdo as caracteristicas de inovacdo de ruptura (CHRISTENSEN, 2011) é
possivel reconhecer que estao presentes no negdcio Uber: (1) Servigos mais baratos
para o consumidor, que simplificam o uso a partir de estruturas tecnoldgicas
complexas; (2) reduzida margem de lucros diante do volume de investimentos; e (3)

ha desconhecimento sobre o impacto do servigo.

Quanto a (1), o uso da plataforma tecnoldgica facilitou os processos de cadastramento

e utilizacdo do servigo de transporte individual a pregos abaixo do praticado no
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mercado dominado por taxistas. Em relagédo a (2), apesar do numero de usuarios e do
seu modelo de expansdao da capacidade de escala, o servigo de transporte de
passageiros opera sob reduzida margem de lucro diante do volume de investimentos
em marketing e lobby, no entanto, recolhem vantagens a partir do uso de dados para
pesquisa de transporte alternativo o que retorna a cadeia do produto como
investimento. Quanto a (3), o uso do aplicativo pelos motoristas e passageiros esta
aquém do plano estratégico da empresa, ou seja, o conhecimento produzindo é

assimétrico em relagao ao publico.

Outras caracteristicas, no entanto, distanciam o modelo de negdcios da Uber do
conceito de inovagao de ruptura: (1) foi comercializado primeiramente em um mercado
forte, na Califérnia, Estados Unidos; (2) promovido por grandes investimentos
corporativos; e (3) oferece o mesmo servigo dos taxis, com melhorias de qualidade e
de processo. Assim, em um mercado de grande porte, a empresa entrou para
concorrer € nao para romper, participando do mesmo mercado de transportes

particulares.

Entretanto, a Uber apresenta potencial de inovagao de ruptura no campo politico-
econdmico. No caso brasileiro, o incOmodo causado pela entrada da empresa no
mercado dos taxis expdes as circunstancias pelas quais o servico de taxi é
operacionalizado. Aponta também como funciona o Estado diante dos desafios
trazidos pelas empresas de base tecnolédgica e do perfil do seu usuario, que se expde
a determinados riscos em prol do acesso e n&do da propriedade, descartando a
fiscalizacao institucional pelo método de avaliagdo da reputagédo durante seu processo

de trabalho e de consumo.
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7. CONCLUSOES, LIMITACOES E CONSIDERAGOES FINAIS

A pesquisa realizada sobre o estudo de caso da empresa Uber Technologies, Inc,
apoiada em revisdo de literatura e métodos qualitativos de levantamento e analise dos
dados coletados a partir de documentos e de entrevistas com publico da empresa
buscou compreender como opera uma empresa de sucesso sob a légica da economia

compartilhada.

Enquanto método, a investigacdo sobre o modelo de negdcios da empresa, cujos
elementos de analise estiveram baseados no composto de marketing expandido para
servicos, foi fundamental na analise das condigbes de uso do aplicativo. Em seguida,
a compreensao sobre diferengas entre 0 modelo prescrito e o percebido na realidade

foi possivel a partir da analise de conteudo das entrevistas.

Neste capitulo final serdo apresentados os resultados obtidos na pesquisa, as
limitagbes metodologicas encontradas e os encaminhamentos relativos ao tema e

tépico investigados.
7.1. Resultados

Conforme visto, no dia-a-dia da realizagdo de trabalho, os motoristas se veem
constrangidos por imprevistos provenientes tanto da variabilidade da empresa, de sua
propria disposicéo pessoal e das condigbes do meio. E a partir da pesquisa com os
passageiros foi possivel usar uma perspectiva diversa sobre a postura da empresa e

do motorista.

Ao identificar as mudancas ocorridas no mercado em termos de distribuicdo da
produgcdo em rede e o cenario de desenvolvimento de plataformas virtuais de
compartilhamento de recursos, foi constatado que os servigos da Uber emergem em
um mercado em transigdo. Conforme visto no capitulo 1, trata-se da passagem (1) da
economia de escala para a economia sob demanda, colocando o consumidor no
centro do processo produtivo (2) do interesse na propriedade para o acesso a bens,
(3) da ideia de ilegalidade do compartiihamento de arquivos online para a venda de
servigos virtuais de acesso a esses dados, (4) da ideia de trabalho como carreira para
o servigo autdbnomo e flexivel ausente de seguranga econOmica, (5) da dependéncia
de um Estado regulador da atividade econémica para sistemas de avaliagédo e controle
feitos pelo usuario a partir de sistemas operados pela propria empresa. Tais transigdes
tiveram como ponto de ruptura o uso de inteligéncia de dados em programas de

plataformas online.

Ao analisar o modelo de negdcios da Uber, evidenciando seu planejamento

estratégico e as condigdes de uso da mao de obra, foi reconhecida a disposi¢éo da
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producdo em redes centralizadas e do estimulo aos efeitos de rede, associados a

estratégias de marketing promocional adaptadas ao contexto local.

Ao ampliar a compreensao sobre como um empreendimento virtual € operado no real,
observa-se que ele realiza o equilibrio entre a oferta real e a previsdo de demanda, a
partir da analise de linhas histéricas de demanda, controlando o ambiente de mercado
no qual pertence. A empresa disputa judicialmente com governos a interpretagéo da
lei sobre as praticas tecnoldgicas nao reguladas pela jurisdigdo local e que cria, a

partir das informagdes sobre cada cidade, oportunidades de mercado.

Logo, a vantagem competitiva do modelo de negécio da Uber, em particular, e do
consumo compartiihado em geral, deve-se ao fato de eliminar as ineficiéncias
microecondmicas em modelos de negdcio fundados no consumo de ativos. A empresa
adota como estratégia a produgédo do servico sob demanda, equilibrando a oferta a
partir da precificagdo do servigo e da flexibilidade do operador. O usuario motorista da
plataforma Uber atua como autdénomo operando sem qualquer vinculo empregaticio
em horarios flexiveis. O carro é de propriedade do motorista ou de terceiros, nunca da
empresa. Adaptavel, o motorista se vé diante de elevadas condi¢bes de pressao

econdmica e baixas condi¢cbes de seguranga.

E finalmente, ao ampliar a compreensé&o sobre o papel das instituicdes reguladoras da
economia, foi visto que dentre as implicagdes do uso da tecnologia da informagéo e
gerenciamento de dados na criagao de oportunidades de mercado esta a redugao de
barreiras de acesso ao consumidor, através de métodos de “desinstitucionalizacdo” da
funcao de fiscalizagdo e controle estatais por métodos de avaliagdo da reputagao do
“produtor” pelo proprio “consumidor”; assim como da introdugdo do aplicativo como

intermediario operado por empresas de tecnologia.

Em resposta aos caminhos de pesquisa apresentados na Introdugado, (a) as redes
reconfiguraram a pratica das trocas produtivas a partir do uso de tecnologia da
informacao para transformar dados relativos aos bens em capacidade excedente
informacional, explorando financeiramente ou ndo suas propriedades fisicas através
do acesso por multiplos usuarios; e (b) quando os negdcios virtuais aterrissam na
realidade espago-territorial e tentam se institucionalizar, eles (1) provocam reagdes
violentas de concorrentes que utilizam meios politicos coercitivos para banir a nova
empresa do mercado; (2) serve de exemplo em promover novo modelo de negécios
além do regime a que pertence; (3) provoca a concorréncia em mudar a qualidade e o
preco dos servigos; (4) altera a maneira como a mao de obra experimenta o trabalho

realizado em troca de renda imediata, feito de modo flexivel e autdnomo, o que
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responde parte da terceira pergunta, sobre o emprego do futuro. Tema ao qual me

alongarei com maior atengao nesta concluséo.
7.2. Limitagdes do método

A metodologia planejada inicialmente sofreu alguns percalgos durante o
desenvolvimento da pesquisa, tal como um projeto prescrito se distingue de seus
processos reais. Alguns deles puderam ser contornados dentro do proprio método
enquanto outros tiveram de ser adaptados com abordagens trazidas por métodos
semelhantes, tornando-os complementar. Como dito anteriormente, a pesquisa
qualitativa permite a criatividade do pesquisador e mantém abertos os espagos de
comunicagao com outros métodos, desde que sua pertinéncia e processo estejam
expostos de maneira clara. E importante destacar que o método da Grounded Theory
prevé que os dados (categorizados e analisados) possam direcionar a pesquisa desde

que o fluxo orientado seja registrado.

Esta parte do capitulo procura evidenciar aspectos do processo de pesquisa onde foi
preciso criar caminhos alternativos e adaptar modelos e instrumentos de pesquisa de

modo a atender os objetivos e buscar resultados relevantes a pergunta de pesquisa.

Primeiramente, quanto a revisao bibliografica, a principal limitagdo deveu-se mesmo
ao topico e ao objeto de estudo. O meio no qual os tépicos “economia compartilhada”
e “Uber” sado discutidos esta principalmente localizado fora do meio académico-
cientifico e também fora do Brasil, na chamada “literatura cinza”, publicando livros ou
artigos em sites, blogs e revistas especializadas. Estas fontes foram consideradas
como primarias na pesquisa documental, assim como noticias de jornais, sites e

paginas em redes sociais referentes ao Uber.

A respeito da pesquisa documental, segundo Godoy (1995), diversos documentos
utilizados podem néao ter sido produzidos com o propdsito de fornecer informagdes
com vistas a investigagao social, 0 que possibilita varios tipos de vieses. Seja pela sua
natureza (jornais e a construgao de uma boa histéria, ou campanhas de publicidade,
buscando atrair clientes), seja pela prépria limitagdo quanto ao uso do instrumento.

Isso ocorre por exemplo, no caso do acesso a Internet e as redes sociais.

Ao observar a dindmica de produgido de conteudo das paginas de ex-funcionarios da
empresa Uber e na pagina do Facebook de motoristas, delimitou-se o acesso a
informacao produzida por pessoas que utilizam as plataformas. Nesse sentido, além
de acompanhar as redes sociais virtuais, os temas recorrentes nas redes sociais
foram levados as entrevistas semiestruturadas em profundidade. Além das entrevistas

houve ainda conversas informais com motoristas durante a utilizacdo do servico e
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conversas com usuarios, conhecidos ou nao, durante todo o processo de pesquisa.

Outra fragilidade do método documental € o registro de relatos verbais, ndo provendo
informagdes sobre comportamentos nao-verbais, que, as vezes, sao imprescindiveis
para se analisar o sentido de determinada fala. Godoy (1995) ressalta que nem
sempre os documentos constituem amostras representativas do fendmeno em estudo.
A observacgao participante da pesquisadora em viagens com motoristas e nas redes
sociais buscou identificar reagdes recorrentes, ainda que com limites impostos:
enquanto passageira e nao identificada como pesquisadora, era considerada cliente e
a tendéncia da narrativa do motorista sobre a empresa era majoritariamente de tecer

elogios.

Em relagdo a Grounded Theory, as limitagdes impostas pelo método se referem as
categorizagbes que envolviam temas aplicados sobre esferas distintas: gestao e
trabalho. Dessa maneira, o fluxo de pesquisa foi marcado por trés etapas: a primeira,
com mapeamento de literatura e investigagao sobre a gestdo (modelo de negécios de
servigcos), a segunda, com o trabalho de campo e aplicagdo de entrevistas com

motoristas; e a terceira onde foram analisadas essas esferas em conjunto.

Conforme visto, buscando responder a pergunta de pesquisa sobre o modelo de
gestado da empresa, os dados sobre as condi¢gdes de trabalho tomaram a frente e se
tornaram o viés principal da analise, considerado o cerne do modelo produtivo. No
momento de analisar os dados foi preciso definir como instrumento de analise, além
do conteudo dos documentos e entrevistas, por onde foi utilizada a perspectiva multi
nivel e a analise ergondmica do trabalho, assim conseguindo abranger desde o
contexto da empresa, seu modelo de negdcios, até a sua atuagao no real a partir do

mercado de trabalho.

Quanto ao estudo de caso e especificamente o instrumento “entrevistas
semiestruturadas” teve como limitacdo o acesso aos motoristas. Antes de iniciar o
trabalho de campo estava prevista a aplicagdo de 20 entrevistas com motoristas, 20
com passageiros e 20 com taxistas, observando a diversidade de idade, local de
moradia e envolvimento com a empresa. No entanto, ao iniciar o contato com os
motoristas foram enfrentadas dificuldades em termos de acesso, horarios disponiveis
e local para o encontro. O primeiro acesso aos motoristas foi através do uso do
servigco como consumidora, sendo esta uma das opg¢des para marcagao da entrevista.

Outra se deu através do Facebook e contatos pessoais.

No entanto, a terceira limitagcdo se impbs ao tentar agendar as entrevistas, pela

natureza de deslocamento do trabalho do motorista. Motoristas que possuiam dois
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empregos e maior flexibilidade do emprego principal tornaram mais facil o
agendamento. Outra alternativa buscada foi a aplicagao de entrevistas por telefone ou
Skype, ao que nao permitia observar aspectos “ndo falados”, mas que atendia a

alguns requisitos. Assim, algumas entrevistas foram realizadas por telefone.

Quanto aos taxistas houve também limitacdo pelas mesmas caracteristicas de
trabalho dos motoristas de Uber, sendo que algumas entrevistas foram feitas parte
pessoalmente, parte por telefone. Para as entrevistas com passageiros houve adesao

e facilidade de agendamento.

Quanto a aplicacao de questionario fechado, inicialmente considerado um instrumento
a ser utilizado como base quantitativa da pesquisa, se tornou apenas uma amostra
ilustrativa da percepgcéo dos motoristas. As limitagbes do método foram impostas,
novamente, pela baixa adesao de motoristas e pelos custos. Como os motoristas de
Uber nao estdo expostos foi utilizada a redes social Facebook, onde foi divulgado o
questionario na pagina dos motoristas do Rio de Janeiro, por 3 vezes ao longo de 2
meses. Pela prépria dindmica do Facebook, o numero de visualizagbes € limitado a
nao ser que a publicagdo seja paga (patrocinada). Mas a principal limitacdo sobre o
instrumento (questionario online) e o meio de divulgagdo (Facebook) se refere a

exclusividade do acesso a determinado perfil de motorista, usuario da rede social.

Quanto as limitagées de uso do método de analise ergonémica do trabalho é preciso
reiterar que se trata de uma consulta ao método como referéncia a construcéo das
entrevistas e como bibliografia relevante sobre o tema das atividades de trabalho
“‘previstas” e “realizadas”. Por tratar-se de um aplicativo e de um trabalho nao
vinculado formalmente a empresa, no estudo de caso exp0Os estratégias de marketing
como tarefas “previstas” aos motoristas enquanto que os comportamentos e

percepgdes dos motoristas eram atividades “realizadas”.
7.3. Encaminhamentos

A expressao post-truth (pés-verdade) foi escolhida a palavra do ano de 2016 pelo
dicionario Oxford®. Ela esta relacionada ou denota circunstancias nas quais fatos
objetivos s&o menos influentes em moldar a opinido publica do que apelos a emogao e
a crengas pessoais”. Neste sentido, o universo dos afetos manipulados por técnicas
de marketing passa a ter grande influéncia e confiabilidade além do que de fato esta
ocorrendo. No caso da Uber, muito se diz, muito se experimenta, mas pouco se sabe

sobre a forma como opera e muito menos quais sdo seus proximos passos.

8 Disponivel em https://en.oxforddictionaries.com/word-of-the-year/word-of-the-year-2016, acesso em
dezembro de 2016.
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Tanto motoristas quanto passageiros possuem pouco conhecimento sobre o modelo
de gestdo da empresa. No entanto, o conhecimento tacito do publico revela
ambiguidades quanto ao modelo proposto e o modelo praticado pela empresa. Por
exemplo, o calculo de oferta e demanda para distribuir motoristas pela cidade nao é
apontada por nenhum dos entrevistados (dentre motoristas, passageiros e taxistas)
sendo este seu principal diferencial competitivo, associado a flexibilidade de
cadastramento e operacdo do servigo por parte de motoristas autbnomos, outra
grande oferta de valor que atrai novos motoristas. Outra questao pouco trazida a tona
nas entrevistas foi o uso de dados tanto pelo préprio aplicativo de transporte quanto
como produto a venda para outras organizagdes. Tais aspectos do plano de negécios
da empresa apenas sao revelados em artigos publicados em revistas especializadas e
discutidos entre profissionais do ramo da tecnologia, gestores de Start Ups e
investidores financeiros. Tao pouco sdo apresentados como argumentos a legislagéo

sobre o tema, em artigos sobre regulagédo dos aplicativos no ambito juridico.

Na era da sociedade em rede e da economia digital, a emergéncia de Start Ups e de
investimentos em mercado de capitais trazem consigo novos codigos e linguagens de
entendimento e avaliagdo de seus modelos de negdécios. Os préprios motoristas que
produzem trabalho e dados através do aplicativo desconhecem os objetivos e valores
da empresa pela qual operam. Muito menos, fazem planos futuros ja que o trabalho
nao se constitui como carreira. Enquanto isso os consumidores estdo abrindo mao da
privacidade de sua propriedade para utiliza-la como meio de acesso a bens e servigos.
Mas consideram-se livres diante de autonomia e liberdade controlada, em uma
espécie de anarquismo do homem-trabalho pela participagdo e acesso ao mercado

consumidor/usuario controlado por novas “instituicdes”.

A maquina publica, ao menos no Brasil apresenta sinais de saturacdo diante dos
desafios de crescimento econdmico que sustente o crescimento da populagdo e o
ritmo de demandas de consumo da sociedade culturalmente “globalizada”. Assistimos
nao s6 a globalizagcdo dos mercados, a terceirizagdo do mercado de trabalho e a
digitalizagdo do comércio, como também a privatizagdo de servigos publicos e a

publicizagcédo dos bens privados.

Enquanto o sistema neoliberal se baseia na nao regulagdo da economia (SENNET,
2016) assiste-se a conflitos nas ruas contrarios a livre iniciativa de empresas, da livre
concorréncia e do livre arbitrio do consumidor. Embora a teoria sobre a Uber propague
a autonomia e flexibilidade dos motoristas, no processo produtivo real o cenario é bem

diferente. Tanto o motorista € conduzido pelo aplicativo como esta vulneravel as
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decisdes publicas sobre sua atividade produtiva. A criatividade e a autonomia do
trabalhador séo postas a prova tanto no liberalismo econdmico com menos Estado,

como no excesso de Estado e menos liberdade de iniciativa.

Na sociedade em rede nem toda a populagao esta incluida sob as mesmas condigdes.
O conhecimento sobre um método produtivo ndo faz com que o usuario-consumidor
passe a ser um produtor. E nesse sentido, a operacao de caixas pretas (FLUSSER,
2008) depende de privilégios quanto ao acesso a determinado conhecimento em

certas circunstancias. Mas quem pensa o sentido de operar as caixas pretas?

Segundo Khan (2016:172),

“‘Como sociedade, precisamos afirmar nossos valores diante de
tecnologias transformadoras que podem alterar drasticamente nossas
vidas para melhor ou para pior, e nao simplesmente aceitar a
inevitabilidade de ser pedes nessas transformagoes"”

Um conselho global de ética digital para tratar da inteligéncia artificial - Ethics and
Governance of Artificial Intelligence - foi criado a partir do apoio de pesquisadores
como Leonhard (2016), Elon Musk® e pelo fisico Stephen Hawking, promovido por
Universidades, como Harvard®’, com o objetivo de afastar a sujeicdo dos seres
humanos a um conjunto de proposigdes originarias nas maquinas nas quais nao terao
qualquer controle. A medida, no caso do uso de tecnologias, néo trata de reduzir a
variabilidade ao maximo, uma vez que € preciso haver tensao para que haja criagao.
Mas procura aplicar as regras da “vida real” ativando a sabedoria dos individuos, no

caso, dos usuarios da tecnologia.

Aspecto que reflete a importancia de dar sentido a tecnologia, se refere aos hackers e
ao limite da inovacdo com propésito. Qual o papel destes agentes na mudanca de
paradigma das sociedades ao longo da histéria? Quais sdo os piratas da nova

economia?

Embora buscar responder a essas perguntas seja estender-se demais sobre o tema,
exclui-los da discussao sobre o estudo de caso Uber e a produgdo de renda na
economia da Internet (ou tantos outros nomes inventados para falar sobre a mesma
condi¢cao de trabalho) é contornar o inevitavel. Os carros que oferecem servigos de
transporte de passageiros através do aplicativo Uber foram chamados de “taxi pirata”
nao a toa, enquanto sua operagao desvia das linhas regulares e “atrapalha” o status
quo. O usuario participa e adquire o que outro usuario pirata (o motorista Uber, por

sua vez usuario da plataforma virtual) tem a oferecer por opgao. O usuario-produtor de

8 Fundador da Tesla e da SpaceX.
! Disponivel em https://cyber.harvard.edu/research/ai#, acesso em janeiro de 2017.
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informacao disponivel através de plataformas chamadas “piratas” se torna, entao,
também um pirata. A pirataria que motivou a inovag¢ao, quando se institucionaliza,
perde seu valor “marginal” e ganha status “criativo”. Passa a integrar o mercado. O
velho mercado capitalista torna o pirata-inovador em mainstream, uma pratica
recorrente. Novos piratas devem entdo surgir para romper a ordem estabelecida e

promover novas “revolug¢des”, como a digital. Os piratas sdo essenciais na economia?

O capital, por forga do consumidor (-pirata) formador de opinido (— o mercado com alto
valor agregado) acaba aceitando, validando e absorvendo (e absolvendo) a inovagao
pirata, para enfim transforma-la, enquadra-la (algumas vezes reduzindo-a) e submeté-
la aos velhos padrbes de valoragdo e reguladores do mercado, como mais uma

instituicdo mainstream no cenario socioecondémico.
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9. APENDICES

9.1. Apéndice 1 - LINHA DO TEMPO UBER EM O GLOBO (2014 — 2016)

2014
Data Titulo da noticia Categoria
12/06/14 | Atos mobilizam 30 mil na Europa conflito; protestos;
europa
12/06/14 | Carona polémica gor‘.f"toi protestos; rio
e janeiro
13/06/14 | Projeto proibe transporte pago em carros particulares C.O”ﬂ't(.); prpjeto de lei
rio de janeiro
] . o tecnologia;
15/06/14 | Riscos e oportunidades na revolugéo digital institucionalidades:
08/08/14 | Programacgéo gratuita no Jockey Promogoes,; ro de
janeiro
15/08/14 | Para provar e se deliciar Promogoes,; ro de
janeiro
15/08/14 | Sécios do Clube Sou + Rio tém vantagens promogaes; rio de
janeiro
22/08/14 | Festival de beneficios no Rio Gastronomia pPromogoes; ro de
janeiro
07/11/14 | ‘O problema do transito nao € o carro’ m_ob|I|f:iade; acesso,
millenials
13/11/14 | Novos paradigmas, velhas confusbes |nst|tuc.|onall_dade;
escala; brasil
25/11/14 | No banco dos réus, a Uber carater; segurana;
discurso; vale do silicio
2015
Data Titulo da noticia Categoria
01/04/15 | Concorréncia nas ruas SEervigo; pregos
16/04/15 | A revolta dos amarelinhos conflito; tf_"X'StaS;
protestos;
26/04/15 Uber, .apllcatlvo que conectg passageiros a publicidade; conflito
motoristas, causa ira de taxistas
30/04/15 | Uber suspenso legislagao; Sao Paulo
07/05/15 | UE quer maior controle sobre servigos on-line tecnologia; seguranga
08/05/15 | O Uber, ainda nas paradas conflito; legislagcéo
14/05/15 | Uber langa servigo de taxi-helicéptero em Cannes servigo; publicidade
Camara de vereadores aprova projeto de lei que . 5 . ax
01/07/15 legislagao; Sao Paulo

proibe o Uber
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Empresa planeja oferecer sistema de aluguel de

6/07015 O . concorréncia
carros em aplicativo no Rio
07/07/15 | Tempos modernos conflito; t?X'StaS;
protestos;
17/07/15 | E preciso falar do Uber conflito; taxistas;
legislagéo
17/07/15 | Juiz americano multa Uber por ndo compartilhar dados dados; %'U'A';
legislagéo
o tecnologia;
19/07/15 | Os limites dos protestos contra o Uber sindicalismo:
Pista sentido Centro do Aterro fecha hoje por protesto | conflito; taxistas;
24/07/15 : .
de taxistas protestos;
25/07/15 TaX|§ que circulam no Rio séo alvos Qe cinco taxistas:
denuncias a cada dia, segundo prefeitura
Controverso sucesso mundial, servigo de transporte servigos; protestos;
25/07/15 | Uber foi criado nos E.U.A. europa
Em Nova York, decisao sobre limite para o Uber é legislacao; servigo;
25/07/15 : )
adiada propaganda; nova york
25/07/15 qutesto vira debate sobre qualidade do servigo de conflito; taxistas;
taxis protesto
Secretario veste a camisa dos taxistas e diz que Uber | politica; protestos;
25/07/15 | ; . . R =
€ caso de policia taxistas; legislagao
26/07/15 A solugao é massa economia; mobilidade;
26/07/15 | Uber teme retaliagdes e amplia seguranga da frota cor?fllto;_prote_sto;
taxistas; servigo
) tecnologia;
26/07/15 | Uber: um sinal dos novos tempos comunicacao;
27/07/15 Taxistas vao passar por curso de reciclagem taxistas; servico
29/07/15 | Queixas vao de carona em aplicativos de taxi taxistas; servigo
29/07/15 | Vai de taxi ou de Uber? taxistas; servicos;
conflito; politica
30/07/15 | Operagao retira das ruas carros do Uber economia; tecnologia;
30/07/15 | Por que nao melhoram os taxis? taxistas;
30/07/15 | No Rio, s6 40 fiscais para 33 mil taxis legislacao; taxistas
31/07/15 Donos de licengas de te’\x_| sao uma “mafia amarela”. taxistas: servigos
Os carros pretos e a mafia amarela
Equipe de reportagem do GLOBO testa taxis da . . .
31/07/15 cidade do Rio e flagra abusos de motoristas taxistas; servicos
01/09/15 | Calma, gente taxistas;servigos
08/09/15 | Alerj debate em audiéncia uso do aplicativo Uber legislagéo
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10/09/15

De olho em regulagao, Uber propbe pagar taxa

legislagao; taxas

11/09/15

Acgbes contra o Uber privilegiam o corporativismo

taxistas; economia;
mafia

13/09/15

Inutil resisténcia

tecnologia; pirataria

17/09/15

Projeto cria brecha para mais taxis no Rio

taxistas; legislagao

17/09/15

Lei contra as leis

legislacéo;

17/09/15

Lojas do Rio cobram até R$ 170 mil para vender
ilegalmente licengas para dirigir taxis

taxistas; autonomia

18/09/15

Relatério do Estatuto do Desarmamento é modificado,
e votagao fica para proxima semana

taxistas

18/09/15

Rock in Rio monta esquema de transporte de luxo que
inclui helicoptero por R$ 14 mil

servigos; eventos

21/09/15

‘ Tenho 70 anos e nunca precisei aprender a dirigir’

londres; mobilidade

24/09/15

Ideia ndo tem unanimidade entre deputados

27/09/15

Pesquisa: cariocas estao divididos entre taxi e Uber

pesquisa; servigos;
uber

29/09/15

Ao volante de um taxi, prefeito do Rio surpreende
cariocas

taxistas; publicidade;
Prefeitura

30/09/15

Paes sanciona lei que proibe Uber no Rio

legilagao;

30/09/15

Parece, mas nao é

politica; conflito

30/09/15

Prefeito veta Uber, mas abre caminho para novos
amarelinhos

taxistas; legislagao

SP regulamenta o uso do Uber SP libera Uber, mas

9/10/15 . . legislagao; Sao Paulo
exige alvara e licenga
09/10/15 | Por dentro do Uber uber
10/10/15 | Deciséo judicial favorece Uber legislacao; federal
17/10/15 | A excegao francesa? economia; tecnologia
25/10/15 | Senado quer legalizar Uber em todo o Brasil legislacao; federal
27/10/15 | Turismo conectado turismo; servigos
31/10/15 Usuarlp,s_tambem fgzem criticas ao servigo na taxistas
Rodoviaria Novo Rio
15/10/15 Cagie cﬁz que U’bgr nao rouba passageiros dos economia
aplicativos de taxis
18/10/15 Analistas divergem sobre legalidade da decisdo que legislacao; internet

suspendeu o WhatsApp
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2016

Data Titulo da noticia categoria
04/01/16 Heranga de taxi pode beneficiar Uber taxi
30/01/16 Em video, presidente de sindicato de taxistas taxistas; conflito; Sao
ameaca Uber e critica Haddad Paulo
Depois da polémica com os taxistas, o Uber se ) o
18/01/16 prepara para ganhar os céus e oferecer aluguel de | S€vi¢os; helicoptero
04/03/16 Calma, gente! taxistas; conflito
27/03/16 Em busca do cliente perdido taxistas; servigos
27/03/16 Brigas e protestos se acirraram em 2015 uber
01/04/16 | A revoluggo digital do varejo tecnologia; e-business;
servigos
02/04/16 Protesto de taX|stf';\s: autoridades n&o evitaram conflito: taxistas:
fechamento do trafego
02/04/16 Cena de vandalismo conflito; taxistas;
02/04/16 Autoridades nao evitaram fechamento do trafego conflito; taxistas;
02/04/16 Liberdade de protesto e outras liberdades conflito; taxistas;
2/04/2016 Protesto ta_X|stas: quem perdeu voo podera conflito: taxistas:
remarcar viagem sem custos.
03/04/16 Taxistas ameagam parar a cidade mais uma vez conflito; taxistas;
04/04/16 Paes ameagca cassar concessao de taxistas que conflito: taxistas:
fecharem ruas
05/04/16 Reacgao contra o caos no transito deve ser conflito: taxistas:
exemplar
06/04/16 Jushgg diz que Uber nao ¢ ilegal e servigo pode ser legislacao
oferecido no Rio
07/04/16 Depois do caos no Rio, o perdao conflito; taxistas;
17/04/16 Uber baby uber; servigos
02/04/16 UBER X TAXIS taxistas; servigos
04/04/16 Uber, Google, Ford e Volvo lutam pelos auténomos | auto dirigiveis
11/04/16 Taxistas atacam carros em ato contra Uber g;?;lgo; taxistas; Sao
25/05/16 Montadoras miram em aplicativos industria; ride-sharing;
Volks
03/06/16 Uber recebe us$ 3,5 bi de fundo saudita uber; mercado
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03/06/16

O Apple Car vem ai

auto dirigiveis; apple

05/06/16 Alias e a propdsito uber
05/06/16 Cena carioca uber; servigos
07/06/16 Se’rv_lgo de ‘carona do Uber chega ao Rio na uber; servicos
proxima quinta-feira
10/06/16 Trlbl_mal francés multq Uber e executivos por conflito; europa
servigo de transporte ilegal
11/06/16 Se ndo pode com eles... uber; taxistas; servigos
12/06/16 Novo Uber uber; servigos
14/06/16 U?er lancga servigo de transporte de helicoptero em uber: servicos
Séo Paulo
15/06/16 E sério (e engragado) conflito; uber
18/06/16 Em V|c_ieo, Ped_ro Paulo promete reprimir Uber se politica: taxistas
for eleito prefeito
18/06/16 Pre’s_ldente de sindicato diz que categoria apoia politica: taxistas
politico
23/06/16 ‘As pessoas ndo querem um aparelho de TV’ tecnplog|a; e-business;
servigos
25/07/16 Perdidos do Uber ‘Onde fica o Rebougas?’ uber; servigos
26/06/16 Traba_\lhadores investem em segunda profissao trabalho
para incrementar renda
26/06/16 Rlsc_o _de populismo e caixa dois na eleigéo politica: taxistas
municipal
02/08/16 Rlva’l QO Uber na China assume operagao do concorréncia; china
negacio no pais
23/08/2016 Com in:cervalo de poucas horas, dois motoristas de conflito
Uber sdo mortos
24/08/16 Uber quer caminhao sem motorista auto dirigiveis
11/09/16 Calculando o valor social do Uber uber; mercado
24/11/16 Mercado sem freios concorréncia; brasil
23/11/16 U_ma viagem de 6nibus que comega no mundo mobilidade
virtual
Especialista alerta para perigo de avango de tecnologia; e-business;
27/11/16 A .
inteligéncia artificial ética
29/11/16 Ataques em redes sociais politica;
25/12/16 Economia compartilhada: a quem recorrer em caso | conflito; usuarios;

de problema?

justica
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9.2. Apéndice 2 — QUESTIONARIO

Este questionario faz parte da pesquisa de mestrado da aluna Cristine Carvalho, no Programa
de Engenharia de Produgdao - COPPE/UFRJ. A pesquisa tem como objetivo entender como
funciona o modelo de negdécios da empresa Uber pela 6tica dos motoristas. Todas as
informagdes aqui coletadas serdo usadas de maneira anénima, preservando completamente a
identidade dos participantes. Para maiores informagdes e comentarios entre em contato:
cristine.c.carvalho@gmail.com. Obrigada pela sua participagao!

. Em que cidade vive?
. Qual a sua idade?
) Menos de 20 anos
) Entre 20-30 anos
) Entre 31-40 anos
) Entre 41-50 anos
) Entre 51-60 anos
) Mais de 60 anos
. Qual foi o PRINCIPAL MOTIVO que levou vocé ao Uber? E a sua principal fonte de renda ou
omplementar?
) Primeiro emprego - Renda principal
) Deixou o antigo emprego - Renda principal
) Desempregado - Renda principal
) Ja era motorista - Renda complementar
) Tem outro emprego - Renda complementar
) Outro (especifique)
. Qual a sua ESCOLARIDADE?
) Ensino Fundamental
) Ensino Médio
) Ensino Superior - Graduagéo
) Ensino Superior - Pés-Graduagéo
. Qual o seu papel na Uber?
) Cliente / Usuario
) Prestador de Servigo Terceirizado
) Empregado
) Outro (especifique)
. Seu trabalho ¢ ESTRESSANTE?
) Extremamente estressante
) Muito estressante
) Um pouco estressante
) Muito pouco estressante
) Nem um pouco estressante
e sim, por que ele é estressante?
. Quantas vezes por SEMANA vocé trabalha? E quantas horas por dia? (marque duas opcdes)
) Até 2 dias
) Entre 3 a 4 dias
)Entre 5e 6
) 7 dias
) Até 8 horas
) Entre 8 e 12 horas
) Mais de 12 horas
. Vocé possui algum tipo de plano de SEGURIDADE SOCIAL?
) Sim, sou MEI| e pago INSS.
) Sim, no emprego principal.
) Sim, pago previdéncia privada.
) N&o possuo.
. O quanto INCOMODA vocé o conflito com TAXISTAS?
) Extremamente incomodado
) Moderadamente incomodado
) Incomodado
) Pouco incomodado
) Nada incomodado
0. O quanto vocé é favoravel 8 REGULACAO do Uber?
) Extremamente favoravel
) Favoravel
) Nada favoravel
) N&o sei

O W~~~ N =
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Fonte: Uber.com (2016)
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Figura 10 - Solicitagao
Fonte: Arquivo pessoal, 2016.
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Fonte: Arquivo pessoal, 2016.

168

® COPPE/UFRJ - Instituto Alberto L..

o R. Visc. de Caravelas

Ilh,

UNIVERSITARIA

Google

HYUNDAI
HB20S

JOAOQ CARLOS

UBERX . >
PWF4086
@ Possui um veiculo? EXPERIMENTE DIRIG

Convidar amigos que nao tém Uber

iagem.



Solicitagao Viajem ragamento

O motorista aciona o Ao encontrar o Ao chegar no local de

aplicativo no celular, passageiro, o motorista destino, o motorista

escolhe um aplitdiv® vez cadastadoiotzapdtqrtsta esta halsiesdE pERgeMehder as chamadas de
de GPS auxiliar gassageiros. OUGFdBEIZE MEIRIBIRS de uma viaBEHPRLBASHFERGHInte maneira:

verifica a demanda de aplicativo e so entdo pagamento é feito
passageiros no mapa toma conhecimento do pelo passageiro

de sua regiao. O local de destiro, cuja rota através do oréorio
motorista aceita a € propos.. v v aplicativo aplicative, .
viagem e entéo é auxiliar-escolhido. O depositara.na conta
apresentado o perfil do motorista pergunta se ha bancaria do motgrista
cliente e a rota para outra preferéncia de rota o valor

chegar ao local de ao cliente. Oferece 4gua correspondente na
retirada do passageiro. e balas, verifica se a préxima semana.

temperatura esta
adequada ao passageiro.

Figura 13 - Processo de utilizagao do aplicativo por motoristas.
Fonte: Uber.com (2016)

A imagem a seguir ilustra 0 momento em que o motorista liga o aplicativo e é
apresentado um mapa contendo informagdes sobre areas com prego dinamico.
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HOME GANHOS AVALIACOES CONTA

Figura 14 - Aplicativo para motoristas apresentando areas com preg¢o dinamico
Fonte: Motorista Uber (MU4) entrevistado pela autora (2016)
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Ganhe mais R$600 para cada
amigo que indicar para dirigir!

AVALIACOES

Figura 15 - Resultados financeiros obtidos pelo motorista
Fonte: Facebook (2016d)
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9.4. Apéndice 4 - DESCRIGAO DOS SERVIGCOS DE TAXIS NA CIDADE DO RIO DE
JANEIRO

Concessao da licenga

Na cidade do Rio de Janeiro o servigo de taxis &€ operado tanto motoristas
“permissionarios” (proprietario da licenga de taxi para o veiculo) como por “auxiliares”,
motoristas que alugam o taxi licenciado de um proprietario da licenga. No Rio de
Janeiro, existem cerca de 33 mil taxis regularizados e € permitido que um individuo ou
empresa seja proprietario de mais de um veiculo licenciado como taxi.

A concessdo da licenga para Taxis é um processo politico-administrativo®®. A
Lei n® 12.468-2011 estabelece que o uso de veiculo automotor, proprio ou de terceiros,
para o transporte publico individual de passageiros é reservada aos profissionais
taxistas. O credenciamento de taxistas (condutores autorizados)® e a concessdo da
licenga (ou alvara) aplicada ao veiculo sao realizados pelo 6rgao da Prefeitura
responsavel pelo Transito, no caso do Rio de Janeiro, a Secretaria Municipal e
Transportes — SMTR.

O credenciamento de motoristas € iniciado a partir do site da SMTR onde deve-

se preencher o formulario e anexar a documentagao necessaria: CPF — Cadastro de
Pessoas Fisicas, Identidade, comprovante de Residéncia, os antecedentes criminais
do candidato (o que s6 pode ser obtida em cartdrios especificos).
Para ser um taxista com autonomia sobre o veiculo (propriedade da licenga) é preciso
obter a Licenca da Prefeitura. Sdo 33 mil licengas para 55 mil profissionais®™ e as
licengas sao doadas entre os proprietarios, uma vez que é proibido comercializa-la.
Segundo o taxista entrevistado, é preciso comprar o carro e a permissao juntos.

O processo de transferéncia de propriedade €& conduzido na Secretaria
Municipal de Transportes (SMTR) onde é recomendado que um “despachante” atue,
segundo taxista entrevistado: “Se nao tiver despachante o negécio também n&o anda”
(MT2). Segundo ele, s6 o despachante “consegue ver qual € o esquema daquela
autonomia que vocé esta comprando. Vocé como uma pessoa normal nao consegue
descobrir isso, o despachante ja tem um jeito para ver isso” (MT2).

Os motoristas auxiliares ndo possuem um carro, mas uma licenga de taxista
auxiliar vinculado a algum permissionario. “A Prefeitura é quem valida o auxiliar. O
Secretario de Transporte do Rio de Janeiro vai la e assina para sair no Diario Oficial.
Se néo sair no Diario Oficial ndo tem nada feito” (MT2). O processo também conta
com a ajuda de um despachante. Os documentos necessarios sdo os mesmos de um
motorista permissionario, assim como a carteira de habilitacdo, especificando
“atividade remunerada”.

Segundo Luciano Borba (2016)%, taxista da cidade do Rio de Janeiro e Grupo Império
Taxis (2016)%, as exigéncias que um taxista ou uma empresa de taxis precisam
cumprir séo:
e Possuir 4 certiddes de antecedentes criminais e curso de capacitagdo para o
exercicio de profissao de taxista.
Auxiliar:
e Pagar 200,00 de diaria para o dono do carro, ou alugar uma licenga por

88Condic;e”lo na qual um Estado rege sua conduta politica e administrativa segundo suas proprias leis sem
cLuanuer interferéncia externa.

®Na cidade do Rio de Janeiro, todo motorista comercial precisa obter o RATr (Registro Autbnomo em
Transporte). Para se obter esse registro, € preciso estar vinculado a uma permissao (autorizagéo,
autonomia).

PEm setembro de 2015, diante de pressbes do setor sobre a proibigdo do Uber, o Plano Diretor
municipal, concedendo mais 1.753 taxis nas ruas da cidade até 2020 (1 taxi para cada 193 habitantes).
91Disponl'vel em https://www.facebook.com/luciano.barba.73/posts/622087004612305, acesso em
dezembro de 2016.

92Grupo Império (2016) http://www.grupoimperiotaxis.com.br/empresa/historia/, acesso em Outubro de
2016.
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1.500,00 mensais e custear o carro.
Concessionario:
e O carro (sedan ou mini van) deve tem no maximo 5 anos de uso.
e 25% de desconto no IPI e ICSM na compra de carro zero.
¢ Investimento inicial no veiculo (pintura, taximetro, capas, IPVA e kit gas) - cerca
de 40 dias sem trabalhar.
Uma vez passado por todo o processo burocratico, o proprietario de taxi que
seja credenciado como condutor obtém a autonomia de uso do servigo “publico” e
obtém renda a partir da operagao de transporte.

Empresas de taxi

As primeiras empresas de taxi comegaram suas atividades em 1969. Em 2016
eram quinze empresas na cidade do Rio de Janeiro e cerca de 1.600 motoristas
locatarios auténomos. As empresas possuem area administrativa (pessoal) e area
operacional (mecénica). Segundo o site do Grupo Império Taxis (2016), eram
empresas convencionais oferecendo aos motoristas os vinculos trabalhistas habituais.
Embora os motoristas possuissem vinculos empregaticios regulares e fossem
assalariados, as empresas nao tinham como cobrar — e as vezes nem mesmo avaliar
— o0 desempenho dos motoristas.

Segundo Zuenir Ventura, grande parte dos taxistas auxiliares “sao explorados,
porque n&o sao donos do seu carro — trabalham para uma cooperativa ou pagam
aluguel ao proprietario de uma frota (segundo me contaram, ha varios poderosos)®.
Grande parte das licengas de taxi pertencem a algumas empresas, 0 que configura o
que os jornalistas denunciam como “a mafia dos taxis™*. O escritor comenta o vinculo
de politicos com taxistas (ou as suas grandes empresas):

“Sabe-se o quanto o apoio politico da categoria é decisivo para
candidatos a cargos eletivos. O secretario de Transportes chegou a
discursar num carro de som como porta-voz dos manifestantes,
vestindo a camisa de militante onde sé faltou estar escrito ‘Eu sou
taxista’. O Uber, no entanto, foi tratado como pirata, “um caso de
policia”, como ele disse, indispondo a populagdo contra uma
novidade tecnoldgica bem aceita e sem culpa formada”.

Organizagoes de classe

A presenca de sindicatos € marcante na histéria dos taxis e esta relacionada a
politica®. Em Niteréi, o Ministério Publico do Rio investiga financiamento de
campanhas politicas feitas por integrantes de sindicatos de taxistas da cidade®.

93Disponl'vel em http://oglobo.globo.com/opiniao/vai-de-taxi-ou-de-uber-1699824 7#ixzz4WtvUGzVs,
acesso em dezembro de 2016.

94Disponl'vel em http://oglobo.globo.com/rio/lojas-do-rio-cobram-ate-170-mil-para-vender-ilegalmente-
licencas-para-dirigir-taxis-17516666 acesso em julho de 2016.

%Em Sao Paulo, o presidente da Sinditaxisp desde 1986, Natalicio Bezerra da Silva, foi vereador pelo
PTB, entre 1997 e 2000 quando elaborou 23 projetos de lei, sendo nove envolvendo beneficios aos
taxistas e quatro sancionadas pelo entdo prefeito. A categoria empresta forga aos candidatos durante
eleigbes quando apoia (ou desaprova) um politico. A entidade promoveu carreatas em 1991 para ajudar
na eleicdo de Paulo Maluf e recentemente liderou manifestagdes contra a proibicdo da circulagao dos
carros de pragca em corredores de Onibus. Disponivel em Veja SP  (2016)
http://vejasp.abril.com.br/materia/taxistas-nao-querem-ficar-de-fora-dos-corredores-de-onibus, acesso em
Outubro de 2016.

%0 grupo, chamado de Mafia dos Taxis, utilizavam permissbes de taxis que estavam suspensas,
principalmente em razdo da morte do motorista permissionario, negavam a transferéncia para a viliva e a
revendiam para outro motorista por cerca de R$ 40 mil, com a anuéncia de funcionarios da Secretaria de
Transportes do  Municipio, disponivel em  Globo.com (2015) http://g1.globo.com/rio-de-
janeiro/noticia/2015/11/mp-mafia-dos-taxis-de-niteroi-financiava-campanhas-politicas.html, acesso em
Outubro de 2016.
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As cooperativas sao instituicdes formadas por taxistas que operam “pontos de taxi”
nas ruas da cidade cuja estrutura social formada por presidente e diretoria eleitos
através de votagao entre os cooperados, com “ata e estatuto” (MT2).
As vagas para estacionamento e direcionamento de chamadas podem ser compradas
ou alugadas pelas cooperativas e os valores vao de desde 5 a 20 mil reais para
comprar e de 100 a 200 reais por més para alugar. Segundo um motorista cooperado,
€ interessante fazer parte de uma cooperativa porque
“(...) € uma referéncia pra pessoa [cliente]. Se ela tiver que
reclamar ela vai reclamar aonde? Vai reclamar na cooperativa.
Se eu esquecer uma coisa dentro do carro? Vou ligar para a
cooperativa (...), “passa mais seguranga pro passageiro, traz
mais cliente” (MT2).
O motivo que atrai os motoristas € ter um lugar fixo onde parar e esperar por uma
chamada: “o ideal hoje em dia é vocé ter um ponto, porque ficar rodando n&o vale a
pena. E o que a gente fala de queimando o gas (...) dando despesa, tu ndo esta tendo
prejuizo” (MT2).

Preco

O prego total da corrida vai ser proporcional a distancia percorrida e ao tempo
parado no transito. Ha ainda outros custos que podem ser incluidos no valor da
corrida. Se a corrida for entre duas cidades, o motorista pode adicionar 50% ao total
da conta. Ha trajetos onde o valor da corrida é pré-fixado®’.
Valores - Valores em vigor desde 02/01/2016.

1. Bandeirada: R$ 5,40 (convencional®) e R$ 6,60 (especial®)

2. Quilébmetro rodado: convencional: R$ 2,30 (bandeira 1) ou R$ 2,76 (bandeira
2); especial: R$ 4,00

Custos
Manutencao:

e Cada taxi percorre em média cerca de 100 mil quildmetros por ano, cerca de
300km de 12 a 18 hs por dia. Além das situagbes de acidentes,
quinzenalmente, é necessario um dia para manutengao geral.

e Ha blitz da fiscalizacdo das condi¢cbes do veiculo e documentagédo. Caso seja
autuado o carro é rebocado e o proprietario deve pagar multa de R$1.000,00.
O processo dura de 2 a 5 dias (sem trabalho).

e Dedetizagéo do veiculo $ 30,00 trimestral.

Seguro:

e APP (Seguro de Acidentes Pessoais e Terceiros), DM (Dados Materiais a
Terceiros) e Seguros de Acidentes Pessoais, Invalidez permanente e vida para
o motorista. Cobertura dos 4 passageiros e terceiros no valor de 30 mil cada: $
1.500,00 anualmente

Seguro social de taxista cooperativado:
e Declaragao de Imposto de Renda
e Pagamento de INSS, ISS, SEST/SENAT, PIS/COFINS (sobre o faturamento).

Fiscalizacao

A Secretaria Municipal de Transportes (SMTR) & responsavel tanto por
distribuir autonomias e cassar licengas de motoristas que cometem faltas graves.
Desde 2000, retirou a licenga de 148 taxistas permissionarios.
O cddigo disciplinar da categoria foi reformado em 2013, mas, até hoje, suas regras

Pontos com tarifas especiais (prefixadas): Rodoviaria Novo Rio, Hotéis de Copacabana, Ipanema e Sao
Conrado, Aeroporto Internacional Tom Jobim e Aeroporto Santos Dumont.

%0s taxis convencionais sdo os taxis amarelos com faixa azul e operam por taximetro.

%0s taxis especiais seguem um padrao de cores pré-determinado pelas cooperativas. Operam a partir de
valores
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nao foram executadas. Pela legislagao, os taxis deveriam ter GPS interligados com a
Prefeitura, mas até junho de 2015, segundo a SMTR, o sistema logistico ainda nao
havia sido definido. O cdédigo também obriga motoristas a concluirem cursos de
relagdes humanas, diregdo defensiva, primeiros socorros, manutencdo mecanica e
elétrica basica de veiculos, mas os treinamentos nido foram realizados.
Vistorias:
e Até 7 anos de vida util (Decreto n° 6874, de 5 de agosto de 1987)
e Revisao geral obrigatéria ao final de 3 anos, custo de 25% do valor original de
compra — dias sem trabalho
e Taxa de vistoria do IPEM e aferigdo do taximetro: R$350,00 anualmente (multa
de 500,00 e apreensao do veiculo) — 1 dia sem trabalho
e Taxa de vistoria da Prefeitura: R$80,00 anualmente.
e Vistoria do Detran e GNV - 1 dia sem trabalho

Controle de qualidade

A avaliagdo do servigo é feita pela populagdo diretamente na Ouvidoria da
SMTR através do numero 1746 (denuncia). Segundo dados de 2013 a 15 de junho de
2015, foram realizadas 6.603 reclamacdes sobre o servico de taxis na cidade. As
principais reclamagdes se referem ao comportamento inadequado dos motoristas
(1.515), seguido por recusa de passageiros (1.363) e cobranga indevida (1.341). Em
relagdo a qualidade dos servigos, conforme ouvidoria da Prefeitura, a recusa de
passageiros € um problema e se refere ao interesse do taxista pelo percurso. Segundo
uma entrevistada, “disse que ia para Santa Tereza e ele disse que nao subia. Me
deixou em uma grande avenida com malas” (PU2).

Conflitos relativos ao preco apresentado do taximetro também podem ocorrer.
Para os taxistas, a desconfianga do passageiro com o taximetro “é complicado, né?
Tem que tentar acertar ali com o motorista, chegar num valor que seja o correto. Se
nada der certo, ou vao cair na porrada ou vai sair sem pagar’ (MT2). Segundo o
taxista entrevistado, “se o cara reclama na Prefeitura, (...) 0 dono da permisséo é que
responde por isso” (MT2).

Além da Prefeitura, outra fonte de informagéo sobre a qualidade do servigo de
taxi sdo operadores de turismo. Segundo pesquisa realizada pela UniSuam / Abemtur-
RJ com turistas no Rio de Janeiro, para 25% dos entrevistados o pior da cidade é o
servico de taxis'®. Os motivos, segundo o site www.falandodeviagem.com.br (Acesso
em dezembro de 2016) estdo principalmente associados a seguranca e, também
segundo reporter do Globo, a qualidade do servigo. O site recomenda ao turista ter
cuidado com o “golpe”, onde os pregos séo estipulados com o taximetro desligado, na
chamada “cobrancga no 'tiro’, dependendo da circunstancia do passageiro.

Além da Prefeitura, é possivel que os passageiros reclamem sobre o servigo as
cooperativas onde o taxista € associado.

Mercado paralelo

No Rio de Janeiro, segundo reportagem do Globo'" (2015): “o municipio nao
libera novas autorizagbes para taxistas ha mais de dez anos, a proibicdo de se vender
autonomias, na pratica, alimenta um mercado negro”.

O site do Sebrae (2016) corrobora com os artificios no mercado de taxis: “como
0 numero de interessados, em geral, é superior as licengas disponiveis, comumente,
estas licengas adquirem um valor de mercado elevado em algumas cidades, podendo
chegar a cerca de R$ 300 mil, dependendo do tipo (livre ou privativa) e do ponto de
estacionamento”.

100Disponl'vel em http://g1.globo.com/rio-de-janeiro/noticia/2016/02/para-turistas-estrangeiros-servico-de-

taxi-e-o-ponto-mais-negativo-do-rio.html acesso em outubro de 2016.
101Disponl'vel em http://oglobo.globo.com/rio/lojas-do-rio-cobram-ate-170-mil-para-vender-ilegalmente-
licencas-para-dirigir-taxis-17516666, acesso em dezembro de 2016.
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O “mercado negro” utiliza o artificio da “doacao da licenga” (Lei 5.492/12), onde
€ possivel a “transferéncia da autorizagdo entre o atual autoritario desistente e o novo
autoritario candidato” (SMTR, 2016), lei implementada no sentido de atender casos de
doacao hereditaria'®. No entanto, de acordo com a Secretaria de Transportes, em
2015 foram registradas 1.806 transferéncias, sendo que apenas 146 aconteceram por
motivo de hereditariedade. Ocorre, na maioria dos casos, uma “doacdo” ficticia
oficializada a partir de documento assinado entre vendedor e comprador, elaborado
por empresas de taxis e registrado em cartorio.

Em S&o Paulo, ainda que nado haja dados oficiais, segundo o Ministério
Publico, cerca 50% dos 34.000 taxistas de Sdo Paulo comprou ou alugou o alvara de
que se utiliza. Em jornais voltados a taxistas (como “Taxinforme”) & anunciada, na
secao de classificados, a “transferéncia” de alvaras através da venda de autonomias.
No Rio de Janeiro, a venda do veiculo com a licenca custa até R$ 200.000. A
penalidade para o flagrante de venda de licenga pode ser a autorizagdo cassada.
Segundo a revista VEJA'®, taxistas relatam que as praticas irregulares ocorrem no
Departamento de Transporte Publico (DTP), ligado a Secretaria Municipal de
Transporte. Segundo um dos depoentes:

“‘Muitos detentores de alvaras sao policiais, funcionarios
municipais, assessores parlamentares e outros agentes
publicos. Muitas familias tém dois ou mais alvaras em nome do
marido, esposa e filhos e os alugam a terceiros. Assim, as
referidas permissdes publicas sdo comercializadas como se
fossem direitos privados”.

1025 | ei de Mobilidade Urbana foi sutimente alterada para comportar a heranga. De “servigo publico de

transporte individual de passageiros”, sob permissao estatal, o taxi passou a “servigo de utilidade publica
de transporte individual de passageiros”. Disponivel em http://oglobo.globo.com/opiniao/heranca-de-taxi-
pode-beneficiar-uber-18386119#ixzz4WyRc5CT2, acesso em dezembro de 2016.

103Disponl'vel em http://veja.abril.com.br/brasil/mercado-negro-de-alvaras-a-real-ameaca-aos-taxistas/,
acesso em julho de 2016.
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