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A SEGURANCA NA DELEGACAO DE DECISAO A ALGORITMOS: PERCEPCAO
DE PASSAGEIROS SOBRE A ESCOLHA DE MOTORISTASNO UBER

Objetivo do estudo
Investigar como a delegacao algoritmica da selecdo de motoristas no aplicativo Uber influencia a
percepcdo de seguranca fisica de passageiros.

Relevancia/originalidade
Contribui aliteratura sobre economia de plataformas e interacdo humano-artefato ao integrar o quadro
de delegacdo a artefatos agentivos com evidéncia empirica qualitativa.

M etodologia/abor dagem
Estudo qualitativo exploratério com entrevistas semiestruturadas, e analise temética assistida por
NVivo.

Principais resultados
Identificado cinco categorias: Contexto de Uso; Préticas Organizacionais, Funcionalidades;
Percepcdes de Intencionalidade; Estratégias de Enfrentamento, que moldam a sensacéo de seguranca.

Contribuictes tedricas/metodol 6gicas

O artigo contribui teoricamente ao identificar cinco categorias que influenciam a percepcéo de
seguranca no uso do Uber, analisando suas inter-relacdes sob a 6tica da materialidade e da del egacéo
de decisBes alA, ampliando estudos em economia de plataformas.

Contribuicbes sociaig/para a gestéo

Recomendacfes praticas. aumentar transparéncia dos critérios de selecdo, oferecer controles ao
usuario e comunicar salvaguardas, reduzindo sensacéo de inseguranca.

Palavras-chave: Delegac&o, Algoritmos, Economia de Plataformas, Uber, Seguranca
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SECURITY IN THE DELEGATION OF DECISON TO ALGORITHMS PASSENGERS
PERCEPTION OF DRIVER SELECTION ON UBER

Study purpose
To investigate how algorithmic delegation of driver selection in the Uber app influences passengers
perceived physical safety.

Relevance/ originality
Contributes to platform economy and human-artifact interaction literature by integrating a delegation
framework for agentic IS artifacts with qualitative empirical evidence.

Methodology / approach
Exploratory qualitative study with semi-structured interviews and thematic analysis supported by
NVivo.

Main results
Five categories emerged: Usage Context; Organizational Practices; Platform Features; Perceived
Intentionality; Coping Strategies, shaping passengers sense of safety.

Theoretical / methodological contributions

The article contributes theoretically by identifying five categories influencing safety perception in
Uber use, analyzing their interrelations through the lens of materiality and Al decision delegation,
thereby expanding studies in the platform economy.

Social / management contributions

Practical recommendations: increase transparency of selection criteria, provide user controls, and
communicate platform safeguards to reduce perceived insecurity.

Keywords: Delegation, Algorithms, Platform Economy, Uber, Security
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A PERCEPCAO DE SEGURANCA EM APLICATIVOS DE TRANSPORTE: O CASO
DO PASSAGEIRO DE UBER

1 Introducao

O uso de Inteligéncia Atrtificial (1A) e a economia de plataformas sdo dois fendbmenos
que estdo cada vez mais inseridos no cotidiano das pessoas. A IA, por exemplo, possibilita as
organizacOes realizarem tarefas que vao além da automatizacdo, apresentando capacidades
como o engajamento, a tomada de decisdo e a inovagdo (Benbya, Pachidi & Jarvenpaa, 2021).
No entanto, o funcionamento dessas tecnologias ainda é considerado opaco (Burrell, 2016),
pois h& pouca transparéncia sobre os dados (Orlikowski & Scott, 2014), tornando dificil a
compreensdo dos resultados de sua implantacdo (Martin, 2019). J& o fendmeno da economia de
plataforma, sindbnimo de sharing economy (Acquier et al., 2017), ocorre por meio de diversas
plataformas habilitadas pela tecnologia, as quais possuem diferentes atividades de
compartilhamento par-a-par, como a obtencéo, acesso e envio de bens e servigos (Hamari et al.,
2015). Para tais atividades, as plataformas digitais podem utilizar ferramentas de 1A, como é
observado em aplicativos de transporte, por exemplo.

Destaca-se, neste cenario, a empresa Uber, que possibilita aos usuérios da plataforma o
compartilhamento de caronas - se assemelhando ao servico de taxi (Mufioz & Cohen, 2017). A
empresa é bastante popular no Brasil, possuindo 22 milhdes de usuérios e 1 milhdo de parceiros
cadastrados, entre motoristas e entregadores (Uber, 2022). Com base na tecnologia e obtendo
recursos por meio de taxagdo dos servicos, a Uber se tornou uma empresa de sucesso no setor
de transportes (Petrini et al., 2017), corroborando com a afirmagao de que as “plataformas criam
valor conectando e organizando as transag0es, em vez de produzi-las” (Acquier et al., 2017, p.
5). Uma das principais caracteristicas desta plataforma é a escolha do motorista conforme a
solicitacdo de corrida realizada pelo usuario do aplicativo. O passageiro delega a decisdo de
escolha do motorista a plataforma que, por meio de seus algoritmos de IA, identifica quem
atenderd a corrida. Uma vez que as transagdes sao mediadas pela plataforma e ocorrem entre
pessoas que ndo se conhecem, a seguranga se torna um elemento importante e, por vezes,
inibidor do uso (Lee et al., 2018). Nesse sentido, é de relevante interesse estudos que envolvam
a percepcao de seguranca na delegacéo da decisdo a algoritmos.

Em complemento, estudos sobre as tecnologias emergentes (como as plataformas
digitais e o0 uso de 1A) mostram-se pertinentes uma vez que as organizacoes estdo sendo cada
vez mais impactadas por usos inovadores de tais tecnologias em seus processos de negdcio,
levando a questionar as teorias e ideias fundamentais existentes sobre as organizacgdes. Percebe-
se ainda que, muitas plataformas digitais estdo transformando as formas de trabalho tradicionais
em novas possibilidades de organizar o trabalho (Bailey et al., 2019), e, consequentemente,
proporcionando novos produtos e servigos para 0s usuarios. Porém, pesquisas desconsideram o
papel de agente que os usuarios possuem sobre o uso de algoritmos (Kellog, 2020), assim como
h& pouca compreenséo sobre as praticas de uso e como elas se relacionam com a materialidade
dos algoritmos (Bucher et al.,, 2021), justificando pesquisas que busquem a melhor
compreensdo da percepg¢do do usuario em relacéo a escolha tomada pelo algoritmo.

Tendo em vista 0 exposto e a incipiéncia de estudos acerca do tema, este trabalho busca
atender a seguinte questdo de pesquisa: Como 0s usuarios percebem a seguranca da tomada de
decisdo delegada a IA na escolha de motorista no uso do aplicativo Uber? Desta forma, torna-
se necessario considerar a politica e as praticas de seguranca realizadas pela organizacéo, como
elas sdo materializadas na plataforma, e como o usuéario percebe e efetua préaticas relacionadas
a sua propria seguranca. Com isso, espera-se contribuir com a compreensao de como 0s
passageiros percebem a seguranca da tomada de deciséo pela IA na escolha de motorista e seus
efeitos na intencdo da continuidade do uso da plataforma.
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Na proxima secdo apresenta-se um breve referencial tedrico sobre seguranga,
materialidade e contexto aplicado a sistemas de informacdes. Na sec¢éo posterior, 0 método é
apresentado, seguido pela anélise dos resultados obtidos e categorizados em cinco elementos
distintos, mas que se relacionam na pratica de tomada de decisdo do usuario, sendo eles:
Contexto do Uso, Praticas Organizacionais, Funcionalidades da Plataforma, (N&o)
Intencionalidades Percebidas e Estratégias de Enfrentamento. Por fim, discute-se os resultados,
as limitagdes da pesquisa e propde-se diretrizes para futuras pesquisas.

2 Referencial Teorico

Novas tecnologias como as de Inteligéncia Artificial (I1A), surgem com o propdsito de
serem artefatos com funcdes semelhantes as de um cérebro humano (Parekh, Shah, D., & Shah,
M., 2020), sendo projetadas considerando o modo pelo qual as pessoas aprendem, tomam
decisbes e buscam as melhores solucdes para resolver problemas (Talaviya, Shah, Patel, Yagnik
& Shah, 2020). Paralelamente, com o desenvolvimento de outras aplicagdes, tais tecnologias
passam a gerar informacfes Uteis e ajudar no processo de tomada de decisdo (Baird &
Maruping, 2021), as quais podem, inclusive, ser delegadas totalmente pelas empresas a 1A
(Leyer & Schneider, 2019), como por exemplo a escolha de motoristas em aplicativos de
transporte.

Logo, a integracdo da tecnologia nesses servigos tem revolucionado a forma pela qual
as pessoas 0s utilizam. Atualmente para atos simples, como a locomocao, basta apenas solicitar
uma corrida e aguardar no local escolhido (Kamais, 2019), tudo isso a um baixo custo e a
qualquer momento ao redor do mundo (Sadhya, H. & Sadhya, V., 2018). Assim, empresas como
a Uber viram, no uso dessas ferramentas tecnoldgicas, uma forma de se manterem competitivas
frente a outros modelos de negocio (Chen, Prentice, Weaven & Hsiao, 2021), participando da
chamada “sharing economy” (Hossain, 2020). A partir do uso da tecnologia, o fendmeno do
compartilhamento tem crescido nos altimos anos (Belk, 2014), fatores como a percepcdo de
beneficios econdmicos, beneficios sociais, senso de pertencimento a comunidade, altruismo e
beneficios ao meio ambiente sdo relatados pela literatura como os motivos pelos quais as
pessoas aderem ao fenémeno (Sadhya, H. & Sadhya, V., 2018).

Acquier et al. (2017) argumentam que a sharing economy é composta por trés
elementos-chave, a economia de acesso, a economia de plataforma e a economia baseada em
comunidades. No contexto da tecnologia, a ascensao das plataformas € considerada como um
dos eventos mais importantes da revolugéo digital (Brynjolfsson et al., 2000), sendo o meio
intermediério para a realizagdo de trocas entre participantes e caracterizando boa parte das
empresas de tecnologia que existem atualmente (Cusumano & Tucker, 2019). As plataformas,
dentre outras caracteristicas, ajudam a combinar quem procura um servi¢co com quem o oferece;
e, também, auxiliam a melhorar a frequéncia e eficiéncia das transacdes (Xue, Tian & Zhao,
2020). No caso da Uber, o contato entre passageiro e motorista ¢ mediado pela empresa por
meio de uma plataforma e é através dela que o uso do servico € efetivado.

Como forma de oferecer esse servico de modo eficiente, plataformas de economia
compartilhada como a Uber baseiam suas operacdes na 1A (Chen, Prentice, Weaven & Hsiao,
2021); isso porque essas plataformas precisam combinar localmente a oferta de motoristas
disponiveis com o numero de pedidos de corridas esperados (Belletti & Bayen, 2018). Desse
modo, percebe-se que as transagdes entre quem presta e quem utiliza o servigo sdo realizadas
no meio online, 0 que ressalta uma das bases do conceito da sharing economy, a confianca
(Hawlitschek et al., 2016; Mittendorf, 2017). As interacGes que ocorrem no compartilhamento
de corridas da Uber, geralmente, acontecem entre estranhos, o que implica em niveis elevados
de risco e complexidade (Tussyadiah, 2015); assim, a questdo da confianga no uso da
plataforma torna-se latente.
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A literatura aponta duas categorias de confianga na sharing economy, a confianga
baseada no texto e baseada na visdo (Wu, Ma & Xie, 2017); na Uber, ndo é possivel deixar
comentarios sobre um motorista, mas a plataforma disponibiliza a avaliacdo por meio das
estrelas, o chat, a imagem do motorista e a placa e o modelo do veiculo, meios pelos quais 0s
passageiros podem avaliar e entrar em contato com o motorista a fim de verificar sua identidade,
localizagdo, obter informacGes sobre a corrida, dentre outros. Tais ferramentas podem
caracterizar as categorias de confiabilidade mencionadas anteriormente. No entanto, mesmo
com a verificacdo feita, o usuario ainda pode incorrer em riscos ndo contemplados por essas
medidas; as plataformas de economia compartilhada tém identificado riscos de seguranca e
protecao, por exemplo (Chen, Prentice, Weaven & Hsiao, 2021; Ert, Fleischer & Magen, 2016),
enquanto os usudrios relatam situacfes de assédio sexual, tentativas de sequestro, crimes de
odio, divulgacdo de informacdes pessoais, dentre outros riscos associados a sua seguranca
(Kamais, 2019).

A percepcdo de seguranca é o ponto chave da presente pesquisa, porém a literatura ainda
carece de estudos a respeito do tema. Em sistemas de informacdes (SI), por exemplo, as
pesquisas sobre seguranga versam sobre a seguranca organizacional (Kankanhalli et al., 2003)
- possuindo foco nas tematicas de ciberseguranca, invasdo de privacidade e roubo de dados
(Wallace et al., 2020). O fator humano geralmente é apontado como o maior risco e politicas
de seguranca sdo indicadas como uma boa ferramenta para sua mitigacdo (Furnell & Clarke,
2012). Por politicas de seguranca entende-se “um conjunto de procedimentos, guias, papéis e
responsabilidades formalizadas que deve ser seguido para garantir um determinado resultado”
(Lowry & Moody, 2014, p.434). Além disso, € possivel identificar na literatura praticas de
seguranca voltadas a medidas de dissuasdo, que buscam convencer o individuo a mudar de
opinido por meio de sang¢Bes e medidas preventivas, no intuito de repelir comportamentos
indesejados por meio de controle (Gopal & Sanders, 1997). Nessa tematica, por exemplo, ha
estudos envolvendo a compreenséo de tais algoritmos de controle e a sua legitimidade perante
motoristas do aplicativo Uber (Wiener, Cram & Benlian, 2021).

Ja no caso dos usudrios (clientes), o risco percebido (ou a falta de seguranca) e a
confianca nas transacoes tém forte presenca nos estudos sobre o contexto de e-commerce (Lee
et al., 2018). Em relacdo aos estudos envolvendo sharing economy, esta preocupacao ja foi
pontuada por Goeble (2015), o qual identificou o risco de privacidade relacionado a captura e
uso malicioso dos dados pessoais e 0 risco de seguranca relacionado a qualquer dano potencial
ao usuario (Dillanhunt & Malone, 2015). Buscando auxiliar os usuarios de suas plataformas, o0s
participantes da sharing economy podem desenvolver guias e mecanismos para mitigar os riscos
envolvidos (Marchi & Parekh, 2015 citado por Hossain, 2020); exemplos de préaticas adotadas
pela Uber para com a seguranca dos usuarios e motoristas (Uber, 2022) encontram-se no
Apéndice B deste artigo.

O conjunto de praticas exemplificadas no Apéndice B caracteriza “o arranjo de materiais
fisicos e/ou digitais do artefato tecnoldgico em formas particulares que resistem as diferencas
no lugar e no tempo e sdo importantes para 0s usuarios” (Leonardi, 2012, p. 144), ou seja, a
materialidade dos objetos. Em outras palavras, as praticas e mecanismos de seguranca
fornecidos pelo aplicativo se materializam quando possuem significado em um devido contexto
(Leonardi, 2012; Leonardi et al., 2019), pois a materialidade é algo intrinseco aos aspectos dos
artefatos tecnoldgicos, existindo antes mesmo do artefato ser utilizado pelos atores humanos
(Mutch, 2013). Esses aspectos ainda podem ser relacionados ao que Gibson (1977) caracteriza
como affordances, isto &, a relacdo entre as propriedades do objeto (nesse caso 0 conjunto de
mecanismos de seguranca oferecidos pelo aplicativo da Uber) e a capacidade do agente (o
usuario do aplicativo, seja ele o motorista ou 0 passageiro) de determinar de maneira intuitiva
ou com base em experiéncias anteriores como 0 objeto pode ser utilizado, ndo necessitando de
explicacOes ou instrucdes de como fazé-lo. Ademais, tais praticas, associadas com seu contexto
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de ocorréncia, auxiliam a formar a materialidade do objeto, tendo em vista que esta é constituida
por praticas sociais sendo realizadas nos contextos de praticas sociais (Leonardi et al., 2019).

3 Método

Para responder a questdo de pesquisa proposta, foi conduzido um estudo qualitativo
exploratdrio para examinar um fendmeno contemporaneo em seu contexto (Yin, 2013). Além
disso, a abordagem qualitativa é a mais indicada para este estudo por proporcionar insights
profundos em novos casos, assim como permitir teorizar novos e interessantes fenémenos (Pan
& Tan, 2011; Yin, 2013). O instrumento de pesquisa (roteiro de entrevista), composto por 23
questdes, foi validado por trés especialistas na area de SI (Apéndice A). As questdes tratavam
sobre: (a) identificacdo do perfil do entrevistado; (b) percepcao do entrevistado sobre as praticas
organizacionais relacionadas a seguranca; (c) percepcdo do entrevistado sobre as
funcionalidades da plataforma relacionadas a seguranga.

Os dados foram coletados virtualmente (Schmidt, Palazzi & Piccinini, 2020), por meio
dos softwares Elos.vc e WhatsApp, resultando em nove entrevistas semiestruturadas com
usuarios do aplicativo Uber (sendo essas as unidades de analise do presente estudo). As
entrevistas tiveram tempo médio de duracdo de 30 minutos. Para aumentar a confiabilidade e
validade do estudo, as fontes de dados foram trianguladas. A Figura 1 apresenta as
caracteristicas de cada respondente.

Entrevistado | Género | Idade | Escolaridade | Uso* | Principal Contexto de | Forma de Uso
Uso

El Feminino 28 Pés-graduacdo 2X Trabalho/Educacdo Desacompanhado

E2 Masculino 27 Pés-graduacdo 8x Trabalho Desacompanhado

E3 Feminino 41 Superior 4x Trabalho Acompanhado
Incompleto

E4 Masculino | 36 Superior 8x Trabalho Desacompanhado
Completo

E5 Masculino | 27 Superior 5x Lazer Desacompanhado
Completo

E6 Feminino 28 Superior 2X Trabalho Desacompanhado
Completo

E7 Feminino 30 Pés-Graduacdo 4x Lazer Desacompanhado

ES8 Feminino 36 Pés-Graduacdo 4x Trabalho Desacompanhado

E9 Feminino 29 Pés-Graduacdo 2X Trabalho Desacompanhado

Figura 1. Caracteristicas dos Respondentes
Nota: *Uso refere-se ao uso médio semanal do aplicativo

Depois de finalizada a coleta dos dados e seguindo as recomendacdes de Bardin (2011),
as transcricdes dos audios foram realizadas em arquivos de texto. A seguir, com 0 apoio do
software NVivo® para uma melhor interpretacdo dos resultados, os dados foram codificados e
organizados em cinco categorias que emergiram a partir da leitura das transcri¢cbes (Bardin,
2011). Destaca-se que trechos das entrevistas foram utilizados para dar suporte e evidenciar as
categorizacOes realizadas (Miles, Huberman & Saldafa, 2013). Ao final da condugdo da 92
entrevista encontrou-se uma saturacdo de novas respostas. Para Sampieri, Collado e Lucio
(2013), o critério de saturacdo é definido como 0 momento em que o0 pesquisador ja nao
encontra nenhuma informacdo nova nos dados coletados com as entrevistas. Na proxima secao
serdo apresentados os resultados obtidos na pesquisa, conforme a conducédo descrita.
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4 Analise e Discussao dos Resultados

Inicialmente, na primeira subsecdo, o caso de estudo é brevemente descrito. Apds, as
secdes subsequentes sdo organizadas de acordo com as categorias identificadas na analise das
entrevistas, sendo elas: (a) Contexto do uso; (b) Préticas organizacionais; (¢) Funcionalidades
da plataforma; (d) (N&o) Intencionalidades percebidas pelo usuérios; (e) Estratégias de
enfrentamento. Ao final, apresenta-se um modelo tedrico inter-relacionando as categorias
evidenciadas e uma breve discussao sobre tal contribuicdo para a pesquisa.

4.1 Descricao do Caso

A Uber é uma plataforma que ganhou espaco nos novos arranjos de trabalho, uma
empresa multinacional no ramo de transporte privado urbano. Seu funcionamento esta atrelado
a uma plataforma de servigos, na qual é possivel conectar usuarios que desejam se locomover
a motoristas disponiveis para realizar o transporte. A Uber esta presente em 69 paises e mais de
10 mil cidades no mundo, contabilizando 93 milhdes de usuérios pelo mundo. Somente no
Brasil, ha cerca de 1 milhdo de motoristas/entregadores parceiros e 22 milhdes de usuarios. Do
ponto de vista tecnoldgico, algumas das decisdes tomadas dentro do aplicativo sdo delegadas
aos algoritmos, como a escolha de um desses motoristas/entregadores para buscar um
determinado usuario. Com a crescente percepcdo de inseguranca vivenciada por brasileiros e
alguns problemas frequentemente noticiados pelas midias em rela¢do a seguranca no uso de tais
transportes, 0s usuarios muitas vezes possuem davidas e insegurangas quanto ao processo de
escolha do motorista por parte da plataforma. Isso se reflete em mecanismos individuais
utilizados por usuéarios para amenizar a falta de percepcéao de seguranca. Nesse sentido, nota-se
que a empresa também busca formas de melhorar a percep¢do de seguranga de seus usuarios e
estd constantemente atualizando sua plataforma com novas ferramentas e funcionalidades. Tais
praticas tornam a viagem mais segura tanto para 0 Usuario como para 0s motoristas.

O usuéario somente pode realizar a chamada de uma corrida por meio da plataforma, que
seleciona 0s motoristas proximos ao usudrio e sinaliza que ha uma possibilidade de corrida, na
gual o motorista aceita (ou ndo). Apés a corrida ser aceita por parte do motorista, 0 usuario
recebe as informacdes do motorista, carro, distancia e tempo estimado de chegada na
plataforma. Durante a realizacdo da corrida, o usuario possui no aplicativo o trajeto pré-
estabelecido, o tempo estimado, a possibilidade de compartilhar a corrida com contatos (e assim
0 contato acompanha o trajeto em tempo real), e acionar a central de seguranca. Apos ser
encerrada a corrida, o usuario pode avaliar o servico realizado pela plataforma, como também
relatar qualquer incidente.

4.2 Contexto do Uso

Ao analisar-se a relacdo entre o contexto do uso e a percepcao de segurancga do usuario,
foram considerados os seguintes fatores: o uso do servico de aplicativo em uma rota
conhecida/desconhecida; uso para lazer ou trabalho, estar acompanhado ou ndo, e o uso durante
o dia ou a noite. Por meio das respostas coletadas, identificou-se uma maior preocupagdo com
a seguranca quando o servico do aplicativo € utilizado em uma rota desconhecida, sendo
relatado pela maioria dos entrevistados uma maior atengédo no trajeto praticado pelo motorista
em relacdo ao apresentado pelo aplicativo. Essa atitude ficou evidenciada na resposta do E1.:
“uma vez eu fui pro Rio (de Janeiro) com meus pais e a gente pegou um Uber pra ir pro
aeroporto... eu ficava com o celular na méao observando pra ver se a gente estava pegando uma
rota que pudesse chegar no aeroporto”. Outra atitude relatada ao utilizar um caminho
desconhecido foi a de compartilhar a tela da viagem com um conhecido ou até mesmo optar
por realizar ou ndo a viagem dependendo da familiaridade com a rota apresentada pelo
aplicativo. J& quando o caminho é conhecido, alguns entrevistados relataram conversar com 0
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motorista e até indicar rotas melhores, como o E2 apontou: “geralmente eu sugiro também
caminhos para fugir de transito assim... eu conhego o percurso que eu fago”.

Ja em relacdo a utilizacao do aplicativo para lazer ou trabalho, a exemplo da resposta do
E4: “muito mais para trabalho, quando eu uso para lazer eu tenho carro da familia”, a maioria
dos entrevistados relatou utilizar mais o Uber para trabalho, e para ocasides de lazer optavam
por utilizar o veiculo préprio. Ainda, apesar da maioria dos usuarios relatar utilizar o aplicativo
sozinho com mais frequéncia, os respondentes relataram uma percep¢do maior de seguranga
aos estarem acompanhados, como evidencia E3: “mas geralmente eu me sinto com mais medo
quando estou sozinha, até quando estou com as minhas filhas, ... parece que por estar com uma
crianga talvez eles nao vao tentar alguma coisa”. A percepgdo de inseguranga ao utilizar o
aplicativo sozinho foi mais evidente nos entrevistados do sexo feminino, além do ja relatado
pela acima pela E3, a E1 declarou: “...quando estou com meu namorado... eu fico muito mais
tranquila quando eu estou com ele, porque eu penso assim ‘ah ndo vao nos enganar’, entendeu,
vao me enganar se eu estiver sozinha”.

Por fim, a utilizacdo de corridas em diferentes horarios também levou a diferentes

percepcOes de seguranca, E2 relatou o seguinte ao falar sobre o cancelamento de corridas logo
apos serem confirmadas por receber questionamentos dos motoristas: “em horarios ruins de
madrugada e para evitar qualquer coisa eu ja cancelei”. As corridas durante a noite ou
madrugada podem gerar situacGes de inseguranca, como relata E7: “[...] E ai o motorista
comegou a contar piadas sexuais, assim... Como se tivesse tentando ser engracadinho, sabe?
Sentindo que ele tava interagindo... [...] E ai eu fiquei bem constrangida. O que eu tinha pra
fazer depois era s6 avaliar né, mas a gente sabe que no momento da viagem ndo tem muito o
que fazer nessas situacdes”.
Por outro lado, os usuarios se sentem seguros quando horarios que utilizam o aplicativo ndo séo
extremos, a exemplo do El: “meu uso ¢ mais especifico durante o dia, ...ndo tenho tanta
inseguranga nesse sentido, eu acho que essas coisas acontecam em momentos mais
determinados do dia, como saindo de festa”. Desta forma, foi possivel verificar por meio das
analises, que o contexto tem grande influéncia na percepcao de seguranca dos respondentes
guando esta relacionado ao uso do servico para lazer ou trabalho, por exemplo. Os fatores de
conhecimento da rota e horario levam a diferentes percep¢cdes de seguranga e inseguranca,
gerando atitudes como o acompanhamento mais intenso da rota ou até o cancelamento da
corrida.

4.3 Préticas Organizacionais

Outra categoria relevante que emergiu durante a andlise foi a de Préticas
Organizacionais, na qual a Uber foi considerada como organizacdo e as suas politicas
relacionadas a: selecdo dos motoristas; categoria das corridas; avaliacdo dos motoristas e
seguranca. A politica de selecdo dos motoristas foi a que mais gerou relatos de percepgéo de
inseguran¢a nos entrevistados. Como demonstrado por E2: “ndo ser tdo transparente com
relagdo a selecdo dos motoristas”, os entrevistados apontaram que uma melhor apresentacéo
dos critérios de selecdo dos motoristas traria mais confianga no servico por parte dos Usuarios.
Ao mesmo tempo, foi unanime a confianca que os entrevistados demonstraram sobre a escolha
do motorista por parte do aplicativo, quando comparado a utilizar o servico de taxi, que seria
algo mais proximo do servigo da Uber, conforme explicitado na fala do E5: “eu confio no
critério de avaliagdo do Uber para escolher o motorista pra mim hoje”.

Outra politica que gerou percepcdes de seguranca foi a de ofertar diferentes categorias
de corridas, conforme relatado pela El: “dependendo de onde eu vou, dependendo de quem ta
indo comigo, se é meus pais etc, eu opto por uma tarifa mais cara... por eu saber que talvez tem
motoristas mais qualificados ali dentro”. Por outro lado, alguns respondentes nao relataram
perceber maior seguranga por meio dessa politica, a exemplo do E2: “eu peco o (Uber)X
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geralmente, o que ta mais barato e mais rapido, mais perto, tempo de chegada menor”. Apesar
de alguns respondentes ndo perceberem uma intencionalidade direta entre as politicas de
avaliacdo e seguranca por parte da Uber, a maioria relatou verificar nas estrelas dos motoristas
a sensacdo de seguranca apresentada pelas altas avaliacGes. Essa divergéncia entre a sensagédo
de seguranca e percepcdo de intencionalidade por parte da plataforma fica explicita na resposta
da El: “apesar de eu me sentir mais segura com motoristas com mais estrelas, ndo acho que
Isso tenha tanta relagdo com questfes de seguranga”, a resposta da E6 ratifica a percepcdo de
seguranca por meio da avaliagdo do motorista pelo aplicativo: “eu sempre olho as avaliagdes
para ver se a pessoa ¢ boa né”.

A Ultima politica verificada é a de seguranca em si e foi percebida pelos usuarios em
grande parte pelas funcionalidades apresentadas pelo aplicativo, conforme relacionadas na
resposta do E4: “compartilhamento da viagem, esse botdo de panico e também a capacidade de
gravar o audio do que ta sendo conversada”; Contudo, mesmo com as praticas organizacionais
oferecidas pela empresa, ainda existem situacdes que fogem do controle, como comenta E7:
“Eu vejo o uso do Uber como uma situa¢do muito social, que estad em todos os lugares, entéo
ndo é culpa do aplicativo que essas situacfes acontecam. Ja ha toda a checagem e tudo mais
[...] Eu ndo sei como é o dialogo da Uber com os motoristas para que eles entendam, por
exemplo, que certas situacdes podem ser constrangedoras para uma passageira. Eu acho que
[...] eles poderiam fazer uma acdo com 0s motoristas para que eles tivessem a conscientizacao
que algumas vezes eles se passam ou fazem alguma coisa que ndo parece demais pra eles,
principalmente porque a maioria sdo motoristas homens, mas que sdo constrangedoras para as
mulheres”.

Esses dispositivos apresentados pela organizacdo foram percebidos pelos respondentes
como ferramentas diretamente ligadas a seguranca do usuério. Portanto, foi possivel perceber
por meio das entrevistas analisadas que a percepc¢do de seguranca dos respondentes percorre
todas as politicas da empresa, mesmo que 0s proprios entrevistados ndo percebam a intencéo
da Uber em aumentar a seguranca por meio de certas ferramentas, a exemplo da avaliacdo dos
motoristas.

4.4 Funcionalidades da Plataforma

A partir da categoria Funcionalidades da Plataforma foi possivel avaliar as percepcdes
de seguranca dos entrevistados em relacéo aos fatores de funcionalidade em si, suas percepcoes
individuais, as affordances e restricdes percebidas, a familiaridade com o uso do aplicativo e
por fim sobre o monitoramento. Dentre as funcionalidades percebidas, apontadas anteriormente
relacionadas as praticas organizacionais, como o compartilhamento da viagem, o dispositivo de
panico e a gravacdo de audio da viagem. Além dessas funcionalidades, foi relatada a
possibilidade de reconhecimento facial do motorista antes do inicio da corrida, conforme E5:
“a gente tem um reconhecimento facial, pela foto, do motorista da corrida”. Além disso, a
possibilidade de pagamento por cartdo de crédito esta relacionada a percepcéo de seguranga por
mais de um entrevistado, como E3: “tu poder usar o cartdo de crédito da uma seguranca”. Ao
analisar as percep¢Ges dos individuos em relagdo a plataforma, evidenciou-se que a
confirmacéo das informacdes apresentadas pelo aplicativo com a realizagdo de servigos tem
grande relevancia na sensagao de seguranga, como o relato do E5: “eu considero seguro todos
os dados referente a corrida que eu chamei baterem, aplicativo, software, realidade, carro,
modelo, cor, motorista...”.

Ao utilizar o aplicativo, os respondentes evidenciaram algumas affordances, que
representam as possibilidades percebidas pelo usuario (Leonardi, 2012), assim como algumas
restricdes, que podem ser interpretadas como funcionalidades que o aplicativo poderia ter, mas
ndo apresenta. Dentre as affordances percebidas, ficou evidente que algumas ferramentas do
aplicativo ndo diretamente ligadas a seguranca foram utilizadas para tal, como o
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acompanhamento do trajeto em cujo o mapa € utilizado inicialmente para propor o percurso,
distancia, preco e tempo da viagem, mas que também foi amplamente utilizado como
ferramenta de seguranca ao ser consultado frequentemente pelos entrevistados quando o0s
mesmos ndo conheciam o caminho, evidenciado no relato do E2: “geralmente eu paro de mexer
no celular e presto mais aten¢do no itinerario”. Uma das restrigdes apontadas trata da falta de
transparéncia em relagdo ao contato telefonico do motorista, E6 relatou: “por exemplo se
acontecer alguma emergéncia a gente nao tem como passar 0 nimero do motorista para outra
pessoa”, no entanto, como apontado pela Uber, tal medida visa manter a privacidade sobre os
dados tanto do passageiro, quanto do motorista. Também identificou-se a falta de detalhamento
das avaliac@es do motorista, como E5: “...poderia ser possivel ter alguma aba de feedbacks, por
corrida, que a gente pudesse mandar algumas observagdes pra propria Uber, sele¢des rapidas”,
ampliando assim a forma de avaliar a experiéncia de utilizacao da plataforma.

Outra percepcdo que os entrevistados relataram relacionada a seguranca foi a
familiaridade com o servigo, conforme relatado pelo E5: “eu acho que eu sentiria mais seguro
com o Uber por ter o costume de utilizar né, mas questdo de familiaridade” e ratificado pela E3,
que relata a migracdo do uso de servico de taxi para o Uber de forma permanente ao longo do
tempo: “mas eu sou cliente da Uber desde antes de chegar em POA, eu usei o Uber em SP, e
depois disso migrei totalmente do taxi pro Uber, porque eu ndo dirijo”. Por fim, verificou-se
que as percepcdes de monitoramento por parte do aplicativo tiveram grande influéncia no
sentimento de seguranca dos entrevistados. E4 menciona estes dispositivos de monitoramento
mais de uma vez conforme podemos verificar nos relatos que se seguem: “o fato de tanto vocé
como o motorista estar sendo constantemente avaliado e o fato de o sistema poder registrar pra
onde vocé foi, que trajetoria vocé usou ei tudo mais” e também “isso passa por um servidor,
iSSO registra e esses varios canais registro, ...também aumenta uma camada a mais na
seguranga”. Outra percepcao relacionada ao monitoramento foi apontada pelo ES5: “sem dtvida
nenhuma acredito que € mais seguro o aplicativo escolher o motorista pra mim, porque eles tém
uma base de dados gigantesca, podem analisar esse motorista”. Percebe-se que as
funcionalidades da plataforma estdo diretamente ligadas as percepcdes de seguranca dos
usuarios entrevistados, tanto na utilizacdo das ferramentas relacionadas diretamente a
seguranca, quanto nas que possuem relacéo indireta.

4.5 (N&o) Intencionalidades Percebidas

As intencionalidades e ndo intencionalidades percebidas pelos entrevistados no uso da
plataforma apresentaram divergéncias, a exemplo da apresentacdo do percurso exibido pelo
aplicativo, alguns usuarios ndo percebem intencionalidade de seguranca, como podemos
verificar pelo relato do E2: “entdo acho que ¢ uma coisa que ndo €... intencional em termos de
seguranga, mas que acaba sendo um recurso porque dai tu j& vé se 0 motorista esta seguindo
aquilo, nao est4 desviando”. O mesmo ponto de vista foi identificado pela E6 ao falar sobre o
sistema de pontuacdo dos motoristas: “talvez a inten¢do da empresa em criar o sistema de
pontuacdo nédo seja tdo relacionada a seguranca, entdo pode ser pode néo intencional... por parte
da Uber. Mas tu vé como uma ferramenta de seguranga”. E interessante notar que apesar de no
perceber a intencionalidade, ambos os respondentes afirmaram que as ferramentas podem ser
utilizadas para seguranca. Por outro lado, alguns entrevistados percebem que as mesmas
ferramentas tém sim a intencionalidade de seguranca por parte da Uber, como é o caso do E5:
“acredito que a da rota ¢ intencional, é pro valor e para seguranca”. J4 o E4 demonstra uma
percepcdo mais ampla ao afirmar que toda a experiéncia esta relacionada a segurancga: “é que
para mim a sensacdo de seguranga é uma parte importantissima do servico, eu ndo vou dizer
que a corrida foi 6tima, mas eu me senti inseguro”, ou seja, existe intencao de seguranca em
toda a experiéncia do usuério ao utilizar o Uber.
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Outro fator interessante sobre as intencionalidades foram o0s sentimentos de
ambivaléncia entre seguranca e inseguranca demonstrada pelos respondentes. Um exemplo
sobre esse sentimento foi explicitado pela E1 ao afirmar que “a seguranga que a gente vive
acaba trazendo essa inseguranga, nao ¢ politica da empresa querer que a gente sinta medo”, e
também ao afirmar que “é complicado dizer que se sente ameacado, pois ¢ uma linha ténue e
as vezes pode nao ser isso, e comprometer o motorista”. Ao mesmo tempo, a maioria dos
entrevistados relataram sentir seguranga na maioria das vezes que usou o0 aplicativo, como
podemos verificar na resposta a E3 “mas em geral, em 99% das vezes ou até mais eu ndo me
sinto insegura...”. Por fim, ao analisar os sentimentos de seguranca e inseguranca e a percepcao
das intencionalidades por parte dos respondentes, foi possivel perceber que, mesmo divergindo
se considera intencional ou ndo por parte da organizacdo Uber, as ferramentas no geral
apresentam a funcionalidade de seguranca por parte dos usuarios, e que apesar de existirem
pontos de inseguranga, 0S mesmos se sentem seguros ao utilizar a plataforma.

4.6 Estratégias de Enfrentamento

No decorrer da andlise das entrevistas, identificou-se diversas estratégias de
enfrentamento as percepcdes de inseguranca dos usuarios. As principais atitudes relatadas
foram, naturalmente, utilizar das ferramentas de seguranca percebidas pelos usuarios no
aplicativo, como acompanhar a rota: E1- “eu garanto que a rota ta certa, eu vou conferindo ali
durante a viagem se o cara ta seguindo mais ou menos a rota correta”. Além disso, a atitude de
conversar com o motorista também foi relatada, como aponta E2: “prestar mais atengdo na rota,
especialmente se esta na rota, perguntar por que mudou, qualquer coisa do tipo”, e também por
E6: “mas se esse ¢ um local que eu acho que ndo ¢ legal eu falo para o motorista olha ¢ melhor
ir por ali eu ja conheco o caminho”. Outra acdo realizada pelos respondentes foi manter
comunica¢do com outra pessoa, conforme E1: “se eu ndo estou totalmente segura talvez eu ligo
pra alguém e comeco a conversar, ah ja to chegando...”, e E3: “fiquei com o celular na mao
conversando com meu marido”. O ES5, por sua vez, relatou o fato de se sentar no banco de tras
como um comportamento relacionado a seguranga: “estou sempre s6 no banco de trds, ¢
costume ja para mim...”. O cuidado com a localizacdo onde ¢ realizado o pedido da corrida
também foi citado pelo E5: “vejo se estou num local seguro para chamar, confiro o carro e 0s
dados no aplicativo. Chegando o carro e todos os dados bateram, ok eu me sinto seguro”.
Verificar a placa, falar o nome do motorista e esperar ele responder o nome do passageiro,
compartilhar a corrida e ligar para um familiar também sdo atitudes que visam contornar a
sensagdo de insegurancga, “fazer com que percebam que tem alguém me esperando e que sabe
onde eu estou” (E7). No entanto, a entrevistada entende que o comportamento do motorista ¢
dificil de ser controlado pelo aplicativo, mas que deveria ser algo a ser trabalhado

N&o sd na questdo do assedio, mas hoje em dia as polémicas politicas, as vezes tu nem
quer falar nada porque tu ndo sabe qual € a posi¢éo da pessoa e tu s quer chegar no teu destino.
Mas eles vém puxar um assunto e tu discorda, mas tem que fazer que concorda porque nao sabe
qual vai ser a reacdo da pessoa. Entdo eu acho que é isso que me deixa insegura, O
comportamento do motorista que é imprevisivel (...) O maximo que a gente pode fazer é uma
avaliacdo depois do uso”, comenta.

Conhecer as estratégias de enfrentamento utilizadas pelos usuarios que foram
entrevistados possibilita uma maior compreensao das percepcdes de segurancga na utilizacdo do
aplicativo, assim como o comportamento deste usuario quando as expectativas nao sdo
alcancadas de forma satisfatoria; também, permite entender a forma como os dispositivos de
seguranga sdo utilizados na préatica e outras possibilidades de se utilizar as ferramentas
disponiveis na plataforma.
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4.7 Inter-relagdes entre as Categorias

O modelo da Figura 2 busca evidenciar as inter-relagdes que ocorrem entre as categorias
que emergiram durante a andlise. Tais relacdes dificilmente seriam possiveis de analisar por
meios quantitativos, o que torna valida a abordagem adotada. Considera-se que a cada uso é
elaborado um novo contexto, especifico deste uso. Mesmo assim, foi possivel identificar certas
caracteristicas de contexto que foram recorrentes nos relatos. Além disso, destaca-se as relacdes
entre a categoria Contexto com as outras categorias e a sua influéncia na delegacdo da tomada
de decisdo. Como relatado, ao solicitar uma corrida durante a madrugada e ser aceita pelo
motorista, o aplicativo possibilita a interagdo entre os dois, onde 0 usuario se sentiu inseguro
devido as mensagens recebidas pelo motorista, e cancelou a solicitacdo. Assim, torna-se
evidente como o contexto (madrugada) e a funcionalidade (mensagem pelo aplicativo)
trouxeram uma sensacao de inseguranca, na qual o usuario tomou uma atitude de enfrentamento
(cancelar a solicitacéo).

A categoria Praticas Organizacionais também possui inter-relages com as outras
categorias analisadas. 1sso é demonstrado na pratica de evidenciar o trajeto previsto antes do
aceite da corrida por parte do motorista, e durante o percurso. Essa pratica pode estar mais
relacionada a apresentar o melhor trajeto que otimize o servi¢co, mas que também é visto como
uma forma de seguranca relacionado ao preco a ser pago, como também pode ser visto como
algo ndo intencional por parte da empresa. Ja no caso da avaliacdo dos motoristas, pode ser
considerado apenas para evidenciar a qualidade do servi¢o prestado pelo motorista, como
também ser percebido como algo seguro para o usuario, por estar andando com alguém
qualificado, elevando a sensacdo de seguranca. Desta forma, é possivel identificar as relacbes
entre as praticas organizacionais (tornar clara a avaliacdo do motorista e qual o trajeto indicado),
a funcionalidade (que evidencia no aplicativo) e as (ndo) intencionalidades percebidas pelo
usudrio (considerar que essas praticas tém, ou ndo, a intencdo de trazer maior seguranca).

CONTEXTO

PRATICAS

ORGANIZACIONAIS PLATAFORMA

ESTRATEGIAS DE

INTENCIONALIDADES
ENFRENTAMENTO Sl

Figura 2. Modelo da pesquisa e as categorias identificadas

O objeto - plataforma, por ser a Gnica forma de realizacdo do servigo, possui um papel
central nas relaces. E a plataforma que, por meio do seu sistema, toma a decisao de escolha do

Anais do X111 SINGEP-CIK — UNINOVE - S&o Paulo — SP — Brasil — 22 a 24/10/2025 10



2 X1l SINGEP (g} CYRUS sz

Simpdsio Internacional de Gestao, Projetos, Inovagdo e Sustentabilidade
CIK 13" INTERNATIONAL CONFERENCE

ISSN:2317-8302

motorista. E por meio dela que o usudrio se cadastra e solicita uma corrida. Até mesmo durante
0 servico (carona realizada pelo motorista) o aplicativo esta ativo, rastreando o trajeto realizado
e permitindo que o usuério realize a¢Bes. Entretanto, as suas funcionalidades estdo mais
presentes (e percebidas) no uso em alguns momentos, e em outros ndo. Desta forma, essa
categoria é evidenciada em certas préticas realizadas pelo usuario, assim como se inter-
relaciona com outras categorias. Fundamental para que o servico seja realizado, o
compartilhamento das informagdes do motorista (modelo, cor e placa do carro, nome do
motorista, previsio de chegada) com o usuario é essencial para a percepcdo de seguranca. E
uma barreira fundamental para a continua¢do do uso do servico (entrar no carro e realizar a
viagem), podendo levar ao cancelamento da solicitagdo da corrida pela falta de seguranca
(estratégia de enfrentamento). Mais apontado entre os usuarios, a possibilidade de compartilhar
a corrida com contatos é uma pratica organizacional que visa trazer maior sensacdo de
seguranga para o usuario, e que pode ser realizada como forma de enfrentar alguma sensacéo
de inseguranca. J& relacionado ao ‘botdo’ central de seguranga, que visa tornar mais seguro o
uso, também pode tornar evidente certas contradi¢fes do usuario. Mesmo que 0 Usuério se sinta
inseguro, pode considerar que essa fungdo ¢ ‘mais séria’ e que pode trazer prejuizos ao
motorista, que no caso pode também estar se sentindo inseguro, e por isso estar agindo de forma
‘estranha’.

No caso da categoria (Nao) Intencionalidades Percebidas, relaciona-se a percepc¢do do
individuo sobre a seguranca, intencional ou ndo, por parte da organizacao e da plataforma. Por
meio desta categoria foi possivel identificar como a agéncia social (intencionalidade do
individuo) e a agéncia material (materialidade do objeto) se relacionam e produzem a percep¢édo
de seguranca. Ao tornar claro os protocolos de seguranca no aplicativo, o individuo pode
perceber as praticas realizadas pela organizacdo. Assim, a pratica organizacional (evidenciar 0s
protocolos) e a funcionalidade (comunicar os protocolos) influenciam positivamente na
percepcao de segurancga do usuario. No caso da avaliacdo dos motoristas e a visualizacdo da
nota por parte do usuario, como ja ressaltado, nem sempre é considerado como intencional para
aparentar maior seguranca. Isso pode decorrer da falta de comunicacdo das praticas
organizacionais, ou até mesmo da atencdo do usuario no momento do uso, podendo ser
influenciado pelo contexto em que se encontra.

Por fim, analisou-se as Estratégias de Enfrentamento que os usuarios realizam para
reduzir a sua inseguranca, ou se sentir mais seguro. Entre as principais ac¢oes identificadas, se
tem: acompanhar o trajeto junto da rota estabelecida na plataforma; compartilhar os dados ou a
corrida com algum contato; considerar avaliacdo e comentarios do motorista da corrida; e
cancelar a corrida. Apesar de presente e até reconhecido pelos usuarios, a fungdo Central de
Seguranca, que possibilita praticas de seguranca, ndo se teve relatos de uso. Desta forma, ndo é
possivel afirmar com base nos dados que essa funcdo é exercida, mas ndo pode ser
desconsiderada. Essa auséncia de evidéncia pode ser explicada tanto pelo tamanho da amostra
guanto pelas caracteristicas dela, nenhum entrevistado teve problemas significativos para
relatar. Entretanto, os proprios entrevistados salientaram que ja leram noticias de crimes
relacionados ao uso do servigo.

As Estratégias de Enfrentamento sdo acionadas nas relagdes com as outras categorias.
Quando o usuério considera 0 contexto inseguro, ele busca realizar acGes por meio das
funcionalidades da plataforma para reduzir essa inseguranca, como acompanhar a rota pelo
aplicativo quando esté realizando um trajeto desconhecido, ou até mesmo utilizando em outra
cidade. Ao se sentir inseguro, também pode optar por diminuir sua distracdo com o celular, ou
outra atividade que tire a sua atencdo, reduzindo as atividades realizadas simultaneamente,
possibilitando que tenha maior foco em onde esta, no caminho que o motorista esta percorrendo,
no comportamento do motorista, e até mesmo buscar maneiras de tornar menos inseguro. O
cancelamento da chamada da corrida pode ser visto como acdo mais direta das Estratégias de
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Enfrentamento, onde ela rompe com a delegacdo da tomada de decisdo. Enquanto as outras
acOes buscam atenuar a percep¢do de inseguranca, o cancelamento da chamada rompe essa
percepcdo nesse contexto especifico. E evidente que se a percepcgdo de inseguranca origina-se
de um contexto que torna inseguro, como solicitar uma corrida a noite, a inseguranca se
manterd, mas os outros elementos que podem ter agravado (como a avaliagcdo do motorista, 0
modelo do carro, ou o local de origem do motorista) sdo excluidos. Desta forma, a inter-relacao
entre as praticas organizacionais, funcionalidades da plataforma, e (ndo) intencionalidades
percebidas estdo relacionadas a percepcao de seguranca na delegacéo da tomada de decisdo, e
acionam estratégias de enfrentamento para atenuar ou romper com a inseguranca.

5 Consideracdes Finais

O uso crescente da plataforma Uber tem alterado a mobilidade urbana e impactando no
cotidiano das pessoas. Atrelado ao seu uso, se tem a delegacdo da tomada de decisdo, onde o
sistema, por meio de seu algoritmo, seleciona o motorista mais adequado para a realizacdo do
servico. Desta forma, busca otimizar modelos anteriores, como de taxi, gera renda para 0s
motoristas que podem trabalhar em caso de necessidade, e oportuniza maior opcao de servicos
para o usudrio. Entretanto, um elemento importante é a seguranca relacionada ao uso desta
plataforma. N&o sendo identificado trabalhos desta natureza, este estudo buscou analisar como
os usudrios da plataforma Uber percebem a seguranca da tomada de decisdo delega a 1A na
escolha do motorista. Para a execucgdo deste objetivo, realizou-se entrevistas com usuarios da
plataforma buscando compreender a sua percepgao de seguranca.

Desta forma, emergiram cinco categorias, sendo elas: Contexto do uso; Praticas
organizacionais; Funcionalidades da plataforma; (N&o)Intencionalidades percebidas; e
Estratégias de Enfrentamento. Por meio destas categorias analisou-se o conjunto dos dados. Por
ser de natureza exploratéria, a principal contribuicdo deste estudo foi a identificacdo das
categorias que influenciam a percep¢do de seguranca do usuario em relacdo ao objeto —
plataforma. Contribui-se para a literatura académica ao identificar e analisar as inter-relagdes
das categorias apresentadas no modelo, o que auxilia na compreensdo deste fenémeno.
Portanto, foi possivel identificar caracteristicas semelhantes no uso da plataforma, mesmo que
tenha sido analisado em praticas individuais. As implicacdes praticas estdo relacionadas as
praticas que os individuos (usuarios) podem realizar para tornar mais seguro o uso da
plataforma.

Por fim, os limites deste estudo devem ser considerados. Ao adotarmos uma abordagem
gualitativa para explorarmos a questdo de pesquisa, ndo é possivel generalizar os resultados,
devido ao baixo numero de informantes. Desta forma, sugere-se investigacOes adicionais de
carater confirmatdrio para validar os resultados obtidos neste estudo. Outro limite desta
pesquisa relaciona-se a coleta de dados. Por meio da realizacéo de entrevistas com usuarios da
plataforma, foi possivel obter maior detalhe dos dados baseado na percepcao dos entrevistados
sobre as suas praticas com a plataforma, porém torna-se suscetivel a viés de desejabilidade
social. Assim, sugere-se também a utilizacdo de outras fontes ou também a imersdo do
pesquisador no campo e observacdo do uso. Além disso, o estudo foi realizado somente com
cidadaos brasileiros, que pode ser um fator de influéncia, mesmo que tenha sido relatado por
entrevistados o uso da plataforma em outros paises. Sugere-se, portanto, a realizacdo com
entrevistados de outros paises, ou também a busca pela compreensdo de fatores
sociodemograficos que possam influenciar na percepcao de seguranga, Como a renda per capita.
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APENDICE A — Roteiro da entrevista

Obj. Esp. Questédo

Q. Sociais Vocé se identifica com qual género?

Quantos anos vocé tem?

Qual a sua escolaridade?

Vocé realiza atividade profissional? Qual?

Q. de Uso | Como é o seu uso diario de smartphone? VVocé usa geralmente para que?
de Tl
Q. de Uso | Voceé considera que tem facilidade para usar smartphone no geral ou possui dificuldades?
de Tl
Q. de Uso Qual a frequéncia de uso do Uber semanalmente/mensalmente?
Q. de Uso Vocé usa mais o0 Uber para trabalho ou lazer?

Q. de Uso Vocé usa mais o Uber sozinho ou acompanhado?

OE1 Vocé conhece as praticas que a empresa Uber realiza para tornar mais seguro o uso do servigo?
Quais?

OE1 Como vocé considera que essas praticas tornam mais seguro o uso? (com base nas praticas
elencadas pelo respondente, ou selecionadas previamente)

OE1 O que voceé considera ser necessario que a empresa faca para tornar mais seguro o0 uso?

OE2 O que significa seguranca para vocé ao usar o Uber?

OE2 Quais funcdes do aplicativo vocé considera relacionadas a seguranca para 0 seu uso do servigo?

OE2 O gue voceé considera ser necessario acrescentar de funcoes para tornar mais seguro o uso?

OE3 Quais medidas vocé realiza para tornar mais seguro para vocé o uso do aplicativo?
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OE3 Quais acdes vocé realiza quando se sente inseguro ao usar o aplicativo?

OE3 O que vocé considera necessario para que nao seja preciso realizar essas acdes ‘pessoais’ de
promover seguranca?

OE3 Quando tu solicitaste a corrida e foi confirmado o motorista, ja sentiu a necessidade de cancelar,
por falta de seguranca?

OE4 Quando vocé usa o Uber, 0 que considera seguro?

OE4 O que vocé considera ser intencional da empresa, e ndo intencional?

OE4 Quando vocé usa o Uber, o que considera inseguro?

OE4 O que vocé considera ser intencional da empresa, e ndo intencional?

OE4 Caso tu tenhas um conflito com o motorista, tu se sentes mais segura de ter a Uber
intermediando?

OE4 Como vocé se sente em relacéo ao aplicativo e seu sistema tomando a deciséo de escolher quem
ser4 o motorista?

OE4 Vocé considera que € mais seguro o sistema do aplicativo escolher o motorista ou abordar na
rua como os taxis? Por qué?

APENDICE B — Préticas de seguranca adotadas pela Uber

Medida Descrigdo
U-Check: Checagem de apontamentos criminais; confirmar as informac6es cadastrais dos motoristas
verificagdo de e entregadores parceiros e de seus veiculos, em tempo real, a partir das informagdes da
parceiros CNH e do documento do veiculo com a autorizagdo do Senatran;

Serasa

Verificacdo com o | Validar as informacdes de identificagdo dos usuérios do aplicativo.

U-Selfie: Foto do | De forma aleatéria, o aplicativo da Uber pede para que os motoristas parceiros tirem uma

motorista selfie, antes de aceitar uma viagem ou de entrar on-line. 1sso ajuda a verificar a identidade
de quem esté atras do volante.

U-Elas Permite que mulheres motoristas parceiras tenham a opcdo de receber somente chamadas
de passageiras mulheres.

U-Destino: Ao receber uma solicitacdo de viagem de um usuério, ao motorista parceiro é

Destino prévio disponibilizada a informag&o do enderego exato do destino da viagem ao usudrio,

detalhado possibilitando ao motorista parceiro tomar uma decisdo fundamentada sobre o aceite ou

ndo daquela viagem, evitando assim o seu posterior cancelamento e ma-experiéncia do
usudrio.

Opcéo de ndo
aceitar viagens
dinheiro

Os motoristas parceiros tém a opcéo de ndo aceitar viagens em dinheiro. Ao ativa-la, o
em | parceiro passa a ndo receber mais chamados para esse tipo de viagem, recebendo somente
viagens que tenham outros meios de pagamento (como cartfes de crédito ou débito).

de Viagem

U-Status: Status | Oferece uma evidéncia de que ele estd usando o app da Uber em viagem ou entrega

naquele momento e que possa facilmente ser compartilhada com terceiros. Isso auxilia
motoristas e entregadores parceiros em pontos de controle de acesso, como os existentes
em condominios e bolsfes de aeroportos, ou postos de verificacdo de seguranca,

como blitzes policiais.

Informagdes da
viagem

Os usuarios do aplicativo recebem notificagdes no celular para reforcar os dados daquela
viagem antes de entrar no carro. Nome do motorista, foto, placa e modelo do veiculo
permitem uma melhor identificacdo da viagem correta.

usuario

U-Selfie: Foto do | E uma ferramenta que solicita aos usuarios que pretendem realizar sua primeira viagem

em dinheiro para que tirem uma “selfie” em tempo real antes de realizar a viagem. Esta
foto fica armazenada nos servidores da Uber e pode ser compartilhada com autoridades de
seguranga publica em caso de incidentes. Além disso, a selfie do usuério funciona como
camada adicional a verificagcdo de CPF, que continua sendo necessaria para todas as
viagens de usuarios que pagam pelas viagens exclusivamente em dinheiro.

Checagem de
seguranca

Permite ao usudrio ver como estdo configuradas cada uma das ferramentas de seguranca
oferecidas durante as viagens pelo app.
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U-Sigilo:
Endereco e
telefone andnimos

Se 0 usudrio precisa contatar o motorista ou vice-versa, o nimero de telefone de ambos é

mantido em sigilo. Além disso, o0 app ndo mostra para motoristas e entregadores parceiros
no Brasil os pontos exatos de embarque e desembarque no histérico de viagens. Isso tudo

para preservar a privacidade de quem usa o aplicativo.

U-Cddigo: Caédigo
de verificacéo de
viagens

Consiste de uma senha que é mostrada no app do usuério e precisa ser fornecida por ele ao
motorista para que este Ultimo possa iniciar a viagem no aplicativo — confirmando assim
que tanto um quanto o outro estdo na viagem correta.

U-Anélise:
Tecnologia de
prevencéo de

Permite identificar riscos com base na analise, em tempo real, das milhes de viagens
realizadas diariamente pelo aplicativo. A ferramenta, que usa algoritmos que aprendem de
forma automatizada, bloqueia viagens consideradas potencialmente mais arriscadas.

incidentes

U-Filtro: Mensagens enviadas no bate-papo do app que possam ser consideradas ofensivas ou que
Detecc¢do de ameacem a integridade de uma pessoa entram automaticamente em um processo que pode
mensagens levar a desativacdo permanente da conta.

inapropriadas

Cdbdigo da E um guia que detalha o comportamento esperado dos usuarios e motoristas parceiros

Comunidade Uber

quando usam o app da Uber. Reforcamos sempre a conscientizacdo sobre as normas de
respeito e, quando necessario, tomamos as a¢des necessarias para desativar quem nao age
de acordo.

Registro de todas
as viagens

Todas as viagens sdo registradas por GPS e o usuério pode ver sua rota e localizagéo do
carro em tempo real durante todo o trajeto.

U-Ajuda:
Checagem de rota

Paradas inesperadas, mudangas de rota e viagens encerradas antes do previsto podem
acionar o recurso que automaticamente manda uma mensagem para 0 motorista e o
usuario perguntando se eles precisam de algum suporte e os direcionam para as
ferramentas de seguranca disponiveis. O recurso utiliza o poder do GPS e de outros
sensores no smartphone para identificar essas situagdes.

U-Acompanha:
Compartilhamento
de viagens

Tanto motoristas parceiros quanto usuarios podem compartilhar a viagem em tempo real
com quem desejarem. A ferramenta € acionada por meio da Central de Seguranga,
identificada por um escudo sobre 0 mapa da viagem no aplicativo. Além disso, 0s usuarios
também podem cadastrar Contatos de Confianca para compartilhamento automatico
durante cada viagem.

U-Help: Ligar
para a Policia

Usuarios e motoristas parceiros podem ligar diretamente do app para autoridades que
operam pelo nimero 190 em caso de emergéncia ou situagdo de risco. O recurso pode ser
usado por meio da Central de Seguranca. Ao pressionar este botdo, além de efetuar a
ligacdo, o usuério serd informado de sua localizacdo atual e informagfes do veiculo em
viagem.

U-Camera:
Camera veicular

Permite ao parceiro que tiver sua prépria cdmera veicular cadastra-la no app para que o0s
usudrios saibam que ela esta instalada no veiculo, por meio de notificacdes, além de
permitir o compartilhamento de gravacdes desse dispositivo com a equipe de suporte, em
caso de reporte de incidente.

U-Suporte:
Suporte 24 horas
por dia

Ha uma equipe de suporte especializada em seguranca disponivel 24 horas por dia, sete
dias por semana, que analisa individualmente caso a caso e que pode banir da plataforma
usuarios ou motoristas que tiverem uma conduta que viole os termos de uso.

Suporte
Psicoldgico

Em parceria com o MeToo Brasil, organizacdo dedicada ao acolhimento de sobreviventes
de abuso sexual, temos um canal de suporte psicoldgico para acolher vitimas de violéncia
sexual e condutas discriminatérias.

Fonte: Adaptado de Uber (2022).
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