A\ InovaGest

Journal of Science,
Technology, Management
and Social Studies

PROPOSTA DE MELHORIA UTILIZANDO FERRAMENTAS DA QUALIDADE:
ESTUDO DE CASO DA PROBLEMATICA NA SEGURANCA DOS APLICATIVOS
DE TRANSPORTE DE PESSOAS.

AILSON DE SOUZA DOS SANTOS
JOCILENE COSTA TELES
YGOR GEANN DOS SANTOS LEITE

RESUMO

A grande demanda por aplicativos de transporte de passageiros cresceu significativamente e
junto com isso a mobilidade urbana, porém evidenciou fragilidades relacionadas a seguranga
de usuarios e motoristas, demonstrando a necessidade de aperfeicoamento dos processos de
controle nessas plataformas. O trabalho proposto tem como objetivo criar melhorias nos
sistemas de seguranga dos aplicativos, utilizando principios e ferramentas da gestdo da
qualidade para reduzir riscos e aumentar a confiabilidade do servico. O trabalho presente
aplicou ferramentas de gerenciamento para identificar falhas e estruturar propostas de melhoria,
baseado em relatos de incidentes. Identificou-se oportunidades de aperfeigoamento voltados
para a autenticacdo de usuarios, monitoramento inteligente de rotas e padronizacdo de
protocolos de emergéncia. Foi observado que a aplicagdo sistematica de ferramentas da
qualidade pode contribuir para a redugdo de falhas operacionais, aumento da confiabilidade do
servico € maior percepcao de seguranca de motoristas e passageiros, fortalecendo a
credibilidade das plataformas usadas para estes fins e a satisfagdo de todos os usudrios.

Palavras-chave: Gestao. Qualidade. Procedimentos. Resultados.

ABSTRACT

The demand for passenger transport apps has grown significantly, impacting urban mobility;
however, this growth has highlighted vulnerabilities regarding user and driver safety,
demonstrating the need to refine control processes within these platforms. This study aims to
improve app security systems by applying quality management principles and tools to mitigate
risks and enhance service reliability. Management tools were employed to identify failures and
structure improvement proposals based on incident reports. Opportunities for enhancement
were identified in areas such as user authentication, intelligent route monitoring, and the
standardization of emergency protocols. It was observed that the systematic application of
quality tools can help reduce operational failures, increase service reliability, and improve
safety perceptions among drivers and passengers, thereby strengthening the credibility of these
platforms and enhancing overall user satisfaction.

Keywords: Management. Quality. Procedures. Results.

1. INTRODUCAO

A mobilidade urbana se transformou nos ultimos anos devido ao crescimento do uso de
transporte por aplicativos, mas junto com isso trouxe novos desafios de seguranca para
utilizacdo dessa modalidade. O uso constante desse servigo e os altos incidentes noticiados
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revelam a fragilidade operacional nas plataformas, tornando crucial a aplicagao de ferramentas
da qualidade para minimizar os riscos existentes.

Nessa realidade, a pesquisa se desdobrou em diversas plataformas muito utilizadas no cenario
amazonense, cada uma com sua relevancia, mas todas com o mesmo proposito, o transporte de
passageiros. Devido a praticidade e rapidez dos aplicativos o nimero de motoristas tem crescido
significante cerca de 56% entre 2022-2024, segundo o IBGE, consequentemente ampliando o
numero de usuarios, aumentando ainda mais competitividade entre as plataformas.

Devido a esse crescimento, destaca-se a problematica: Quais as consequéncias diretas da falta
de seguranca para os usuarios, aos clientes e profissionais dentro dos aplicativos pesquisados?

Sendo assim, o trabalho terd como objetivo geral: Identificar os possiveis fatores que
influenciam na falta de seguranga das plataformas, minimizando os impactos que a baixa
seguranga traz para os usuarios. E de forma especifica, pretende: Realizar pesquisa quantitativa
e qualitativa sobre as condi¢des dos aplicativos e fatores tedricos, levantar informagdes
referentes a problematica evidenciada, ¢ desenvolver um plano de acdo que possa propor a
solucdo na causa raiz do problema.

A metodologia deste estudo baseia-se em uma estrutura de pesquisa mista, que ¢ determinada
por meio de informagdes qualitativas e quantitativas, oferecendo uma visdo maior sobre a
problemadtica da seguranca nos aplicativos de transporte de passageiros.

Onde foram utilizados dados secundarios coletados de reportagens televisivas e relatos de
usuarios das plataformas. A partir das evidéncias dessas informagdes, aplicou-se ferramentas
de gestdo da qualidade para a identificacdo de possiveis falhas nos processos de segurancga e
controle das corridas, e consequentemente a constru¢do de um plano de agdo efetivo.

Como referéncia, este artigo foi estruturado em trés capitulos importantes, sendo o primeiro:
Gestao da Qualidade Total, destacando sua importincia na estruturagdo de processos eficientes
e orientados a melhoria continua. O segundo trata-se de Transporte por Aplicativos no Brasil,
voltado para uma melhor eficiéncia na utilizagdo das plataformas. O terceiro refere-se as
ferramentas Estratégicas, como instrumento de diagnéstico e controle capazes de auxiliar na
identificagdo das causas e na defini¢do de estratégias preventivas.

A pesquisa tem como justificativa um estudo aprofundado na necessidade de compreender as
origens das ndo conformidades, reconhecendo como elas afetam a seguranga e eficiéncia das
empresas estudadas. A partir dessa analise, tornou-se possivel propor solucdes aplicaveis e
eficientes,  voltadas  para  otimizacdo e  fortalecimento  das  plataformas.
Nesse contexto, compreender as falhas existentes nos sistemas de seguranca dessas plataformas
torna-se fundamental, uma vez que tais fragilidades podem impactar diretamente a integridade
fisica, psicoldgica e financeira dos usuarios. A auséncia de mecanismos eficazes de controle,
verificagdo de perfis e suporte em situagdes de risco refor¢a a importancia de investigar essas
lacunas.

Com isso, afirma-se a relevancia da Gestdo da Qualidade Total, a melhoria de processos e o
uso das ferramentas da qualidade a fim de garantir uma maior conformidade na prestacao de
servigos das empresas e consequentemente uma imagem melhor perante o mercado e
aumentando a confiabilidade e credibilidade para os clientes.

Assim, espera-se que esta pesquisa sirva como base para futuras andlises e intervengoes,
colaborando para a evolugdo dos servigos de transporte por aplicativo e para a construcao de
um ambiente mais seguro para todos os envolvidos.
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2. CARACTERIZACAO DA EMPRESA.

As plataformas de transporte por aplicativos funcionam em todo o Brasil, conectando
motoristas parceiros aos usudrios por meio de aplicativos que utilizam internet e GPS.
Atualmente, os brasileiros sd3o os que mais usam esse servico no mundo, com grande
concentragdo em cidades como Sado Paulo e Rio de Janeiro. Porém, esse modelo também esta
muito presente na regido Norte, incluindo Manaus, onde vem sendo bastante utilizado pela
populagdo no dia a dia. A grande parte das empresas desse setor ndo possuem veiculos proprios,
mas ja fazem estudos para que possam ter frotas proprias; por hora, realizam intermediacao das
corridas em tempo real, permitindo atender diferentes publicos. Trata-se de organizacgdes
inseridas no mercado de tecnologia e mobilidade urbana, atuando como prestadoras de servigos
digitais.

Esse modelo de negdcio comegou a crescer no Brasil por volta de 2014, quando a tecnologia
mudou a forma como as pessoas se locomovem nas cidades. No inicio, era um servico mais
voltado para um publico especifico, com carros mais caros, mas com o tempo passou a atender
também pessoas que buscam opg¢des mais acessiveis. Além disso, surgiram outras fungdes,
como entregas e corridas compartilhadas. Esse crescimento aconteceu por varios motivos, um
deles foi o desemprego, a facilidade de alugar veiculos e a busca por praticidade e flexibilidade,
tornando esse tipo de servico muito comum no Brasil e também na regido de Manaus, com
destaque para plataformas amplamente utilizadas pela populacdo. O histérico dessas
organizagdes estd diretamente ligado a inovacao tecnoldgica e ao avango da economia digital.

A forma de atuagdo dessas empresas ¢ baseada na liberdade de escolha, tanto para o motorista
quanto para o passageiro. Os usudrios podem solicitar corridas de forma rapida e pratica,
enquanto os motoristas decidem seus horarios de trabalho, lhes dando mais autonomia. As
tarifas sdo definidas por sistemas automaticos e algoritmos precisos que variam de acordo com
a demanda e a distancia, como ocorre nas principais plataformas do setor. O objetivo ¢é oferecer
uma op¢ao eficiente de transporte, principalmente em locais onde o transporte publico apresenta
dificuldades. Porém, essa rapidez também traz desafios, principalmente relacionados a
seguranca durante as viagens. Essas empresas comercializam, principalmente, o servigo de
intermediagdo de transporte e, em alguns casos, servigos de entrega.

As regras de uso dessas plataformas sdo definidas por termos e condi¢des que todos os usuarios
precisam aceitar antes de utilizar o servigo. Essas regras servem para orientar o comportamento
tanto dos motoristas quanto dos passageiros, buscando manter um ambiente respeitoso,
profissional e seguro durante as corridas. Além disso, as empresas disponibilizam canais de
atendimento para que problemas sejam relatados e analisados. Esse suporte ¢ importante para
resolver situagdes do dia a dia e tentar manter a confianga dos usudrios no servigo, como ja €
adotado pelas principais plataformas do mercado. Em termos de estrutura, essas organizacdes
possuem uma base tecnoldgica robusta, com equipes voltadas para desenvolvimento de
software, atendimento ao cliente e gestdo de operacdes.

Em relagdo a qualidade do servico, as plataformas utilizam um sistema de avaliagdao onde
motoristas e passageiros ddo notas uns aos outros. Essas avalia¢des ajudam a manter um certo
controle, ja que pessoas com notas muito baixas podem ser removidas do sistema. Também
existem algumas ferramentas de seguranca, como rastreamento da corrida em tempo real e
botdes de emergéncia dentro do aplicativo, recursos presentes nas plataformas mais conhecidas.
Esses mecanismos sdo importantes, principalmente em cidades como Manaus, onde o uso
desses servigos tem crescido bastante por conta da alta reclamagao do transporte publico. Essas
empresas contam com milhares de colaboradores diretos e indiretos, apenas em Manaus existem
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aproximadamente 45 mil motoristas, incluindo equipes administrativas e uma grande rede de
motoristas parceiros que sao monitorados pelos 6rgaos de seguranga publica.

Para manter o funcionamento do sistema, as empresas buscam melhorar constantemente suas
tecnologias, tentando evitar fraudes e aumentar a seguranca e credibilidade dos usuarios. A
verificagdo de documentos e antecedentes dos motoristas ¢ uma pratica comum, com o objetivo
de reduzir riscos, como ja ocorre nas maiores plataformas do setor. Mesmo assim, ainda existem
falhas nesses processos, o que pode gerar situacdes de inseguranca. Por isso, ¢ importante
estudar melhor esses problemas, buscando formas de melhorar a protecdo tanto dos passageiros
quanto dos motoristas. Além disso, o setor ¢ altamente competitivo, contando com diversos
concorrentes que disputam espaco no mercado oferecendo servigos semelhantes, o que
impulsiona a constante inovacao e melhoria na qualidade do atendimento.

3. FUNDAMENTACAO TEORICA
3.1 Gestao da Qualidade Total

A Gestao da Qualidade Total (GQT) funciona como um coragdo para a organizac¢ao, buscando
unir todas as pessoas da empresa em torno de um unico propdsito: fazer bem feito e deixar o
cliente feliz. Para Marshall Junior et al. (2022), esse jeito de administrar s6 da certo quando
cuidamos das pessoas, melhoramos os processos e usamos a tecnologia a nosso favor de forma
equilibrada. Assim, a qualidade deixa de ser apenas uma "caga aos erros" e passa a ser um
cuidado constante que comega muito antes do produto ou servigo ficar pronto.

Na pratica, a forma de enxergar a qualidade no Brasil amadureceu muito, saindo das fabricas e
ganhando um rosto mais humano e adaptado a nossa realidade. Silva e Ferreira (2020) explicam
que, com a chegada da Industria 4.0, passamos a usar ferramentas digitais e dados para entender
melhor o que acontece no dia a dia e facilitar o trabalho de todos. Essa modernizacdo mostra
que a qualidade continua sendo essencial, mesmo em um mundo cada vez mais rapido,
complexo e cheio de mudangas.

Paladini (2019) reforca que, para a qualidade realmente acontecer, € preciso organizar a casa:
definir quem faz o qué e criar formas simples de medir se estamos no caminho certo. O uso de
métodos como a melhoria continua ajuda a transformar as tarefas em habitos positivos, evitando
que o resultado final seja uma surpresa desagradavel. Ter uma "cultura de qualidade" significa,
entdo, ter disciplina no acompanhamento, mas também ter agilidade para mudar a rota sempre
que necessario.

Almeida e Santos (2023) mostram que, quando aplicamos esses principios no setor de vendas
e atendimento, o resultado aparece no bolso e no prestigio da empresa. Eles defendem que a
qualidade deve estar presente em cada conversa e em cada detalhe da entrega. Isso prova que
ser "total" significa olhar para tudo: ndo ¢ s6 sobre o objeto que se vende, mas sobre o carinho
no atendimento e a forma como o cliente se sente acolhido pela marca. A qualidade une a
operac¢do interna com o que o mercado deseja.

Oliveira e Lima (2024) defendem que a qualidade ganha for¢a quando damos voz aos
funciondrios, permitindo que eles tomem decisdes e se sintam donos do proprio trabalho.
Quando a equipe se sente segura e preparada, a melhoria acontece de forma natural e rapida. A
responsabilidade de manter o padrdo deixa de ser um peso para um unico setor e passa a fazer
parte da rotina de todos, criando um ambiente de trabalho mais produtivo e humano, algo vital
em setores que exigem alta performance.
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Por fim, a Fundacao Nacional da Qualidade (FNQ, 2021) destaca que essa busca pela exceléncia
se tornou um marco no Brasil a partir dos anos 80, quando as empresas perceberam que
precisavam ser melhores para sobreviver e crescer. O foco em certificagdes e na conscientizagao
ajudou o pais a subir de nivel e ser respeitado 14 fora. Hoje, a qualidade total continua viva, mas
agora focada também em cuidar do planeta e em manter uma gestdo ética e transparente,
conectada com o que a sociedade espera das empresas.

3.2 Transporte por aplicativos no Brasil

O transporte por aplicativo tem se consolidado como uma das principais alternativas de
mobilidade urbana no Brasil, transformando significativamente a forma como as pessoas se
deslocam nas cidades. De acordo com Lima (2021), a popularizagdo dessas plataformas esta
diretamente relacionada com a mudanca no comportamento dos usuarios, que passaram a
priorizar solugdes mais ageis e personalizadas de deslocamento. Essa solucdo tecnologica
ampliou o acesso ao transporte individual e contribuiu para que a mobilidade urbana ficasse
mais dinamica.

Além disso, o crescimento desse setor estd fortemente ligado ao crescimento da economia
digital. Conforme destaca Pereira (2022), os aplicativos de transporte também passaram a
representar uma nova forma de gerag¢do de renda, atraindo um grande niimeros de motoristas
devido a flexibilidade de horarios e também pela facilidade de ingresso na atividade, no entanto
o aumento da concorréncia e a falta de seguranga nas plataformas tem sido um obstaculo para
0S usuarios.

Outro aspecto relevante diz respeito a essa situagdo de inseguranca. Santos e Oliveira (2023),
destacam que a rastreabilidade das rotas e o monitoramento em tempo real sdo fatores
determinantes para a integridade fisica e o desempenho operacional das plataformas. Em
cidades de grande porte, como Sao Paulo e Manaus, a vulnerabilidade em areas criticas e a
iluminagdo publica precaria impactam diretamente o protocolo de seguranca e a sensagdo de
protecao dos usuarios. A auséncia de politicas integradas de seguranga publica e privada agrava
a exposi¢do a incidentes nos centros urbanos e areas isoladas, aumentando os sinistros e
reduzindo a confiabilidade do sistema.

O ponto de vista dos usudrios quanto a seguranca também tem sido objeto de andlise. Segundo
Carvalho (2024), os principais critérios de avaliagdo positiva nos servicos de transporte por
aplicativo envolvem o tempo de resposta nas emergéncias, a verificacdo rigorosa de
antecedentes dos motoristas e a funcionalidade de recursos tecnologicos de socorro durante a
viagem. Quando esses fatores de protecdo sdo comprometidos, o indice de confianca tende a
cair significativamente, evidenciando a importancia de dispositivos de panico e sistemas de
reconhecimento faciais continuos e eficazes. A tecnologia, nesse sentido, deve atuar ndo apenas
como ferramenta de intermediagdo, mas como um instrumento de salvaguarda da vida e
fidelizagdo do usuario.

Rodrigues (2025) sustenta que a sustentabilidade dos aplicativos de transporte no Brasil esta
diretamente ligada a resisténcia dos seus protocolos de seguranca. Para o autor, a mitigacao de
riscos operacionais depende da capacidade das plataformas em integrar inteligéncia de dados e
monitoramento em tempo real a experiéncia do usuario. Em contextos urbanos de elevada
complexidade, como o de Manaus, superar os entraves estruturais e articular agdes com
entidades reguladoras passa a ser essencial para assegurar um sistema seguro, onde a inovagao
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tecnologica sirva, prioritariamente, a preservacdo da integridade fisica de passageiros e
condutores.

3.3 FERRAMENTAS ESTRATEGICAS

As ferramentas de gestdo da qualidade, quando aplicadas a seguranca, funcionam como um
sistema de protecdo que permite identificar riscos antes que eles se tornem incidentes reais.
Segundo Melo (2021), estas metodologias sdo vitais para que a seguranga deixe de ser apenas
uma sensagao e passe a ser baseada em fatos e prevengao constante. Complementando essa
visdo, Souza (2023) destaca que o uso dessas ferramentas ajuda a padronizar comportamentos
seguros, facilitando a identificacao de areas de risco em uma cidade. Diante disso, este trabalho
utilizara as seguintes ferramentas: Analise SWOT, Matriz G.U.T, Grafico de Pareto, 5 Porqués
e SW2H, visando diagnosticar as falhas de seguranga e propor agdes para proteger tanto o
motorista quanto o passageiro.

A Andlise SWOT ¢ uma técnica simples para olhar para dentro e para fora da operacdo. No
contexto da seguranga, ela ajuda a listar os pontos fortes (como tecnologias de rastreio), as
fraquezas (falhas no cadastro), as oportunidades (novas leis de protecao) e as ameagas (0
aumento da criminalidade em certas zonas). De acordo com Teixeira (2022), essa analise
permite antecipar perigos externos e reforcar as defesas internas da plataforma, criando um
plano de agdo para reduzir a vulnerabilidade dos usudrios.

A Matriz G.U.T funciona como um "termometro" para decidir qual problema de seguranca deve
ser resolvido primeiro. De acordo com Ferreira (2024), ela avalia a Gravidade (o quio sério é
o risco), a Urgéncia (se precisa ser resolvido agora) e a Tendéncia (se o perigo vai piorar se
nada for feito). Essa ferramenta € essencial no transporte por aplicativo para priorizar, por
exemplo, se a empresa deve focar primeiro na verificagdo facial ou no botdo de panico.

O Gréfico de Pareto baseia-se na ideia de que a maioria dos incidentes de seguranca costuma
ser causada por um pequeno grupo de fatores criticos. Conforme explica Barros (2020), ao focar
nos "20% de causas" que geram "80% dos problemas" (como areas de alto risco ou horarios
especificos), as plataformas conseguem ser muito mais eficientes na protecdo. No estudo em
questdo, o Grafico de Pareto serd usado para identificar quais sdo as principais queixas de
inseguranga relatadas pelos motoristas de Manaus.

A técnica dos 5 Porqués ¢ aplicada como um método de investigagcdo profunda para entender a
origem de falhas que comprometem a seguranca. Segundo Ribeiro (2023), essa ferramenta
consiste em questionar sucessivamente o motivo de um incidente até que se chegue a sua causa
real, impedindo que apenas os sintomas sejam tratados. No contexto dos aplicativos, essa
analise ajuda a descobrir, por exemplo, se uma situacdo de perigo ocorreu por uma falha no
sistema de verificagdo ou por uma exposi¢do indevida em areas de risco, permitindo que
medidas preventivas sejam tomadas para evitar que o problema se repita.

J4 0 SW2H funciona como um roteiro pratico para tirar as ideias do papel e transforma-las em
acoes de protecao efetivas. De acordo com Pereira e Silva (2022), esta metodologia organiza o
plano de seguranca respondendo a sete perguntas essenciais: o que sera feito, por que, onde,
quando, quem sera o responsavel, como serd executado e qual o custo envolvido. Para o
transporte por aplicativo, o uso do SW2H ¢ fundamental para estruturar respostas rapidas, como
a implementacao de novos botdes de emergéncia ou treinamentos para motoristas, garantindo
que cada melhoria seja bem planejada e traga resultados reais para a tranquilidade de quem
circula pelas ruas de Manaus.
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4. METODOLOGIA

A pesquisa utiliza uma abordagem mista para investigar a inseguranca enfrentada por
motoristas e passageiros, fundamentando-se no principio de que a qualidade de um servigo esta
intrinsecamente ligada a sua capacidade de mitigar riscos. Segundo Oliveira (2021), “a
aplicagdo estratégica das ferramentas da qualidade permite ndo apenas a otimizacdo de
processos, mas a identificacao proativa de falhas que comprometem a integridade da operagao
e a confianga do cliente final”. Nesse sentido, a integracdo de dados quantitativos sobre
incidentes com a percep¢ao subjetiva de perigo dos usudrios permite um diagnostico mais
preciso do problema.

A Analise SWOT sera utilizada como etapa inicial da pesquisa, permitindo identificar os fatores
internos e externos que influenciam a seguranca no transporte por aplicativo. A ferramenta
possibilitara reconhecer as forcas e fraquezas das plataformas, além das oportunidades e
ameagas presentes no ambiente operacional. Entre os aspectos analisados estardo os sistemas
de monitoramento das corridas, o suporte ao usuario, os mecanismos de verificagdo de
motoristas e os riscos relacionados a criminalidade urbana. Com isso, sera possivel obter uma
visdo estratégica dos principais desafios enfrentados pelas empresas e usudrios.

Em seguida, serd aplicada a Matriz G.U.T, com o objetivo de priorizar os problemas de
seguranca identificados na etapa anterior. A ferramenta classificara as situa¢des conforme sua
Gravidade, Urgéncia e Tendéncia, permitindo hierarquizar os fatores que mais comprometem
a integridade fisica e emocional dos passageiros ¢ motoristas. Questdes como assaltos, perfis
falsos, falhas no compartilhamento de localizagdo e demora no suporte emergencial poderdo
ser analisadas de forma estratégica, direcionando as agdes corretivas para os problemas de
maior impacto.

O Grafico de Pareto sera utilizado para identificar quais ocorréncias representam a maior
parcela dos incidentes de seguranca registrados nas plataformas de transporte por aplicativo. A
partir do principio 80/20, a ferramenta permitira visualizar que poucos fatores sao responsaveis
pela maioria das reclamagdes e ocorréncias. Essa analise contribuird para concentrar os esforgos
de melhoria em problemas prioritarios, como falhas na verificagdo de identidade, deficiéncia
no monitoramento das corridas e auséncia de suporte rapido em situacdes de emergéncia.

A técnica dos 5 Porqués sera aplicada para identificar as causas-raiz dos principais problemas
de seguranca encontrados. Por meio da repeticdo sucessiva da pergunta “por qué?”’, sera
possivel compreender os fatores estruturais que contribuem para os incidentes registrados nas
plataformas. Essa metodologia permitird investigar, por exemplo, por que determinados
usuarios se sentem inseguros durante as corridas, por que ocorrem falhas no suporte
emergencial e por que alguns mecanismos de prevencdo ndo apresentam resultados eficazes.
Dessa forma, as solucdes propostas serdo mais assertivas e voltadas para a eliminagdo das
causas fundamentais dos problemas.

A ferramenta SW2H para estruturar o plano de a¢cdo das melhorias propostas. A metodologia
permitira definir de forma objetiva o que sera feito, por que serd realizado, quem sera
responsavel, quando ocorrera, onde serd aplicado, como serd executado e quanto custard cada
acdo preventiva. Entre as medidas que poderdo ser planejadas estdo a ampliagdo dos sistemas
de reconhecimento facial, implementacao de botdo de emergéncia mais eficiente, treinamento
de motoristas e fortalecimento do suporte em tempo real. Assim, o SW2H contribuird para
transformar os diagndsticos obtidos ao longo da pesquisa em agdes praticas voltadas ao
aumento da seguranc¢a e da confianca dos usuarios no transporte por aplicativo.
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5. ESTUDO DE CASO

O estudo de caso serd iniciado por meio da aplicacdo da ferramenta SWOT, que permitira
identificar de forma estruturada os fatores internos e externos que influenciam a seguranca do
servico de transporte por aplicativo na cidade de Manaus. Esta andlise possibilitara
compreender as forcas e fraquezas do sistema de protecdo da plataforma, bem como as
oportunidades de melhoria e as ameagas presentes no cenario urbano local. A partir desse
diagnostico, serd possivel estabelecer uma base so6lida para o desenvolvimento de estratégias
que visem mitigar incidentes, aprimorar a confianga do usuario e fortalecer a integridade fisica
e digital de todos os envolvidos no mercado regional.

Quadro 01. Analise SWOT

FORCAS FRAQUEZAS
Monitoramento de rotas via GPS em | Demora na resposta do suporte em casos de
I tempo real. emergéncia.
N | Botdo de panico integrado diretamente no | Processo de verificagdo de antecedentes falho ou
T app. lento.
1o Compartilhamento de viagem com | Baixa qualidade nas imagens de perfil para
R contatos de confianga. identificagdo.
o Slstema de reconhecimento periddico para | Falta de treinamento especifico sobre conduta de
motoristas. seguranca.
Historico detalhado de corridas e | Fragilidade no sigilo de dados (exposi¢do do nimero
avaliacdes de usuarios. de telefone).
OPORTUNIDADES AMEACAS
Integragdo tecnologica com o sistema do | Aumento dos indices de criminalidade em bairros
E 190 (CIOPS). periféricos.
X Criacdo de “Zonas seguras” para embarque | Uso de contas falsas ou alugadas por terceiros.
T e desembarque.
B Parcerias para instalagio de caAmeras | Golpes aplicados via links externos ou fora da
1131 veiculares. plataforma.
o Implementagdo para verificagio | Areas de siléncio (falta de sinal de internet) em
biométrica para passageiros. Manaus.
Novas legislagdes municipais focadas na | Reclamagdes virais sobre assédio ou furtos nas redes
prote¢do do usuario. sociais.

Fonte: Elaborado pelos autores, 2026

A aplicagdo da matriz SWOT permitiu compreender de forma estratégica os fatores que
influenciam a seguranga no transporte por aplicativos em Manaus. A andlise evidenciou que,
entre os principais pontos fortes, destacam-se o monitoramento das rotas em tempo real, o botao
de panico integrado ao aplicativo e o compartilhamento das viagens com contatos de confianca.
Esses recursos reforcam a sensacdo de prote¢do durante as corridas e demonstram a utilizagao
da tecnologia como aliada na prevengao de situacdes de risco. Além disso, o reconhecimento
periddico dos motoristas e o historico detalhado das corridas contribuem para aumentar o
controle das operacdes ¢ a rastreabilidade das viagens realizadas.

Por outro lado, as fragilidades identificadas revelam limitagdes importantes no sistema de
seguranca das plataformas. A demora no atendimento do suporte em situagcdes emergenciais
compromete a confianga dos usudrios, especialmente em ocorréncias que exigem respostas
rapidas. Da mesma forma, falhas no processo de verificacao de antecedentes e a baixa qualidade
das imagens de perfil dificultam a identificagdo segura dos condutores e passageiros. Também
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foi observada a necessidade de treinamentos mais especificos voltados a conduta preventiva e
ao gerenciamento de situagdes de risco, além da preocupacao relacionada a exposicao de dados
pessoais, como numeros de telefone dos usuarios.

No ambiente externo, as oportunidades demonstram possibilidades relevantes para o
fortalecimento da seguranca nas plataformas digitais. A integracdo com sistemas publicos de
monitoramento, como o CIOPS, pode proporcionar respostas mais rapidas em casos de
emergéncia. A criagdo de zonas seguras para embarque ¢ desembarque tende a reduzir riscos
em areas vulneraveis, enquanto a adog¢ao de tecnologias biométricas e parcerias para instalagao
de cameras veiculares podem elevar o nivel de controle e identificacdo dentro das corridas.
Além disso, o surgimento de legislagdes voltadas a protecao dos usuarios representa um avango
importante para regulamentar e fortalecer a seguranga nesse tipo de servico.

Em contrapartida, as ameacas identificadas demonstram que fatores externos continuam
impactando diretamente a confiabilidade do transporte por aplicativo. O aumento da
criminalidade em determinadas regides da cidade eleva os riscos enfrentados tanto por
passageiros quanto por motoristas. A utilizacdo de contas falsas ou alugadas por terceiros
fragiliza o controle das plataformas e favorece praticas ilicitas. Também se destacam os golpes
aplicados fora do ambiente oficial do aplicativo e as areas com deficiéncia de sinal de internet,
que dificultam o rastreamento das viagens e a comunica¢do em tempo real. Somado a isso, a
ampla divulgagdo de casos de assédio, furtos e violéncia nas redes sociais prejudica a imagem
das empresas e reduz a sensa¢do de seguranga dos usuarios.

Com base nos resultados obtidos na andlise SWOT, sera aplicada na sequéncia a Matriz G.U.T.,
ferramenta que permitira priorizar os problemas identificados conforme sua gravidade, urgéncia
e tendéncia de agravamento. A utilizagdo dessa metodologia contribuird para definir quais
falhas relacionadas a seguranca exigem maior aten¢do imediata, auxiliando na elaboragdo de
estratégias mais assertivas para reduzir riscos € aumentar a prote¢ao de passageiros € motoristas
nas plataformas de transporte

Quadro 02. Matriz G.U.T.

Lista de Problemas G U T Pontuacdo | Prioridade
Processo de verificagdo de 5 5 5 125 1°
antecedentes falho ou lento.

Demora na resposta do suporte 5 4 4 80 2°
em casos de emergéncia.

Falta de treinamento especifico 3 4 4 48 4°
sobre conduta de seguranca.

Baixa qualidade nas imagens de 4 4 4 64 3°
perfil para identificacao.

Fragilidade no sigilo de dados 3 3 4 36 5°
(exposicdo do numero de

telefone).

Fonte: Elaborado pelos autores, 2026
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A anadlise realizada por meio da matriz G.U.T. permitiu identificar os problemas mais criticos
relacionados a seguranga no transporte por aplicativo em Manaus. Observou-se que o processo
de verificagdo de antecedentes falho ou lento apresentou a maior prioridade, evidenciando a
necessidade de mecanismos mais rapidos e seguros para validagao de motoristas e usudrios. Em
seguida, destacou-se a demora na resposta do suporte em situagdes de emergéncia, fator que
compromete a sensagdo de prote¢do e reduz a confianca na plataforma. Também foram
identificadas questdes relevantes, como a baixa qualidade das imagens de perfil para
identificacdo, a falta de treinamentos especificos sobre seguranca ¢ a fragilidade no sigilo de
dados, problemas que afetam diretamente a experiéncia dos usuarios € aumentam 0s riscos
durante as corridas. Assim, a priorizacao dessas falhas torna-se essencial para direcionar a¢des
voltadas a prevencdo de ocorréncias, ao fortalecimento da confiabilidade e a melhoria da
seguranca dentro das plataformas digitais de transporte.

A partir dos resultados obtidos na matriz G.U.T., serd utilizado o Grafico de Pareto como
ferramenta de analise complementar, com o objetivo de identificar quais problemas
representam a maior parcela dos impactos negativos relacionados a seguranga no transporte por
aplicativo. Por meio dessa metodologia, serd possivel visualizar de forma quantitativa os fatores
que mais contribuem para as ocorréncias registradas, permitindo concentrar os esforgos de
melhoria nas causas mais recorrentes e relevantes para a protecao de passageiros e motoristas.

Figura 01. Gréfico de Pareto

Principais reclamacdes dos usuarios

250 100,00% 100,00%
200 80,00%
150 60,00%
100 40,00%
50 l 20,00%
, H =
Verificacio lenta de Demora em casos Baixa qualidade na Falta de Fragilidade no
antecedentes de emergéncias foto de perfil treinamento para  sigilo de dados

os motoristas

mmm QTD. =@=—% ACM.

Fonte: Elaborado pelos autores, 2026

A andlise do Grafico de Pareto demonstra que as principais reclamagdes dos usuarios estao
concentradas em poucos fatores, evidenciando que determinados problemas possuem maior
impacto na experiéncia dos clientes do servico. Observa-se que a “Verificacdo lenta de
antecedentes” apresentou a maior incidéncia, com 210 registros, seguida pela “Demora em
casos de emergéncias”, com 145 ocorréncias. Juntas, essas duas categorias representam mais
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de 69% das reclamagdes acumuladas, indicando que os usudrios percebem falhas
principalmente relacionadas a seguranga e ao tempo de resposta da plataforma.

Além disso, os dados revelam que problemas como “Baixa qualidade na foto de perfil”, “Falta
de treinamento para os motoristas” e “Fragilidade no sigilo de dados” possuem menor
participacgdo no total de ocorréncias, embora ainda sejam fatores relevantes para a qualidade do
servico. O comportamento do grafico reforca a aplicagdo do principio de Pareto, no qual uma
pequena quantidade de causas concentra a maior parcela dos problemas identificados.

Dessa forma, torna-se possivel direcionar esforg¢os estratégicos para os pontos mais criticos,
priorizando agdes corretivas que possam gerar melhorias mais significativas para os usudrios.

Diante dos resultados apresentados, a proxima etapa da analise sera realizada por meio da
ferramenta dos 5 Porqués (5 Whys), com o objetivo de identificar as causas raizes dos principais
problemas encontrados. A aplicagdo dessa metodologia permitira aprofundar a investigacao das
falhas relacionadas a verificacdo de antecedentes ¢ a demora em emergéncias, contribuindo
para a elaboracao de solu¢des mais eficazes e assertivas.

Quadro 03. 5 Porqués

0 QUE? POR QUE? | PORQUE? | PORQUE? | POR | POR | CONTRAMEDIDA
QUE | QUE
? ?
Processo de Porque a Porque ndo ha Porque a Implementar uma API
verificacdo de consulta integracao arquitetura de integragdo
antecedente depende de sistémica atual do automatica com bases
falha ou lento. | bases de dados | (API) com os software ¢ de dados
manuais e orgdos de legada e governamentais para
externas. seguranca. limitada. valida¢do em tempo
real de antecedentes
criminais.
Demora na Porque a Porque o Porque os Criar um canal de
resposta do equipe de sistema ndo algoritmos emergéncia prioritario
suporte em suporte esta prioriza de triagem e (botdo de panico) com
casos de sobrecarregad | automaticame | chatbots sdo fluxo direto para uma
emergéncia. acom nte incidentes genéricos. equipe humana
chamados de alta especializada em
diversos. gravidade. seguranga 24h.
Porque os Porque o Porque se Integrar tecnologia de
Baixa qualidade usuarios sistema de priorizou a reconhecimento facial e
nas imagens de | enviam fotos upload aceita | facilidade de "liveness check" que
perfil para em condigdes | arquivos sem cadastro obrigue o usuario a
identificagao. inadequadas critérios para evitar o capturar uma foto
(luz/foco). minimos de | abandono do nitida para ativar a
nitidez. app. conta.

Fonte: Elaborado pelos autores, 2026

A anadlise dos 5 Porqués aplicada aos principais problemas da matriz GUT revela que as falhas
de seguranga e suporte ndo sdo eventos isolados, mas sim sintomas de uma arquitetura de
sistema defasada e de uma estratégia de crescimento que priorizou a agilidade em detrimento
do controle rigoroso. Ao investigar o processo de verificacdo e a demora no atendimento,
percebe-se que a causa raiz reside na falta de integracdo tecnoldgica e na auséncia de
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investimentos em automagdo de compliance e equipes especializadas em gestao de crises. Essa
desconexdo entre a expansao da base de usudrios e o suporte operacional compromete a
integridade da plataforma, gerando vulnerabilidades que poderiam ser mitigadas com uma
infraestrutura mais escalavel.

No caso da baixa qualidade das imagens, a técnica evidencia que a permissividade do sistema
foi uma escolha deliberada para reduzir o "atrito" no cadastro, o que acabou sacrificando a
eficacia da identificacdo visual. A auséncia de ferramentas de biometria facial obrigatdria e de
critérios técnicos de nitidez demonstra que a seguranga visual nao foi tratada como um requisito
critico desde o inicio do projeto. Portanto, a resolucdo definitiva desses problemas exige uma
mudanga de postura organizacional, onde a tecnologia de validacao e a eficiéncia do suporte
humano sejam integradas de forma indissocidvel a experiéncia do usuario.

6. Proposta de Melhoria

Com base no que foi diagnosticado até aqui, este estudo propde um plano de acdo fundamentado
na metodologia SW2H, escolhida justamente por sua capacidade de transformar percepgdes em
passos praticos e organizados. Mais do que uma simples lista de tarefas, essa ferramenta permite
que as melhorias sejam planejadas com clareza, definindo responsabilidades, prazos e métodos
de execucdo que fazem sentido para a operagdo. O objetivo central ¢ converter o que foi
analisado em solugdes reais que melhorem o dia a dia do servico em Manaus: focando em
reduzir a frustragao dos cancelamentos, humanizar o contato com o suporte e, acima de tudo,
resgatar a confiancga e a fidelidade de quem utiliza o transporte por aplicativo na regido."

QUADRO 04. SW2H

0 QUE? POR QUE? QUEM? QUANDO? ONDE? COMO? | QUANTO
9
Processo de Reduzir a Gerente do Inicio: Servidor Integrar API RS
verificagdo de lentidao e TI. 01/06/2026 central / de consulta 15.000,0,
fantecedente aumentar a Fim: 01/06/2027 Base im’edi~ata com sendo R$
alha ou lento. seguranca de Manaus. orgdos de
motoristas e seguranca R$ 10.000
passageiros. publica. desenvolvi
mento do
sistema
R$ 5.000
para
suporte
técnico e
estabilidad
e do
processo.
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Demora na Garantir Gerente de Inicio: Central de | Criar botdo de | R$ 25.000
resposta do resposta rapida | Operagdes e 01/06/2026 Atendimen panico com
suporte em em casos Suporte. Fim: 01/06/2027 to redirecioname
casos de criticos e nto para R$ 13.000
A . In-App. . L
emergeéncia. humanizar o equipe ampliacao
atendimento. humana 24h. | da equipe
de suporte
R$ 12.000
para o
treinament
oda
equipe.
Baixa Facilitar a Gerente do Inicio: Aplicativo | Implementar R$ 8.000
qualidade nas identificagdo departament 01/06/2026 (Interface trava de sendo
imagens de visual c.orreta e | ode an.ahses Fim: 01/06/2027 dro. yallcllag?ao
perfil para evitar operacional. Usuario). biométrica e
identificagdo. cancelamentos guia de R$ 4.000
por duavida. iluminacdo na | ajustes na
foto. interface
do usuario
R$ 4.000
melhoria
no sistema
e
cancelame
ntos
indevidos.

Fonte: Elaborado pelos autores, 2026

A aplicacdo estratégica da ferramenta SW2H no quadro acima demonstra um amadurecimento
na proposta de melhoria ao converter problemas subjetivos em um plano de acdo pragmatico e
de facil execugdo. Ao detalhar ndo apenas o que deve ser feito, mas também os métodos
tecnologicos (Como) e os investimentos necessarios (Quanto), a anélise deixa de ser apenas um
diagnostico académico para se tornar um roteiro operacional focado em resultados. Essa
estruturacao evidencia um compromisso com a exceléncia na Gestdo da Qualidade, provando
que ¢ possivel humanizar o servigo de transporte em Manaus através de processos padronizados
que garantem mais seguranga, rapidez no suporte e, consequentemente, a reconquista da
confian¢a do usuario final.

7. RESULTADOS ESPERADOS

Com a implementagdo das camadas adicionais de verificagdo de identidade, como o
reconhecimento facial biométrico em tempo real e a validagao obrigatoria de documentos via
orgaos de seguranca, espera-se uma redugao drastica na incidéncia de perfis falsos e "aluguel"
de contas. A expectativa ¢ que essa barreira tecnologica iniba a atuacdo de individuos mal-
intencionados, garantindo que o passageiro tenha a certeza de que o condutor €, de fato, quem
a plataforma apresenta.
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A introducdo de botdes de emergéncia interconectados diretamente com o Centro de Operagdes
de Seguranca e autoridades policiais tende a elevar o sentimento de prote¢do tanto para
motoristas quanto para usudrios. Espera-se que o tempo de resposta em situagdes critico-
adversas seja minimizado, transformando a percep¢ao de vulnerabilidade em uma experiéncia
de mobilidade monitorada e assistida. A integragdo dessas ferramentas visa ndo apenas reagir
a incidentes, mas atuar como um fator preventivo de dissuasao criminal.

Por fim, o aprimoramento dos algoritmos de inteligéncia artificial para detec¢do de desvios de
rota e paradas ndo programadas devera resultar em um ambiente operacional mais controlado.
Acredita-se que, ao tornar a seguranga um pilar central da qualidade do servigo, haverd um
aumento na reten¢ao de usuarios e na reputagdo das plataformas no mercado brasileiro. Essa
melhoria sistémica contribuird para a consolidagdo do transporte por aplicativo como uma
alternativa de mobilidade urbana ndo apenas eficiente, mas rigorosamente segura e confiavel.

8. CONSIDERACOES FINAIS

O presente estudo evidenciou que, embora o transporte por aplicativo tenha se consolidado
como um pilar fundamental da mobilidade urbana no Brasil, a seguranca permanece como o
principal gargalo para a sustentabilidade do modelo de negocio. A andlise das operacdes e dos
desafios enfrentados demonstrou que a vulnerabilidade de motoristas e usuarios nao
compromete apenas a integridade fisica dos envolvidos, mas afeta diretamente a percepgao de
confiabilidade na plataforma e a viabilidade operacional das empresas.

A aplicagdo integrada das ferramentas da qualidade possibilitou identificar com clareza as
causas prioritarias dos problemas e propor solugdes praticas voltadas a seguranca. As analises
SWOT, GUT, Pareto, 5 Porqués e SW2H contribuiram para o desenvolvimento de um plano de
acdo robusto que visa mitigar riscos, ampliar a prote¢do no atendimento e promover a
fidelizacdo de usuarios e motoristas parceiros. Essa abordagem evidenciou que a combinagao
entre o diagndstico técnico e o planejamento estratégico ¢ essencial para alcangar resultados
consistentes.

Resultados e Impacto das Ferramentas: Como resultado esperado da utilizagdo destas
metodologias, projeta-se uma reducao significativa nos indices de incidentes e crimes, além de
uma melhora perceptivel na comunicacdo de emergéncia e na satisfacdo dos usudrios. O
fortalecimento dos protocolos de seguranga, guiado pelo SW2H, oferece a empresa um caminho
solido para aprimorar sua operacdo e consolidar sua presenga no mercado local. Dessa forma,
o estudo refor¢a a importancia da gestdo de qualidade como um instrumento de vantagem
competitiva e de sustentabilidade operacional no setor de mobilidade urbana.

A seguranca, quando tratada sob a Otica de processos e melhoria continua, deixa de ser um
desafio insuperavel para se tornar o diferencial que garantird a longevidade do transporte
individual privado nas cidades brasileiras.
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