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palavras-chave

resumo

Mobilidade sustentavel, mobilidade a pedido, mobilidade como servico, zonas de
baixa densidade populacional, concetualizacdo de um servico, solucbes de
mobilidade, processo de validacgéo iterativo, design centrado no utilizador.

Nos dias que correm, € essencial garantir os meios adequados de deslocacao
para 0 acesso de bens sociais, como bens alimentares, salde, educacéo e
trabalho. Contudo, em Portugal, fora dos grandes centros urbanos, os meios de
transporte disponiveis sdo cada vez mais escassos, € ndo respondem as
necessidades de mobilidade dos seus habitantes que, consequentemente, veem
0s seus movimentos limitados a determinados espacos geograficos,
determinados modos de transporte, e determinados intervalos horarios,
concedendo-lhes pouca ou nenhuma flexibilidade.

O presente trabalho propde-se deste modo, a entender quais as necessidades
de mobilidade que permanecem por responder no concelho da Murtosa, uma
zona de baixa densidade populacional, e com esse conhecimento, desenvolver
uma solucdo de mobilidade que venha a responder a essas necessidades, e que
permita maior flexibilidade, comodidade e sustentabilidade para deslocac¢des do
dia-a-dia.






key words

abstract

Sustainable mobility, mobility on demand, mobility as a service, areas of low
population density, conceptualization of a service, mobility solutions, iterative
validation process, user-centered design.

Nowadays, it is essential to ensure adequate means of travel for access to social
goods, such as food, health, education and work. However, in Portugal, outside
the large urban centers, the available means of transport are increasingly scarce,
and do not respond to the mobility needs of its inhabitants, who consequently see
their movements limited to certain geographical spaces, certain modes of
transport., and certain hourly intervals, giving them little or no flexibility.

This work aims to understand which mobility needs remain unanswered in the
municipality of Murtosa, an area of low population density, and with this
knowledge, develop a mobility solution that will meet those needs, and that allows
greater flexibility, convenience and sustainability for day-to-day travel.
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Introducao
Capitulo |

Atualmente a capacidade de um individuo se movimentar de um determinado local a
outro, seja tanto para aceder a bens e a servigos, como para realizar trajetos, por
exemplo casa-trabalho, deve ser entendido como um direito de cidadania. E, deste
modo, importante delinear estratégias e solugdes que venham a responder a estas
necessidades e que assegurem o acesso da populagao a meios de transporte que lhes
venham a permitir moverem-se de forma cémoda, econédmica e acessivel. Existem ja
algumas entidades com este tipo de preocupagdes, como é exemplo a empresa
Ubiwhere, empresa de software criada em 2007, e dedicada a criagdo de solugdes
tecnoldgicas inovadoras, tais como projetos no ambito das Smart Cities, e cuja
parceria com a Universidade de Aveiro, torna possivel a existéncia e desenvolvimento

deste estudo.

Para a criacdo de uma estratégia ou solugdo que venha de facto a responder as
necessidades de mobilidade do cidadao, é preciso ter em conta quais os padrdes de
mobilidade ja existentes, tal como, qual a oferta disponivel e onde a mesma falha. Em
maior detalhe, deve-se ter em conta as varias variaveis que condicionam a mobilidade
das pessoas uma vez que a realizagdo do mesmo depende das condigdes e
oportunidades que a organizagao do territorio e o sistema de transportes oferecem
(IMTT, 2011a). Deste modo, devem ser dadas ao cidadao as ferramentas necessarias

para que 0 mesmo possa realizar os seus objetivos de forma eficiente.

Contudo, é também essencial que a mobilidade seja feita de uma forma sustentavel.
Tal passa por incentivar o cidadao a utilizar meios de transporte sustentaveis,
excluindo, por exemplo, a utilizacdo de um carro particular para satisfazer as
necessidades de mobilidade e ainda proporcionar um sistema de transportes
intermodal, isto é, “que proporciona complementaridade e solugées em cadeia que
permitem a conexao entre diferentes modos e meios de transporte tendo em vista
satisfazer determinada deslocagdo/viagem entre uma origem e um destino pré-
definidos.” (IMTT, 2011a).



E possivel observar solucdes neste &mbito nas grandes metrdpoles, com diversas
opgdes de mobilidade e dotadas de grandes redes de transporte, que garantem que o
cidadao tem uma resposta multimodal que responde as suas necessidades e afazeres,
como sdo exemplo as cidades de Lisboa e Porto. Contudo, ao afastarmo-nos dos
grandes centros, a populacao vai-se dispersando, as opgdes de mobilidade vao sendo
reduzidas e os cidadaos que nessas zonas habitam, vao continuar a preferir o uso do
transporte individual por diversas razdes, como por exemplo a falta de opgdes
igualmente cémodas e flexiveis. Para além disso, é bastante comum em zonas de
menor densidade populacional, ndo haver solugées de mobilidade que assegurem

também a ligagao entre essas zonas e centros urbanos mais proximos.

Torna-se assim imperativo criar solu¢gdes de mobilidade que assegurem a sua
mobilidade entre as zonas suburbanas e os centros urbanos de forma sustentavel, e
gue possam servir de fator competitivo com o uso do transporte individual.

Esta é uma das grandes preocupacgbes assimiladas pela empresa de solugdes
inovadoras tecnoldgicas Ubiwhere, que propds para a presente investigagao a criagao
de uma solugao de mobilidade sustentavel que dé resposta as necessidades de
deslocagdo quotidiana dos cidaddos que habitam em zonas suburbanas e/ou
periurbanas, ou como exemplificado pelos mesmos, um novo servigo de transporte

que seja sustentavel, flexivel e cémodo.

Para responder ao desafio, decidiu-se que o presente estudo ir-se-ia focar
especificamente numa zona de baixa densidade populacional muito préxima de um
centro urbano, mas onde, apds pesquisa, se conseguiu entender que as solug¢des de
mobilidade intra concelhias e inter concelhias eram asseguradas por apenas um meio

de transporte cuja oferta era escassa e pontual.

Sublinha-se ainda a necessidade de haver uma forte presenca de validagado continua
da solugdo de mobilidade que vai sendo desenvolvida, de modo garantir que as
decisGes que sao tomadas vao em congruéncia com as necessidades e expectativas

do publico-alvo.

Este tipo de estratégia implica um processo iterativo, onde ha uma continua afinacao
do produto. No entanto, optou-se por estruturar as varias etapas da investigagao de

uma forma logica e que permita uma leitura facil e corrida.



Assim sendo, o presente documento que descreve o estudo realizado e cujo foco é o
de conceptualizar um servico de transporte que sirva como uma solugdo de
mobilidade em zonas de baixa densidade populacional, onde a oferta nao responde a

procura, ir-se-a estruturar da seguinte forma:

(1) Breve enquadramento tedrico, onde se apelam as temdticas subjacentes
ao problema de modo a adquirir a informagdo necessaria para a

concetualizagdo de um servigo de mobilidade eficaz.

(2) Caraterizacdo do publico-alvo e das suas necessidades de mobilidade,
onde é definida a zona de baixa densidade populacional alvo de estudo
para a qual se ira conceptualizar o servico de mobilidade, sendo aqui
também estudado os padrdes de mobilidade da zona para que seja
possivel entender quais os problemas de mobilidade existentes, quais as
solugdes existentes, e ainda, o que a populagdo afirma necessitar em

termos de mobilidade.

(3) Conceptualizagdo do servigco, onde é definida qual a solugdo a ser
apresentada de modo a resolver os problemas de mobilidade do publico-
alvo, inclusive a sua estrutura, funcionamento e funcionalidades. Aqui, é

também feita uma breve validagao do servigo idealizado.

(4) Desenho e validacéo da interface do servigco, onde é definido o mapa de
navegacgao da interface app do servigo, o desenho da mesma tendo por

base uma prototipagem em T, e ainda, a validagdo da mesma.

(5) Por fim, em Conclusdes e trabalho futuro, aborda-se de uma forma
genérica todo o trabalho realizado, de onde se podem tirar conclusdes e

prever futuras elaboragdes no que concerne ao servigo desenvolvido.

Refere-se ainda que da investigacao realizada, mais concretamente da etapa do
enquadramento tedrico, concretizou-se uma analise de benchmarking para que
fosse possivel compreender quais as solugdes de mobilidade ja existentes que
cumprem com as caracteristicas de on-demand (flexibilidade de acesso) e
partilha do veiculo. Da analise realizada foi possivel originar o artigo cientifico de
nome “Estado da Arte de Servicos de Mobilidade a Pedido” (Ventura, Silva, &

Duarte, 2020), que participou da 15° Conferéncia Ibérica de Sistema e



Tecnologias da Informagédo (CISTI'2020), sendo que a mesma se encontra
publicada e disponivel na base de dados cientifica Institute of Electrical and

Electronics Engineers (IEEE).
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Smart cities
Subcapitulo A

Neste capitulo serdo abordados temas como as smart cities e as smart regions. Optou-
se por abordar estes tépicos pela sua vertente tecnoldgica e pela forma como estes
conceitos se referem a transformagdo dos meios e dos processos (que tornam
possivel o funcionamento de redes de pessoas, bens e servigos), através da
tecnologia, tornando-os mais eficientes e sustentaveis. O servigo a ser realizado no
contexto deste estudo, com a ajuda das novas tecnologias, ira permitir uma maior
gestao das rotas e da oferta, tornando-o mais eficiente, sendo portanto relevante que

temas como este sejam abordados.

A.1 Smart Cities

Segundo (Delitheou, Meleti, & Athanassopoulos, 2019), o termo smart cities foi criado
no inicio da década de 90 em Portland. O termo surgiu para retratar as novas politicas
adotadas de desenvolvimento urbano. Por outro lado, um estudo realizado por (Bibri &
Krogstie, 2017) afirma que o termo smart city ja existia desde os anos 70, sob 0 nome
de “cidades ciberneticamente planeadas”. Mais tarde, em 2005, o termo foi adotado
por um conjunto de companhias encarregadas de implementar um sistema de
informagd@o complexo na infraestrutura urbana de uma cidade, sendo que atualmente,
o termo é mais conhecido pela sua vertente tecnoldgica e irreverente, bem como pelo
seu potencial contributo no crescimento sustentavel de uma cidade. Deste modo, este
termo (smart city), encontra-se intimamente ligado a qualidade de vida de todos os
cidadaos de uma cidade. Em 2018, as cidades de Amsterdao, Barcelona, Helsinquia, e
Viena, eram consideradas como os grandes exemplos de smart cities na Europa
(Appio, Lima, & Paroutis, 2019).

Atualmente, ndo existe uma definicdo consensual para o termo smart city, para além
de que o mesmo detém inumeras outras formas de ser referido, como sao exemplos,
os termos “Intelligent City”, “Digital city”, ou até mesmo “Creative City”. A verdade é
que, segundo (Dawes & Pardo, 2008), todos estes termos apontam essencialmente
para 0 mesmo - a preocupagao em investir e desenvolver determinadas areas e/ou

servigos, como sao exemplo a educacgao, os transportes, ou ainda o sistema sanitario,



a fim de levar a um crescimento sustentavel e uma maior qualidade de vida dos

cidadaos de uma cidade.

E importante notar que as cidades, que ocupam mais de 3% da superficie da Terra, sdo,
a nivel mundial, os locais onde mais se consomem recursos e energia, chegando a
consumir cerca de 75% de toda a energia disponivel no mundo (Wilson, 2019). Para
além disso, as cidades sdao também os locais onde mais se produzem e se verificam
maiores emissodes de didxido de carbono (CO2) (cerca de 80%), contribuindo para o
efeito de estufa que observamos nos dias de hoje. Expecta-se ainda que, por volta de
2050, a populagao que vive em cidades aumente em 66% relativamente ao valor atual
(Hamalainen, 2020), tornando essencial que novas solugdes sejam pensadas e que

venham a permitir que esta evolugao se possa fazer de forma sustentavel.

Como resposta ao desafio levantado por uma rapida urbanizagao, e as questbes
ambientais atuais, surgiu a ideia de Smart City Development (SCD), que pressupdem
um plano para a concretizagao de uma smart city. Tal passa por, eficazmente, integrar
os diversos sistemas de uma cidade numa sé rede, ligando todos os componentes dos
diferentes sistemas entre si, incluindo por exemplo, as pessoas, as empresas, 0S
dados, as infraestruturas, os espagos, a tecnologia, num processo em si iterativo
(Hamalainen, 2020).

Existem varias frameworks para o desenvolvimento e acompanhamento de uma smart
city, e grande parte deles seguem a classificagcdo definida por (Giffinger, Fertner,
Kramar, & Meijers, 2007), que pressupdem quais as carateristicas que uma cidade
inteligente devera procurar atingir. As caracteristicas inserem-se em torno de seis
dimensdes: smart living - ligado a qualidade de vida, smart mobility - relacionado com
os transportes e a infraestrutura de comunicagdo, smart environment - recursos
naturais, smart people - capital social e humano, smart economy - relacionado com a
competitividade da industria e da economia, e smart governance - governo dos servigos
sociais e publicos (Appio, Lima, & Paroutis, 2019) (Khatoun, B Y Rida, 2016), que

podemos observar pela figura 1.
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Figura 1 - Modelo Smart cities (com base em (Khatoun & Zeadally, 2016)).

Tendo em conta o contexto do presente estudo, importa referir a dimensao de smart
mobility. Esta dimensao pressupde a criagao de planos e sistemas de mobilidade mais
inteligentes e que, muito a par do objetivo do presente estudo, possam vir a incentivar
o uso de um transporte coletivo ao invés do individual. O autor (Appio, Lima, & Paroutis,
2019) acrescenta ainda que esta dimensao foi pensada “para tornar a mobilidade mais
favoravel”, por exemplo, através de sensores colocados estrategicamente pela cidade
e pelas rodovias, que irdo tornar possivel uma melhor gestao do transito, ou ainda, para

gerar informagdes para facilitar o estacionamento, ou prevenir acidentes.

De acordo com (Nam & Pardo, 2011), as smart cities “esforgcam-se para combinar as
novas tecnologias com as tecnologias da informagao e da comunicagao”, tornando
possivel gerir e planear uma cidade através de solugdes tecnologicamente
vanguardistas, sustentaveis, e ainda, “promover o desenvolvimento socioeconémico”.
A internet das coisas (loT), inteligéncia artificial (Al), andlise de dados (Big data),
arquiteturas orientadas ao servico (SOA - Service-oriented architectures), Cloud
computing, Ubiquitous computing, sao algumas das tecnologias subjacentes a

conceptualizagao de uma smart city.

De referir que, a geragao de grandes volumes de dados e da sua consecutiva andlise
através da Al permitirdo uma “compreensédo mais profunda da evolugao, adaptagéo e
resposta da cidade a vérias condigdes” (Fayomi et al., 2019). Os dados irdo depois

servir como ferramenta de apoio a tomadas de decisdes mais adequadas a nivel da
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gestdo e planeamento urbano, e ainda, a dar resposta as necessidades
socioecondmicas, a melhorar a qualidade de vida dos cidadaos, a otimizar a utilizagado

de recursos, e na resolugdo de questdes ambientais (Bibri, 2019).

As smart cities sao, assim, uma nova tentativa de melhorar a qualidade de vida dos
seus cidadaos, oferecendo competitividade e servigos publicos eficientes, sem
descurar contudo, a preocupagdo em preservar o ambiente, gerindo recursos e

energias de uma forma inteligente e sustentavel.

A.2 Smart Regions

Apesar do grande éxodo rural que temos vindo a presenciar, tanto a nivel nacional,
como mundial, residem ainda em zonas rurais e afastado dos grandes centros urbanos
cercade 1295419 portugueses, e em zonas mediamente urbanas cerca de 1471 043%.
Ainda que estes valores quando comparados ao numero de pessoas que vivem na
cidade seja efetivamente menor, tal ndo deve ser razao para discriminar a populagao
gue nestas zonas reside, agravando os fatores que levam a sua exclusao social e a

uma densidade populacional dispersa.

Tipicamente, as zonas rurais podem ser caracterizadas pela forte influéncia da
industria agricola e florestal, pela dispersao populacional, e pelas pequenas a médias
cidades dispersas pela regido (Grabski-Kieron, 2007 apud Gross-Fengels & Fromhold-
Eisebith, 2018). Elas estdo ainda privadas de uma populagdo jovem (Baltazar &
Telecomunicac, 2018), que procura melhores condigdes de vida nos grandes centros
urbanos, onde existe um melhor acesso a bens, a educacgao, a novas oportunidades de

emprego, levando a uma concentragao de uma populagao tipicamente idosa.

Contribuem ainda para este éxodo, a falta de acesso a transportes e servigos, como
também a falta de uma infraestrutura de telecomunicagdes forte, que somado a
fatores como baixos rendimentos e niveis educacionais (tipicamente presentes nas
zonas rurais), vem apenas agravar a disparidade digital entre as zonas urbanas e as

rurais, e contribuindo consequentemente, para a sua exclusao social (Strover, 2001).

As zonas rurais continuam assim, extremamente subdesenvolvidas, e devem ter

especial atencao para evitar o agravamento da migracao populacional para o litoral.

1

https://www.ine.pt/xportal/xmain?xpid=INE&xpgid=ine_indicadores&indOcorrCod=0008856&contexto=b
d&selTab=tab2&xlang=pt
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H& que procurar novas formas de tornar estas zonas mais atrativas, e tal passa por,
em primeiro lugar, melhorar as condi¢bes de vida que estas zonas oferecem, através
por exemplo, da oferta de servigos como a Internet, mais solu¢des de transporte, entre

outros.

Tal como nas smart cities, as novas tecnologias e as tecnologias da informacao e da
comunicagao podem ajudar nesta mudanga, inclusive na area da mobilidade, onde se
comega a delinear “a necessidade de reformular a forma de organizagao dos servigos
de transportes publicos, reduzindo drasticamente os custos de exploragado face a
crescente debilidade da procura” (IMTT, 2011, p. 25).

Contudo, desenhar uma solugao inteligente para uma zona rural, € muito diferente de
se desenhar para uma cidade, uma vez que as caracteristicas geograficas e
demograficas ndo sdo as mesmas, nem existe uma infraestrutura base forte onde se
possam assentar novos protocolos, tecnologias e sistemas inteligentes (Jara et al.,
2015), sendo este um dos maiores entraves para o desenvolvimento e crescimento
das zonas rurais. Concomitantemente, as populagdes rurais podem ser caraterizadas
com niveis muito baixos de literacia digital (Baltazar & Telecomunicac, 2018),

dificultando também assim, o processo de digitalizagdo das zonas rurais.

Segundo (Gilster, 2006), literacia digital pode ser entendida como a capacidade de ler
e escrever através de recursos digitais. Contudo, esta definicdo pode ser facilmente
refutada por abordar um panorama que nao é atual. Poder-se-a afirmar que,
atualmente, a interagdo com um dispositivo digital implica mais do que saber ler e
escrever (Bawden, 2008). Implica também, por exemplo, conseguir filtrar a informacao
necessdria, distinguir informacéo da desinformagao (como sdo exemplo os casos de
phishing e fake news) e também atitudes pessoais, isto é, a pessoa demonstrar
interesse em aprender a dominar um artefacto digital como ainda, em utiliza-lo ao

invés de outros meios ndo-digitais ou como um complemento.

Além disso, existem hoje uma pandplia de novos artefactos digitais, sublinhando-se
assim igualmente, a necessidade saber utilizar estes diferentes artefactos e quando
0s usar, ou seja, compreender qual o mais apropriado tendo em conta a necessidade

e objetivos do utilizador.

Retomando a tematica inicial, uma smart region pode ser definida como uma “area

geografica na qual, através da definicdo de politicas comuns e partilhadas, se vai
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aumentar a competitividade e a atratividade do territorio, com especial atengao na
coesao social, na partilha do conhecimento, no crescimento criativo, na acessibilidade
e liberdade de movimento, e usabilidade do ambiente (arquitetura natural, histérica,
expansao urbana), e da qualidade da paisagem e da vida dos seus habitantes”. (Lagan,
2017, p. 4).

Os cidadaos ocupam uma posigao central nesta mudancga, uma vez que serao eles 0s
atores e os utilizadores finais de qualquer estratégia ou plano de smartification e
reabilitacdo/planeamento do territério e das suas atividades. E deste modo igualmente
importante, que em zonas rurais, 0s mesmos sejam formados para o uso das novas
tecnologias, promovendo assim a literacia digital através por exemplo de workshops,
e que participem no desenho e desenvolvimento de novas solugdes de modo a
constituir confianga entre a populagdo e o novo artefacto digital (Baltazar &

Telecomunicac, 2018).

A smartification de uma regido implica ainda “o envolvimento de todas as institui¢cdes
territoriais - local, regional, nacional e comunitaria, de instituicdes funcionais,
empresas, e dos cidaddos”. (Lagan, 2017, p. 4). Segundo o mesmo autor, as regides
com varias pequenas a médias cidades, devem unir forgas e cooperar entre si,
partilhando os recursos econémicos e culturais que detém entre si. Apenas assim sera

possivel fomentar o crescimento e desenvolvimento de uma regiao.

Em Portugal existem atualmente as Comunidades Intermunicipais (CIMs) (ver figura
2), que nasceram desta mesma necessidade e objetivo - partilha de recursos e gestao
conjunta para o crescimento econémico da regido. “Os objectivos destas federagdes
eram: o estabelecimento, unificagdo e exploracado de servigos suscetiveis de serem
municipalizados, a elaboragdo e execugdao de um plano comum de urbanizagéo,
expansao e administragdo de bens comuns que convinha manter indivisos (art.158°).”
(Nico, 2013, p. 41).

As CIMs podem ainda dividir-se em dois tipos: - (1) comunidades intermunicipais de
fins gerais e (2) associagdes de municipios de fins especificos. A primeira opgéao,

refere-se a situacdes onde os municipios estao ligados entre si por um nexo territorial
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e para fins gerais, enquanto que na segunda op¢ao, este elo territorial ndo existe, existe

sim um conjunto de interesses especificos comuns aos municipios que as integram?.

Figura 2 - Entidades Intermunicipais em Portugal®.

Segundo (Jara et al., 2015), é importante que o crescimento de uma regido seja feito
tendo em conta quatro aspetos: - (1) melhoria da qualidade de vida dos seus
habitantes, (2) a preservagao da cultura, da heranga, e das caracteristicas Gnicas dessa
mesma regido, (3) a revitalizagdo da economia, e ainda, (4) a sustentabilidade no

contexto das atividades realizadas na regiao.

A qualidade de vida depende, contudo, de um conjunto de varias instancias, que
segundo (Jara et al., 2015), podem ser fortemente impulsionadas pelo uso das novas
tecnologias. Por exemplo, oferecer mais servicos de transporte e solugdes que
reduzam o custo combinado casa-transporte, fomentar a competitividade econémica
entre bairros, financiar a revitalizacdo das comunidades existentes na regido, por
exemplo, reduzindo os custos de obras publicas, ou protegendo as paisagens rurais,
incentivar a colaboragao entre comunidades, ou ainda investir em bairros saudaveis,

seguros e acessiveis.

2 https://eg.uc.pt/bitstream/10316/11930/14/anex0%206.pdf

3

https://pt.wikipedia.org/wiki/Entidades_intermunicipais_de_Portugal#/media/Ficheiro:Comunidades_int
ermunicipais.png
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Uns dos aspetos considerados como dos mais importantes no contexto de estudo, é
o da mobilidade, e quais as oportunidades e solugdées que a permitem. Nas regides
mais afastadas dos centros, e como ja foi referido anteriormente, existe a necessidade
de repensar e criar solucdes de mobilidade. E essencial que tal acontega, pois sera o
pilar base para a mudanga, para o crescimento econéomico da regido, e melhoria da

qualidade de vida dos seus habitantes.

Ja se referiu anteriormente que, de facto, a falta de oferta de solugdes de mobilidade
entre estas regides e o exterior, contribui para a exclusao social dos seus habitantes,
para o aumento do uso do transporte individual, para a estagnag¢ao da economia local
e do turismo, e por ultimo, para o éxodo da populagao, que sai das zonas rurais para

encontrar uma maior oferta de servigos e de bens.

Quando pensamos em solugdes de mobilidade no contexto rural, devemos ter conta
cinco aspetos, apresentados por (Baltazar & Telecomunicac, 2018): (1) a rede de
transportes, que inclui o planeamento, a integracdo e a coordenagao dos servigos de
transporte na drea regional, (2) o sistema de tarifas ou tarifario, que deve ser tnico e
versatil para cobrir as diferentes ofertas de mobilidade na regido, (3) a oferta de
servicos variados ou especificos, por exemplo, servicos que sejam a pedido, (4)
infomobilidade, oferecendo informagdo fluida aos habitantes, sobre as ofertas e

solugdes de mobilidade disponiveis na area, e por fim, (5) a coesao social.

E ainda essencial, assegurar solucdes de mobilidade que incluam a oferta de servicos
de transporte para casos especiais, como é exemplo a oferta de servigcos de
domiciliagdo para determinados cuidados sociais e de saude, de abastecimento de
bens, ou ainda, por exemplo, assegurando op¢des de transportes escolares. Todos
estes fatores irdo contribuir fortemente para a melhoria da qualidade de vida dos

habitantes.

A ocupagao territorial e a realidade demografica emergente nos territoérios de baixa
densidade, dos quais temos vindo a referir, obriga a racionalizacdo da oferta de
equipamentos publicos de transporte, sendo que, de acordo com (IMTT, 2011), a
solugd@o pode estar na base de um sistema de transporte flexivel, isto €, uma rede de
transporte cujas rotas sao versateis tendo em conta a racionalizagao do equipamento

disponivel e a procura.
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Como foi referido anteriormente, a area da mobilidade é apenas umas das varias areas
que precisam urgentemente de ser abordadas para que seja possivel observar um
crescimento a nivel regional. Gragas as novas tecnologias, o paradigma da mobilidade
em zonas rurais podera melhorar substancialmente, abrindo a porta para novas

oportunidades.

Nao obstante, sem uma populagao dotada de literacia digital, e mesmo havendo uma
forte infraestrutura de comunicagdes, qualquer plano de digitalizagdo perdera o seu
efeito. Para ultrapassar este problema, o servigo a ser concetualizado devera procurar
estratégias de mobilidade que ndo estejam totalmente dependentes da literacia digital
para que o publico-alvo possa usufruir do servigco, e promovendo assim a inclusdo
social nas zonas rurais e ndo a discriminagao de quem nao dispdem dos meios ou das

habilidades digitais.

A.3 Exemplos
Para que melhor possamos compreender os conceitos anteriormente aprimorados
(Smart city e Smart region), apresentam-se, em seguida, um exemplo de uma smart city,

e trés projetos no ambito das smart regions.

A.3.1 Exemplo de uma Smart City

A cidade de Barcelona, que em 2014, ganhou o prémio da Capital Europeia da Inovagao
(“iCapital”) tem vindo a inovar desde os anos 80, dando preferéncia, desde entdo, a
uma economia baseada na industria do conhecimento, no turismo, e no
aperfeicoamento da infraestrutura da cidade (“Barcelona Smart City: most remarkable
Example of Implementation,” 2019). Esta procura por reformular padrdes e politicas
para promover o crescimento da economia surgiu como resposta a crise econdémica
que Barcelona enfrentou na década de 80, marcada por uma elevada taxa de

desemprego e pela estagnagao da industria e da economia.

Foram criadas vdrias iniciativas e programas para transformar a cidade de Barcelona
numa smart city (Mora & Bolici, 2015). O programa que mais teve impacto na
transformacao da cidade foi, contudo, o projeto “Barcelona as a people city”, que teve
inicio em 2010. O projeto tinha como objetivos 0 uso das novas tecnologias para
promover o crescimento da economia e o bem estar dos habitantes da cidade e estava
dividido de acordo com cinco dimensdes (Capdevila & Zarlenga, 2015): (1) iniciativas

de Open data; (2) iniciativas sustentdveis para o crescimento da cidade, por exemplo,
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mobilidade elétrica ou iluminagdo inteligente; (3) inovagdo social; (4) promogéo de
parcerias entre o publico e privado; e (5) fornecer servigos inteligentes baseados em

tecnologias de informagao e comunicagao.

Algumas das solu¢des implementadas com sucesso no contexto proposto pelo
projeto “Barcelona as a people city”, foram as seguintes (“Barcelona Smart City: most

remarkable Example of Implementation,” 2019):

- lluminagao das ruas, onde os sistemas de iluminagao a base de lampadas LED
(light-emitting diode), ajudaram a reduzir o calor produzido pelas lampadas
tradicionais e consequentemente reduzir custos, e ainda, através de sensores
embutidos, conseguiu-se ter acesso a informagao como o nivel de polui¢éo, a

humidade, ou até a presenga de pessoas na area;

- Eliminagao de residuos através de contentores inteligentes que informam o
sistema do nivel de residuos que possuem, tornando possivel gerir melhor a
recolha dos residuos sabendo quais os contentores que precisam de ser
recolhidos e quando. Para além disso, cada contentor possui um
armazenamento subterraneo para onde enviam os residuos até serem
recolhidos, ajudando assim a reduzir o cheiro dos residuos acumulados. Apés
recolhidos, os residuos sao queimados, e a energia produzida no processo de

incineragao é depois utilizada nos sistemas de aquecimento da cidade;

- Sistema de transito de autocarros, onde os autocarros utilizados sao
deliberadamente hibridos de forma a reduzir as emissdes. Ainda, as paragens
de autocarro sdo equipadas com painéis solares que vao fornecer energia aos

placares que indicam o tempo de espera para cada autocarro.

O sucesso deste projeto dependeu, em grande parte, da cooperagdao entre as
instituicOes publicas (como sdo exemplo, os centros de pesquisa ou as universidades),
o setor privado e os cidaddos (Capdevila & Zarlenga, 2015). Para além disso, a
tecnologia teve ainda um papel bastante importante na reconstrugdo da cidade de
Barcelona, que faz dela hoje uma cidade auto-suficiente, inovadora, produtiva e
orientada para a comunidade (“Barcelona Smart City: most remarkable Example of
Implementation,” 2019), e ainda, no reforgo de poder do cidadao, que agora detém um

papel ativo nas mudangas que ocorrem na sua cidade.
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A.3.2 Exemplos de smart regions

No que toca ao conceito de Smart Region, poucas sao as iniciativas que podemos
observar no mundo real. A falta de iniciativas ndo demonstra, contudo, a falta de
sucesso deste tipo de abordagem, mas sim reflete uma caréncia na quantidade e

qualidade dos estudos feitos nesta area.

De seguida serdo abordados trés projetos recentes, o que nos impede, infelizmente, de

analisar os resultados das estratégias implementadas por cada um destes projetos.

Phoenix Smart Region - Este projeto teve inicio em 2018 e tinha como objetivo unir as
cidades de Arizona, Phoenix, Tempe e Glendale para uma cooperagéao a nivel regional
para refinar solugdes e elevar a competitividade também a nivel regional®. Solugdes

incluiam o uso de sensores, tecnologias 0T e veiculos autbnomos.

Uma das prioridades deste projeto é, ainda, desenvolver as capacidades digitais dos
seus habitantes, garantindo assim, uma maior for¢a de trabalho. Para tal, no ambito
deste projeto, surgiram trés diferentes programas educacionais - Academy for Smarter

Communities, Networking Academy, e Public Entrepreneur Development Academy?®.

Podemos observar que este projeto é coerente com algumas das preocupagdes que
estudamos antes, tais como a importancia do capital humano e a preocupagédo em
oferecer oportunidades de desenvolvimento das capacidades digitais dos seus
habitantes, e ainda, na ideia de que a cooperagao e a unificacdo de pequenas cidades
podera ajudar a reunir e a partilhar esforgos e recursos que irdo garantir que todos
terdo melhores oportunidades de crescimento. Vemos ainda que, a componente

tecnoldgica é também a base para a transformacgao regional.

Smart Blue Regions Project - O projeto Smart Blue Regions Project € um projeto que
inclui varias regides com fronteira ao mar baltico, e tal como o préprio nome pode
indicar, o projeto procura ajudar a criar oportunidades de pesquisa e inovagao no setor
maritimo e da marinha. Este projeto estd a par com a politica (RIS3 - research and

innovation strategies for smart specialisation), especializacdo inteligente, que vai em

4 https://www.smartcitiesdive.com/news/greater-phoenix-smart-region-collaboration-workforce-
development/532775/

5 https://www.smart-energy.com/industry-sectors/business-finance-regulation/greater-phoenix-to-site-
us-largest-and-most-connected-smart-region/
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concordancia com a ideia que “uma regiao pode beneficiar da especializagdo numa
area especifica da ciéncia e da tecnologia, e que o desenvolvimento e o crescimento
regional tornam-se assim, orientados pelo conhecimento e pela inovacao, estimulando

assim mudancas estruturais”®.

No contexto deste projeto, o termo Blue Growth, ou traduzindo para portugués
“Crescimento Azul”, refere-se a necessidade de implementar solugées inovadoras na
realizagao de atividades maritimas, confiando nas habilidades comuns dos que fazem
parte do projeto, e de uma infraestrutura compartilhada entre todos os envolvidos, para

o crescimento integrado e sustentavel do setor maritimo a nivel regional.

Fazem parte deste projeto regides dos paises da Esténia, Finlandia, Leténia, Alemanha,

Poldnia e Suécia.

South-West

Finland
+
+
|da-Viru
+ V¥ Riga
Planning
Region

Skane

Pomorskie
Schleswig-Holstein

Figura 3 - Regides envolvidas no projeto Smart Blue Regions Project.

Este projeto, tal como o anterior, procura unificar diferentes cidades que, neste caso,
se juntam gracas a uma caracteristica comum - a fronteira com o mar baltico. O projeto
garantiu o envolvimento de varias partes, e ambiciona estimular a criagdo de novos
projetos neste ambito noutras regides, e ainda, tornar-se o0 modelo exemplo para

outras iniciativas na Europa.

6 https://www.balticsea-region-strategy.eu/news-room/highlights-blog/item/38-smart-blue-regions-
enhancing-blue-growth-opportunities-of-the-baltic-sea-region
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Helsinki Smart Region - Helsinquia é a capital da Finlandia, uma area altamente
urbanizada, e conta com uma regido que inclui cerca de 26 municipios e 1.6 milhdes

de habitantes.

A ideia deste projeto é o de unificar os municipios desta regido de uma forma
inteligente e seamless, podendo assim proporcionar bem-estar e qualidade de vida aos
seus habitantes. O projeto da ainda énfase a cinco diferentes dareas. Sao elas, -
tecnologia para a saude humana, - cidadao inteligente, - bem-estar na cidade, -

tecnologia urbana limpa, e - digitalizagao da industria.

Ao contrario dos anteriores, esta iniciativa procura nao so elevar o potencial regional,
como ainda, criar parcerias internacionais e estabelecer diferentes formas de
cooperagao dentro da Unido Europeia. Este projeto conta ainda com o apoio do

Conselho Regional de Helsinquia-Uusimaa.

Recentemente, dentro do ambito regional, foi desenvolvido o projeto Smart
Kalasatama, uma urbanizagdo em constru¢ao que servira de laboratério para a
implementacao de novas solugbes de smart urban living. As experiéncias sao feitas no
mundo real com habitantes do local de Kalasatama, e sdo realizadas num curto espago

temporal.

Este projeto reflete notoriamente a utopia de cidades inteligentes ligadas a zonas
rurais inteligentes, ligando diferentes comunidades inteligentes através de uma

infraestrutura inteligente, nascendo deste modo, uma smart region.
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Mobilidade
Subcapitulo B

O conceito de mobilidade pode estar relacionado com diferentes contextos ou
dimensoes, tais como a mobilidade social, mobilidade geografica, mobilidade laboral,
entre inUmeros outros. Alias, o significado do préprio termo mobilidade é vago e pouco
consensual, uma vez que o mesmo pode assumir diferentes significados em diferentes

contextos.

Com a evolugao do numero de estudos sobre o termo mobilidade, tem-se tornado mais
clara a separagdo entre as areas da geografia e as dreas sociais, assumindo cada uma,
perspetivas diferentes sobre como a mobilidade deve ser encarada. Na area da
geografia, importa o movimento fisico implicado quando nos movemos de um lugar
para outro, e como este se concretiza (Fortunati & Taipale, 2017). Estudos na area da
geografia sobre a mobilidade incluem tépicos como a mobilidade e a diferenciacao
social e a desigualdade, a mobilidade e a exclusdao social, a experiéncia de
(i)mobilidade, politicas de mobilidade, mobilidade e as viagens de lazer e o turismo,
mobilidade através de diferentes modos de transporte, mobilidade sustentavel,
mobilidade e o bem-estar, andlise da mobilidade baseada em sistemas de informacgéao
geografica como é exemplo o global positioning system (GPS), entre outros tépicos
(Kwan & Schwanen, 2016).

Por outro lado, a area das ciéncias sociais procura entender o movimento em conjunto
com os significados sociais respetivos (Fortunati & Taipale, 2017). Aqui, a percegdo
do tempo e a experiéncia do movimento sdo tépicos comumente abordados, por
exemplo, como é que as novas tecnologias ajudam a preencher o tempo gasto em
viagens pendulares e de como elas afetam a percegao do tempo e a experiéncia global
de viajar. Em concordancia com esta forma de pensar a mobilidade, um novo termo foi
proposto - o de mobilities. Este termo engloba ndo s a preocupagédo tanto pelo
movimento das pessoas, dos objetos e da informagdo, como se preocupa com 0s
processos mais especificos de transporte e movimentagao de bens no espaco publico

(Hannam, Sheller, & Urry, 2006). Para além disso, o termo implica ainda o estudo de
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formas de movimento de pequena escala (Cresswell, 2011) como sdo exemplos a

danca e a escalada.

No ambito do presente estudo, importa-nos focar na perspetiva mais geografica da
mobilidade, de onde fazem parte os estudos sobre a drea dos transportes, os sistemas
que permitem o movimento no espago publico e os meios para chegar de um

determinado local a outro.

E possivel distinguir cinco diferentes tipos ou modos de movimento (Taipale, 2014): -
movimento corporal, que inclui a circulagao por motivos de trabalho, familiares ou
lazer. Inclui-se ainda neste modo a migragdo; - movimento fisico de objetos, por
exemplo, numa troca de bens entre o produtor e o consumidor; - mobilidade
imaginativa, que se refere ao movimento que ocorre como efeito da sequéncias de
imagens transmitidas pelos varios tipos de media; - mobilidade virtual, que emergiu
com o aparecimento das novas tecnologias, que vieram a permitir transcender a ideia
de movimento para além do constrangimento espacial fisico e social, - e por fim, a
mobilidade comunicativa, que alude a uma comunicagao que supera a distancia fisica
entre espagos através da internet (email, chats) ou de outros meios, como o telemével,
e ainda, absolve o constrangimento fisico de termos de nos mover para comunicar

com outras pessoas.

Contudo, segundos os autores (Fortunati & Taipale, 2017), devemos repensar a forma
como categorizamos a mobilidade, uma vez que cada vez mais pessoas se movem, e
cada vez mais se percorre uma maior distancia e a uma maior velocidade. Os autores
propdem, assim, uma nova categorizagao da mobilidade, hierarquizada da seguinte
forma: macro-mobilidade, micro-mobilidade, mobilidade dos media, e mobilidade

personificada (termo original -embodied mobility).

Macro-mobilidade refere-se neste contexto “as agdes sociais que implicam o
deslocamento fisico consistente das pessoas” (Fortunati & Taipale, 2017, p. 2), como
sdo exemplos as viagens de longa distancia e os passeios ou caminhadas. A micro-
mobilidade, por outro lado, refere-se a mobilidade feita numa escala curta, por exemplo
o mover do brago. A mobilidade dos media é aqui referida para abordar a forma como
os media tém penetrado o espago publico (restaurantes, transportes, etc.) através do
smartphone, conferindo deste modo uma nova mobilidade aos media. Por fim, os

autores introduzem a categorizagdo de mobilidade personificada, que inclui os tipos
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de mobilidade imaginativa, comunicativa e virtual, e que é utilizado por estes autores
para incluir as transformagdes que tém ocorrido no contexto social e que deram lugar

a novos significados a mobilidade.

Nao obstante a todas as formas que a mobilidade pode assumir, e consequentemente,
os seus diferentes significados, no contexto abordado no presente estudo, iremos
considerar a mobilidade como a capacidade de nos movermos a fim de conseguirmos
algo, por exemplo, ir comprar comida, ou ir ao médico. Adotamos ainda a visao
apresentada pelo Instituto da Mobilidade e dos Transportes (IMT), que afirma que “a
mobilidade depende do conjunto de condi¢des e oportunidades que a organizagao do
territério (...) e o sistema de transportes (...) proporcionam a realizagdo de deslocagdes
das pessoas, por motivos muito diversos (acesso a trabalho, escola, servigcos e
comeércio, equipamentos, areas de recreio e lazer, ou a areas de encontro com outras
pessoas, etc.)”. (IMTT, 2011, p. 16). Abordamos esta questdao com especial foco no
Homem, ndo incluindo desta forma, o movimento de bens e objetos, de informacao,

capital, entre outros.

A realidade da mobilidade em Portugal é caraterizada por um excessivo uso do
automovel, sendo esta realidade mais visivel em concelhos entre 30 e 50 mil
habitantes, atingindo uma percentagem de 67,7% em comparagao aos concelhos com
menos habitantes (58,7%). Em contraste, apenas 8,3% (em concelhos de 30 a 50.000
habitantes) e 9,9% (em concelhos com mais de 50.000 habitantes) utilizam o
transporte publico rodoviario. Ja o modo pedonal é mais predominante em concelhos
com menos habitantes, principalmente nas cidades do litoral, Alentejo, e do interior de
Alto Tras-os-Montes. Estes sdo apenas alguns dos dados retirados pelo (IMT, 2014)
do ultimo recenseamento, realizado em 2011 e cujos dados ficaram disponiveis em
2012. Na figura 4 esta representada a reparticdo modal em cidades com mais de
20.000 habitantes.
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Figura 4 - Reparticdo modal em cidades com mais de 20.000 habitantes (com base em (IMT,
2014)).

Segundo a autora (Oliveira, 2015), a utilizacdo do automével em Portugal estd
intrinsecamente relacionada com o facto de ser um dos meios de transporte que nao
despende tempo em comutagdes entre diferentes modos de transporte. Para além
disso, os mesmo referem que a preferéncia pela utilizagdo do automovel ligeiro
particular ¢ também influenciada pela incompatibilidade do estilo de vida do individuo
com a utilizagdo dos transportes publicos, por motivos profissionais, ou porque a
utilizacdo dos transportes publicos vai contra os objetivos pessoais do individuo (por

exemplo, o, estatuto).

A mesma autora afirma ainda que existe uma relagao positiva entre o sexo feminino e
0 uso dos transportes publicos, sendo que é mais comum as mulheres usarem os
transportes publicos para se moverem em comparagao aos homens. Acrescenta-se
ainda que, pessoas mais idosas, pessoas com rendimentos mais altos, ou pessoas
com um agregado familiar grande, sdo menos propensas a optar pela utilizagdo dos

transportes publicos.
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Algo que devemos ter em conta quando se pretende mudar os habitos de mobilidade
dos portugueses, é que sao varios os fatores que influenciam as suas decisbes de
mobilidade. Por exemplo, o modelo de planeamento que é implementado, a elevada
taxa de utilizagdo do automovel particular, a falta de politicas e solu¢des de gestédo e
controlo do estacionamento, e por ultimo, a objecé@o por parte da populagdo em optar

pelo uso do transporte publico ao invés do modo individual (IMT, 2014).

O modelo de planeamento de mobilidade e transportes (PMT), deve procurar ser
eficiente, sustentavel, e promover a equidade de acesso, tempo e custo (Instituto da
Mobilidade e dos Transportes Terrestres, 2012). Foram delineadas pelo IMT, onze
linhas de orientacdo para a criagdo de um PMT. S3o elas as seguintes: (1) “Definir e
garantir niveis adequados de acessibilidade oferecida pelo sistema de transportes a
todos os cidadaos”; (2) “Estabelecer uma configuragdo eficiente do sistema de
acessibilidades”; (3) “Sustentagdo econdmica como garante de estabilidade de oferta”;
(4) “Melhorar a qualidade de vida dos cidadaos pela redugao dos impactos negativos
(sociais, ambientais e econémicos) da mobilidade”; (5) “Criar boas condigbes para os
modos ndo motorizados, particularmente para o pedo”; (6) “Promover um uso racional
dos modos individuais motorizados”; (7) “Assegurar servicos de transportes publicos
de boa qualidade e com carateristicas técnicas adequadas a procura”; (8) “Integracao
das politicas de usos do solo e de transportes”; (9) “Promover a integragao fisica,
tarifaria, l6gica e institucional dos diferentes componentes do sistema de mobilidade”;
(10) “Melhorar a informacdo dos cidaddos sobre o sistema de transportes e
mobilidade”; e (11) “Assegurar a participagdo publica nos processos de decisdo
associados a mobilidade”. (Instituto da Mobilidade e dos Transportes Terrestres,
2012, p. 33 - 35).

Algumas linhas de orientacao sao de particular interesse para o presente estudo, tais
como a diretriz (1) “Definir e garantir niveis adequados de acessibilidade oferecida pelo
sistema de transportes a todos os cidadaos”, onde esta claramente delineada uma
preocupagao em contribuir para uma mobilidade inclusiva e acessivel a todo o
cidadao, a diretriz (4) “Melhorar a qualidade de vida dos cidadaos pela redugao dos
impactos negativos (sociais, ambientais e econdmicos) da mobilidade”, que refere
alude a necessidade de desenvolver solugdes de mobilidade sustentaveis e amigas do
ambiente; - a diretriz (7) “Assegurar servigos de transportes publicos de boa qualidade
e com carateristicas técnicas adequadas a procura”, a que podemos ligar a ideia de

mobilidade a pedido ou on demand, para responder a necessidade de adequar a oferta
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a procura; e por fim, - a diretriz (9) “Promover a integragao fisica, tarifaria, l6gica e
institucional dos diferentes componentes do sistema de mobilidade”, que alude a
necessidade de criar um sistema de mobilidade que inclua a componente de
“mobilidade como um servigo” (MaaS - Mobility as a Service) e que oferega informacao
integrada ao cidadao sobre os diversos modos de transporte que dispde para realizar

os seus trajetos diarios.

Todos estes tdpicos (mobilidade inclusiva, mobilidade sustentavel, mobilidade a
pedido, e MaaS), estdo a par com o conceito de mobilidade inteligente, e poderao ser
o fundamento para uma solug@o de mobilidade, sendo desta forma relevante que os

mesmo sejam estudados mais a fundo.

B.1 Mobilidade como um servigo

Como ja foi referido anteriormente, as novas tecnologias da comunicagdo podem
assumir um papel crucial na transformagado do paradigma atual na mobilidade das
pessoas. Tal passa por minimizar a necessidade de utilizagdo de veiculo particular,
apresentando oportunidades de mobilidade que venham a responder as necessidades
de mobilidade dos cidadaos e que lhes venha a permitir ir de A a B de uma forma
eficiente, econémica, comoda e acessivel. Este é, de certo modo, a base do conceito
de MaasS.

Existem investigadores que o definem como sendo a integragao de diferentes servigcos
de transporte, numa Unica interface e servico, sempre acessivel e a pedido’. Outros
autores defendem ainda que MaaS se concretiza sob uma plataforma digital, e que
permite aos seus utilizadores planear viagens, reservar lugares e acederem aos
bilhetes para a realizagao da viagem, através de qualquer modo de transporte, seja ele

publico ou privado (Bonthron et al., 2017).

Para que melhor possamos compreender o papel de um servigo MaaS no paradigma
atual, vejamos como exemplo o paralelismo entre um servico MaasS e o servigo Airbnb.
Da mesma forma que o servigco Airbnb atua como mediador entre aqueles que
procuram alugar uma casa de férias, e aqueles que procuram disponibilizar a casa para
aluguer, os servicos MaaS procuram mediar entre o cidaddao que precisa de se
movimentar de A a B, e os operadores de transporte que querem oferecer o servigo

necessario para a realizagdo desse movimento (Reyes Garcia et al., 2019) (Bonthron

7 https://maas-alliance.eu/homepage/what-is-maas/
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et al., 2017). Tal passa por permitir que o utilizador tenha acesso as informacgdes
adequadas, possa planear a sua viagem (ndo esquecendo que o servico MaaS deve ter
um papel ativo na sugestdo das rotas), que o utilizador possa pagar diretamente via

app o acesso ao servico de transporte (bilhetes digitais), entre outros.

Alguns exemplos de servicos MaaS sao a Moovel, Moovit, Whimm e UbiGo. Contudo,
podemos diferenciar quatro niveis no ambito daquilo que cada servico MaaS pode
oferecer aos seus utilizadores (Sakai, 2020). Num primeiro nivel temos os servigos que
fornecem informagéao sobre horarios, rotas, tarifas, entre outros. Num segundo nivel,
o0s servigos, para além de incluirem a componente anterior (do nivel 1), permitem ainda
reservar e pagar os modos de transporte incluidos no trajeto separadamente. Num
terceiro nivel, os servigos permitem ainda que o utilizador possa viajar livremente entre
os diferentes modos de transporte através de um unico “passe digital”. Num ultimo
nivel, o servigo oferece solugdes integradas entre servigos publicos e privados, por

exemplo, viajar de autocarro ou utilizar o servigo privado de bicicletas partilhadas.

Nao obstante aos niveis de MaaS que podem existir, os servicos de MaaS devem ser
dotadas das seguintes caracteristicas (segundo a revisdo da literatura realizada por

(Jittrapirom et al., 2017):

(1) Integragdo de diferentes modos de transporte - publico e privado, oferecendo
solugdes intermodais (utilizacdo de diferentes modos de transporte para o0 mesmo
trajeto) ou solugdes multimodais (diferentes modos de transporte no dia-a-dia).

facetadas que permitam ao utilizador satisfazer as suas necessidades;

(2) Opgoes de tarifario - sendo que as opgdes mais comuns sédo “pay-as-you-go”, que
permitem ao utilizador apenas pagar pelos servicos que efetivamente utiliza quando
viaja, ou ainda, o utilizador pode optar por subscrever a um pacote que lhe permita
mover livremente com um unico passe e pagar mensalmente ou anualmente um valor

fixo;

(3) Uma unica plataforma - seja ela mobile ou web, mas que permita ao utilizador ter

acesso a toda a informagéo que precisa para se movimentar;

(4) Participagao de diferentes atores - tais como os utilizadores, aqueles que fornecem
os servigos de transporte (publico e/ou privado), os que gerem a plataforma, e outros

gue possam dar uma mais valia na oferta final;
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(5) Uso das novas tecnologias da comunicagdo - por exemplo, os sistemas de
pagamento eletrénico e o GPS, que tornam possivel o funcionamento do servico MaaS

e o alcance do seu potencial;

(6) Orientado para o utilizador- tanto que, o valor de um servico MaaS esta
precisamente na sua capacidade de satisfazer as necessidades do seu utilizador

sempre que ele precisar,

(7) Registo obrigatério - para que o utilizador possa usufruir do servico na sua
completude, podendo este registar uma conta Unica, ou ainda, uma conta que inclua
diferentes pessoas, ideal para quem viaja diariamente acompanhado por familiares ou

amigos;

(8) Personalizacéo - através, por exemplo, da recolha e andlise de dados de viagens
passadas ou do perfil do utilizador, de modo a garantir que as sugestdes apresentadas
pelo servico sejam eficientes e adequadas as necessidades e preferéncias do

utilizador;

E por fim, (9) customizagdo - das viagens ou do pacote de mobilidade do qual quer
usufruir, podendo por exemplo, definir e excluir determinados modos de transporte das
suas viagens futuras, e assim, garantir que ha concordancia entre aquilo que é

oferecido e aquilo que o utilizador pretende.

Servigcos de mobilidade como as MaaS apelam ao comportamento multimodal e
intermodal, fornecendo ao utilizador as ferramentas necessdrias para assumir esse
comportamento, dando por exemplo, informacado sobre como ir de A a B, de
imprevistos de ultima hora que poderdo afetar o trajeto, possibilidade de adquirir os

bilhetes para a realizagao do trajeto através da app, entre outros.

Neste contexto, a ideia de modalidade esta ligada aos diferentes modos de transporte
utilizados durante a realizagdo de um trajeto. Por modos de transporte, referimo-nos
a, por exemplo, andar a pé, de bicicleta, carro, comboio, metro, autocarro, entre outros.
Se apenas um dos diversos modos de transporte for utilizado entdo o cidadao esta a
assumir um comportamento monomodal. Caso o cidadao utilize diferentes modos de
transporte em diferentes percursos, entdao assume um comportamento multimodal.
Por fim, se o cidadao utilizar diferentes modos de transporte em momentos diferentes

de uma Unica viagem ou trajeto, entao esta a ter um comportamento intermodal.
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Segundo (James, 2012), varios sd@o os valores acrescidos pelos servicos Maa$, tanto
a nivel social, econdmico como ambiental. A nivel social, o autor enumera os seguintes
beneficios: acesso a oportunidades de saude, lazer, entre outros; uma maior inclusao
social; e incentivo e promog¢ao de modos mais ativos e de uma vida mais saudavel. A
nivel econédmico, enumeram-se 0s seguintes: maior acesso a novas oportunidades de
emprego e educacao; espagos que antes eram dificeis de chegar em termos de
transporte, tornam-se mais atrativos para viver ou trabalhar; e criagdo de
oportunidades de acesso a servigos e bens ou a sua facilitagao. Por fim, os beneficios
ao nivel ambiental apresentados sdo: - maior incentivo para o cidadao optar por
solugdes mais sustentaveis, - redugao dos niveis de emissao de gases; e ainda garantir

um equilibrio entre a oferta e a procura.

Embora muitos sejam os beneficios que servicos de mobilidade como as MaaS
possam trazer para a sociedade, a realidade atual torna dificil a concretizagao desta
utopia. Por exemplo, a existéncia de diferentes arquiteturas entre os diferentes
operadores de transporte torna dificil recolher a informagédo necessaria e integra-la
num so sistema existindo, desta forma, uma necessidade de estandardizar protocolos
de comunicagédo. Para além disso, é dificil garantir a possibilidade de um modo de
pagamento centralizado, uma vez que existem diferentes estruturas no que respeita
as taxas de pagamento. Eleva-se ainda o problema de que o mercado de servigos
MaaS esta fragmentado por cidades e regides, ndo havendo solugdes cujo limite
geografico seja mais amplo do que a uma cidade/regido ou duas (Willing, Brandt, &
Neumann, 2017).

Ainda que a realidade MaaS esteja longe de ser perfeita e viavel, esforgos devem ser
reunidos entre diferentes atores como as autoridades locais, universidades e centros
de investigacao, empresas privadas, entre outros, para tornar esta realidade possivel,
principalmente tendo em conta a emergéncia dada a excessiva motorizagdo das

cidades e os desafios ambientais que enfrentamos hoje e no futuro.

E neste sentido e no contexto do presente estudo e dos respetivos objetivos tracados,
que se definiu que o servico a desenvolver ird integrar uma componente de Maas, que
venha a permitir que os nossos utilizadores saibam como chegar aonde querem de
forma eficiente, econdémica e coémoda. Tal tornard possivel que o servico possa

incentivar o uso de diferentes modos de transporte em alternativa ao uso do transporte
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particular que, como vimos anteriormente, é ainda um dos modos mais enraizados na

cultura portuguesa, principalmente fora dos grandes centros urbanos.

B.2 Mobilidade Inclusiva

Outra componente que é igualmente importante e que devera constar na
concetualizagao e desenvolvimento do servico em estudo nesta dissertagéo, é a
componente de inclusdo. No contexto deste estudo, abordamos a inclusdao como a
necessidade de garantir que todos os cidaddos devem ter igual oportunidade de
acesso a educacgao, ofertas de trabalho, saude, lazer, atividades sociais, entre outros,
e tal passar por desenhar e oferecer solugdes de mobilidade que permitam aos
mesmos moverem-se. Neste sentido, referir-nos-emos a esta componente como

mobilidade inclusiva.

Por oposicao a inclusao social, existe a exclusao social - “processo no qual individuos
sao totalmente, ou parcialmente, privados da sua capacidade de participar na
sociedade em que vivem”. (Gallez & Motte-Baumvol, 2017, p. 7). No contexto da
mobilidade, esta ocorre quando o sistema de transportes e a sua respetiva
infraestrutura ndo oferecem oportunidades iguais de acesso entre diferentes grupos

de uma sociedade (Kamruzzaman et al., 2016).

Pessoas de mobilidade reduzida, pessoas que vivam em zonas rurais ou onde nao
existam ofertas de transporte, ou até mesmo pessoas com rendimentos baixos que
nao consigam pagar o acesso ao transporte, sdo exemplos de alguns grupos que
sofrem de exclusdao social derivada a falta de equidade de oportunidades de
mobilidade. Diferentes grupos sociais, com capacidades diferentes, sejam elas fisicas,
econdmicas, psicoldgicas, etc., enfrentam diferentes barreiras e vivenciam diferentes
niveis de acessibilidade (Achuthan, Titheridge, & Mackett, 2010).

Podemos categorizar estas barreiras a mobilidade em seis dimensdes diferentes
(Yigitcanlar et al., 2019): - fisicas, econémicas, temporais, espaciais, psicoldgicas, ou

ainda, de informacao.

A barreira fisica esta relacionada com aspetos fisicos pessoais que impedem ou
limitam a participagdo fisica em atividades de mobilidade. Fazem parte desta
dimensao pessoas com mobilidade reduzida ou condicionada, como sao exemplo as

pessoas mais idosas, as criangas, pessoas condicionadas pela utilizagao de cadeira
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de rodas ou de outra ferramenta de auxilio ao movimento, individuos portadores de

deficiéncias fisicas, sensoriais ou intelectuais, entre outros.

A barreira econdémica, como o préprio nome pode indicar, refere-se as limitagdes
econdmicas e monetdrias que impedem o individuo de usufruir das oportunidades de
mobilidade. Por exemplo, para as classes sociais mais baixas, as faltas de
possibilidades econdmicas limitam a possibilidade de utilizar o transporte publico ou
privado, podendo interferir e, consequentemente limitar, a escolha de oportunidades
de trabalho, de acesso a saude e educagédo, dando este grupo social, preferéncia as

oportunidades geograficamente mais perto.

A barreira temporal relaciona-se com a frequéncia de oportunidades de mobilidade no
espago temporal. Por outras palavras, o numero de vezes que um determinado
transporte efetua servigo, e em que intervalos temporais isso se realiza. Por exemplo,
uma area que é servida por uma entidade de transportes que apenas ofereca servico
de transporte duas vezes por dia, ira automaticamente limitar e reduzir as
oportunidades de mobilidade dos seus habitantes, e deste modo, contribuir para a sua

excluséo social.

A barreira espacial por sua vez, esta ligada as dificuldades de acesso as instalagdes
de mobilidade, por exemplo, as paragens de autocarro. Além disso, as instalagdes por
si podem também representar uma barreira. Tomemos como exemplo uma paragem
de autocarro sem toldo e/ou sem assentos num dia de chuva ou de muito calor. Para
uma pessoa com mobilidade reduzida, tal podera representar uma barreira para que a

mesma possa usufruir da oportunidade de transporte.

A barreira psicoldgica, ao contrdrio das trés barreiras anteriormente referidas, esta
ligada a fatores psicolégicos do préprio individuo, principalmente o nivel de confianga
que o individuo tem em usar os diferentes modos de transporte que encontra ao seu
dispor, em oposic¢ao ao nivel de receio que o individuo tem de usufruir desses mesmos
meios. Este receio ou baixo nivel de confianca pode derivar do facto de nédo se sentir
seguro durante o uso do transporte, por receio de ser discriminado (por ser mulher, por
ser de outra etnia ou religido, etc.), ou por recear qualquer outro tipo de ataques

(assalto, assédio, entre outros).

Por fim, a barreira da informacdo refere-se a disponibilizacdo da informacéao

necessaria para o planeamento e para a realizagao de uma viagem. A informagéao pode
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representar uma barreira no que respeita ao formato em que é apresentada e onde
esta disponivel. Por exemplo, uma pessoa com menos literacia digital ou menos
acesso a meios digitais, ndo tera acesso a informacgao que seja disponibilizada via web
ou mobile, e consequentemente ndo conseguira planear a sua viagem com
antecedéncia. Também ¢é possivel que a informagédo disponibilizada ndo tenha a
informacao necessaria para que o individuo entenda qual o trajeto que pode realizar, a

que horas, e em que locais podera ter acesso ao servigo.

Outros autores (Mackett & Thoreau, 2015) apresentam ainda uma barreira adicional,
relacionada com a disponibilidade espacial de servicos de transporte ou com a
inexisténcia dos mesmos. Uma zona que nao seja coberta por qualquer tipo de
servigos de transporte ira conclusivamente limitar os seus habitantes ao acesso local
ou a locais bastante préximos da sua residéncia. Tal ird implicar que os mesmos sejam
socialmente excluidos por ndo poderem participar em atividades ou acederem a bens

fora dos limites geograficos da sua area local.

Importa que as ofertas e oportunidades de mobilidade apelem a equidade e que
fomentem a inclusdo social do cidadao, e ndo o contrario. A equidade de acesso a
opcgdes de transporte pode e deve ocorrer em trés niveis (Xia et al., 2016): - equidade
horizontal, onde as oportunidades de acesso sdo iguais entre diferentes grupos com
as mesmas caracteristicas socioeconOmicas; - equidade vertical, onde as
oportunidades de acesso sao iguais entre grupos com diferentes rendimentos ou de
diferentes classes sociais; - e a equidade vertical, onde as oportunidades de acesso
sdo iguais entre pessoas com limitagdes motoro-fisicas e as que ndao tém essas

limitagdes.

A mobilidade inclusiva implica assim, a criagao de solugdes e ofertas de mobilidade
que tenham em conta a igualdade de direito a oportunidades de mobilidade entre

diferentes individuos com diferentes caracteristicas e necessidades.

Uma forma de garantir que as barreiras espaciais sdo quebradas é, por exemplo,
realizando medidas e mapas de acessibilidade. As medidas de acessibilidade podem
ser medidas através do “calculo de caminhos minimos, em distancia, ou em tempo,
atribuindo velocidades em fungao do tipo de infraestrutura e do meio de deslocagao”
(IMTT, 2011, p. 73) entre diferentes pontos geogréficos, por exemplo, entre uma rua e

uma paragem de autocarro, ou a um nivel mais macro, entre uma paragem de
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autocarro e um hospital. Os mapas, por sua vez, “sdo utilizados(...) para caracterizar
as condigcbes de acessibilidade a areas de centralidade urbana(...) e para avaliar as
capacidades e potencialidades das respetivas areas de influéncia(...)” (IMTT, 2011, p.
153), calculando-se de igual forma como anterior, sendo que os pontos geograficos

escolhidos sao pontos centrais dentro de uma determinada area.

Os dois métodos referidos anteriormente sdo Uteis para identificar grupos sociais ou
com baixos niveis de acesso a servigos e instalagdes. Contudo, falham em discriminar
os niveis de mobilidade que ocorrem da diversidade de grupos e de individuos e ainda,
nao tém em conta todo o processo que implica viajar, isto &, o nivel de acessibilidade

antes, durante e apds a viagem (Achuthan, Titheridge, & Mackett, 2010).

As novas tecnologias poderdo assegurar uma maior acessibilidade e segurancga aos
cidadaos durante as varias etapas de uma viagem. Por exemplo, antes da viagem, é
importante assegurar que o cidadao consiga planear a sua viagem e anteceder o que
a mesma implica, assegurar tempos de espera reduzidos, assegurar que o cidadao se
consegue orientar para a entrada do veiculo, assegurar que o mesmo saiba quando o
veiculo de transporte ira chegar, se tera um lugar disponivel para si, entre outros. Ja
durante a viagem, é preciso garantir que o cidadao perceba quando deve sair e informa-
lo do progresso da viagem. Por fim, apés a viagem, é preciso auxiliar o cidadao,
informando-o que ja chegou ao seu destino, que devera sair, €, apds sair do veiculo,

como podera chegar ao seu destino final (Andersson, 2019).

As novas tecnologias podem deste modo, ajudar a mobilizar o cidadao, oferecendo-
lhe novas oportunidades de transporte e acesso a infraestruturas que,
consequentemente, irdo quebrar as barreiras que impedem a inclusao social de varios
grupos populacionais, como sao exemplo as solu¢des de mobilidade on demand e door
to door. E preciso, no entanto, envolver estes potenciais utilizadores no processo de
concetualizagdo e de desenvolvimento de um servigo para garantir que o servigo ira
corresponder as necessidades de diferentes grupos populacionais, sejam eles uma
populagao mais envelhecida, jovens, ou familias com rendimentos baixos, e ser, deste

modo, efetivamente inclusivo.

Garantir que todo o cidadao tem acesso a oportunidades de mobilidade torna possivel
gue 0 mesmo possa participar na sociedade e que tem acesso a oportunidades de

lazer, de trabalho, de educacgao, entre inimero outros, garantindo por sua vez, uma
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maior inclusdo social e qualidade de vida dos mesmos - que &, de certa forma, o

objetivo da mobilidade inclusiva.

B.3 Demand Responsive Transport

Como foi referido anteriormente, garantir que todos tenham igual oportunidade de
acesso a bens e servigos é garantir, por outras palavras, a participagdo do cidadao na
sociedade e, deste modo, a sua inclusao social. Contudo, existem varios fatores que
podem inibir este comportamento, sendo um deles, a falta de oportunidades de
mobilidade ou a ineficiéncia das solugdes de mobilidade que estdo ao alcance do

cidadao.

O uso do transporte particular como é exemplo o automodvel, pode oferecer
oportunidades de acesso cémodas e convenientes. Contudo, para além de
provocarem graves efeitos no meio ambiente e de agravarem o problema de
congestdo nas grandes cidades, para uma populagao mais idosa ou com mobilidade
reduzida, muitas vezes, o automoével ndo é uma opgao. Por outro lado, o sistema de
transportes publicos é muitas vezes dificil de conciliar com a rotina e os imprevistos
do dia-a-dia, uma vez que operam sob um horario fixo e rotas rigidas. Para além disso,
o facto de muitas vezes estarem superlotados e as paragens serem em locais

especificos, torna dificil o acesso para pessoas com mobilidade reduzida.

Todos estes fatores tornam relevante a existéncia de uma solugdo de mobilidade
flexivel, pessoal, comoda, acessivel, inclusiva e sustentavel. Por outras palavras, uma
solucdo tdo cémoda e conveniente como o uso do carro, e tdo acessivel
economicamente como os transportes publicos, sem ao mesmo tempo, ter grandes
implicagdes no meio ambiente e na sociedade. Desta necessidade, nasceu o conceito

de Demand Responsive Transport (DRT).

DRT age como uma espécie de intermediario entre o transporte publico, pela sua
vertente de partilha com outros utilizadores, e o taxi, pelo seu servigo personalizado e
pela sua flexibilidade (Viana & Santos, 2015). Como o préprio nome indica, o servigo
adapta-se consoante a procura, sendo que, e ao contrario de um servigo de transporte
fixo e regular, caso ndao hajam pedidos para a realizagdo do servigo, 0 mesmo nao

ocorrera.

DRT, também denominado de transporte flexivel (FTS - Flexible Transport Service) e

paratransit, pode ser definido como um servigo flexivel e a pedido (Jittrapirom et al.,
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2019), onde o utilizador, pelos meios disponibilizados (app, portal web, call-center,
entre outros), pode solicitar transporte de acordo com as suas preferéncias e
necessidades. O servigo opera assim, de forma dinémica, atribuindo diferentes
veiculos para determinadas areas de servigo ou rotas, onde existe um volume

suficiente de procura para a rota ser operada.

Inicialmente, o sistema DRT foi pensado como uma solugdo para garantir servigos de
transporte para pessoas com mobilidade reduzida, como é exemplo, a populagao mais
idosa, e/ou pessoas com deficiéncias. Apds esse momento inicial, foi proposto que o
uso dos DRT alargasse o seu ambito para servir populagdes que vivessem em zonas
com menor densidade populacional e onde o sistema de transporte publico regular é
deficiente e ndo consegue, consequentemente, responder as necessidades da
populagdo. Atualmente, é também utilizado para servir durante as horas de menor

procura, quando o servico publico é menos frequente (Ambrosino et al., 2016).

Ainda que o conceito de DRT ja exista desde os anos 60, apenas recentemente tem
vindo a ganhar mais popularidade, gragas ao aparecimento e evolugdo das novas
tecnologias, que tornaram possivel que o sistema DRT fosse mais eficiente em
aspetos de atribuicdo de veiculo, gestdo de rotas consoante a procura, entre outros.
Alguns exemplos de servicos DRT serdo discutidos mais a frente (p.e. Bridj, Kutsuplus,
Via).

Diferentes autores enumeram varios atributos operacionais de um sistema DRT. Sao
eles os seguintes: (1) tipo de veiculo atribuido; (2) booking; (3) prego ou tarifa; (4)
pontos de pick-up e drop-off;, (5) planeamento e gestdo de rotas; e (6) operadores e

parcerias.

O tipo de veiculo (1) relaciona-se com a selegéo do veiculo mais adequado tendo em
conta o nimero de pessoas que ira fazer parte da rota (por exemplo, se a rota ird servir
cerca de 10 pessoas, entdo o veiculo mais adequado seria uma carrinha grande), e
ainda, das suas especificidades (por exemplo, se um dos individuos tenha requisitado
0 servigo para ser acessivel a cadeira de rodas, entédo o veiculo devera estar adaptado
para essa especificidade (Alonso-Gonzélez et al., 2018)(Denmark, 2012)(Atasoy et al.,
2015).

O sistema de booking (2), trata-se do sistema que trata de receber os pedidos e de

realizar as reservas para o servigo adequado. O sistema ou o servigo pode exigir, no
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entanto, que as reservas sejam feitas com alguma antecedéncia, ou, gracas as novas
tecnologias, que sejam feitas para o momento. O processo de reserva passa ainda por
trés fases: num primeiro momento, é feita a solicitagdo ou o pedido para a realizagéo
de um servigo de transporte de um dado local a outro. Num segundo momento, o
pedido é analisado, e tendo em conta uma logistica, atribui-se uma ou varias propostas

ao utilizador.

Por fim, o utilizador decide se aceita essa proposta ou nao, confirmando a sua resposta
ao sistema, isto é, se decide cancelar, ou finalizar o pedido (Alonso-Gonzalez et al.,
2018) (Denmark, 2012).

O prego ou tarifa (3) do servigo pode ser fixo ou variar consoante a procura, para cobrir
custos de operacao da rota. Os precos fixos podem ser estipulados sob pacotes que
incluem por exemplo, x numero de viagens, ou serem fixos gragas a parcerias publicas
que permitem que o servigo ocorra sob um valor economicamente tao acessivel como

a de um servigo de transporte publico (Denmark, 2012) (Atasoy et al., 2015).

Os pontos de pick-up e drop-off (4), sdo as paragens que o servico terd de efetuar de
modo a acomodar todos os utilizadores que tenham requisitado o servigo para a rota
atribuida (Denmark, 2012) (Atasoy et al., 2015). As paragens podem ser fixas ou
criadas dinamicamente tendo em conta a procura (virtual bus stop), e para cada uma,
é definida uma hora, para que o utilizador saiba quando sera “apanhado” no pick-up

point, e a hora prevista de chegada ao ponto de drop-off.

O planeamento e gestao de rotas (5) € um dos atributos mais relevantes, pois é deste
que depende grande parte do sucesso de um servico DRT. As rotas devem ser
planeadas e geridas de modo a corresponderem as necessidades e expectativas do
utilizador, mas ao mesmo tempo, ultrapassando os custos de operagdo (Alonso-
Gonzalez et al.,, 2018) (Denmark, 2012).

Existem quatro niveis de flexibilidade de uma rota (Mageean & Nelson, 2003)
(Denmark, 2012). No primeiro nivel, os trajetos séo fixos e determinados em avango,
incluindo paragens e horarios fixos. Contudo, pequenos desvios podem ser
acrescentados ao trajeto de modo a acomodar utilizadores que tenham requisitado
previamente o servigo. O segundo nivel é bastante semelhante ao anterior, a excegao
de que neste nivel, ndo existe uma rota pré-definida, apenas paragens pré-definidas,

sendo que a rota é dinamicamente construida em fungao das paragens ja definidas e
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as requisitadas. No terceiro nivel, a rota é construida apenas tendo em conta as
paragens requisitadas. Contudo, a rota possui um destino final fixo, por exemplo, um
centro comercial. No ultimo nivel, a flexibilidade é maximizada com paragens door-to-
door, sendo que arota é construida e adaptada tendo em conta a procura e as reservas
que vao sendo feitas numa determinada area. O sucesso desta componente depende
rigorosamente da logistica aplicada e da infalibilidade do algoritmo em conseguir

oferecer um servigo eficiente e flexivel, e que supere os custos de operagao.

Por fim, a componente de operadores e parcerias foi unicamente mencionada por
(Denmark, 2012). Tal inclui parcerias com entidades ou operadores de transporte para
fornecimento de veiculos de transporte, de condutores, entre outros. Além disso, estas
parcerias, principalmente com entidades publicas, podem ajudar a dar mais

visibilidade ao servigo.

Segundo uma pesquisa realizada, e alguma informagao recolhida dos seguintes
trabalhos (Atasoy et al., 2015)(Denmark, 2012), um pedido para um servigo DRT
baseia-se no seguinte processo: - (1) solicitagdo do servigo por parte do utilizador,
informando o sistema do local de pick-up e drop-off, a hora de partida, o nimero de
pessoas que ird levar consigo, e outras especificidades; - (2) o sistema analisa o pedido
do utilizador e tendo em conta um algoritmo, cruza o pedido do utilizador com outros
pedidos semelhantes (por exemplo, com pontos de partida e destinos semelhantes), e
cria dinamicamente uma rota; - (3) o sistema apresenta uma ou vdrias propostas ao
utilizador, indicando-lhe os locais de pick-up e drop-off, o tempo em que sera apanhado
e a hora prevista de chegada, tal como o custo pela viagem; - (4) o utilizador, atendo a
proposta recebida, aceita ou recusa a proposta; - (5) caso o utilizador aceite a proposta,
o sistema ira redirecionar o utilizador para a fase do pagamento, onde o utilizador ira
indicar os dados necessarios para efetuar o pagamento, a ndo ser que o utilizador ja o
tenha feito previamente; - (6) apds realizado o pagamento, o sistema atribui um veiculo
e um condutor para a rota, tendo em conta o volume de utilizadores que ira transportar,
e informa o condutor do trajeto que tera de seguir, as paragens que tera de efetuar e
sobre outros cuidados que podera ter, por exemplo, se algum utilizador precisar de
apoio para entrar no veiculo, ou outro tipo de informacao relevante; - (7) por fim, o
sistema devera dar informagdes em tempo real sobre a viagem ao utilizador, e
acompanha-lo/a desde o momento em que o mesmo se dirige para o ponto de pick-
up, no embarque no veiculo, durante a viagem, até ao momento em que sai do veiculo

e chega ao seu destino.

37



E de notar que, na fase (3), os pontos de pick-up e drop off podem ndo ser
necessariamente os locais requisitados e definidos pelo utilizador, mas sim, pontos
geograficos mediados pelo sistema, isto é, o sistema encontra um meio termo entre
os pontos de pick-up e drop-off definidos pelo utilizador e outros pontos definidos por
outros utilizadores que irdo partilhar a mesma rota ou que tenham os mesmos pontos

de partida ou de destino.

Uma das razdes pelas quais os servicos de DRT podem falhar, é pela dificuldade em
encontrar uma logistica de gestdo e planeamento de rotas que consiga balangar a
qualidade do servigo com os custos de operagao. A este problema, da-se o nome de
Dial-a-ride Problem (DARP). Muito sucintamente, ele consiste na dificuldade em
conseguir acomodar o maximo numero de individuos que tenham requisitado o
servi¢o, num numero minimo de veiculos ou rotas, sem descurar a qualidade, a
flexibilidade e a comodidade do servigo (Atasoy et al., 2015). Para além disso, como
os pedidos sao feitos dinamicamente e raramente em avango, é necessario adaptar as

rotas ja existentes para servir os utilizadores (Barrilero et al., 2017).

Contudo, existem também formas de garantir o sucesso de um servigo DRT, excluindo
o desenvolvimento de algoritmos utdpicos e perfeitos, por exemplo, formando
parcerias com outras entidades que ajudem a garantir a operabilidade do servigo DRT,
por exemplo, entidades de transporte publicas. Aqui, um servico DRT pode assumir um
papel importante complementar ou inovador no sistema de transporte publico
(Denmark, 2012) (Shaheen & Cohen, 2020). Ele pode servir como “meio de
alimentagado” ao transporte publico, servindo de ponte entre zonas sem uma
infraestrutura de transporte com zonas onde essa infraestrutura ja existe. Ele pode
servir também como apoio ou como um servigo adicional que opera quando os
transportes publicos operam com menos frequéncia, por exemplo, de madrugada.
Outro papel que um servico DRT pode assumir é o de ocupar-se de trajetos com
destinos especificos que costumam ter alguma procura, por exemplo, centros
comerciais ou aeroportos, sitios que nao sejam cobertos de forma acessivel via
transporte publico. Por ultimo, um servico DRT pode substituir totalmente ou

parcialmente o papel dos transportes publicos.

Podemos concluir que o sucesso de um servigco DRT depende das suas capacidades
em oferecer as seguintes componentes (Enoch, Potter, & Parkhurst, 2006): - a sua

capacidade em adaptar-se ao requisitos do utilizador no que refere ao local e ao
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horario pedido; - a capacidade de minimizar o nimero de veiculos ou rotas que operem
com lugares vazios; - capacidade em aplicar as novas tecnologias para planear,
monitorizar e gerir em tempo real os servigos que ocorrem, por exemplo, gerir as rotas,
os veiculos e os trajetos dos utilizadores; - capacidade em adequar a oferta tendo em
conta a procura; - capacidade em maximizar a integragao do servigco com o sistema de
transporte publico; - e por fim, a capacidade de elevar a performance do servigo no que
respeita ao custo e conforto em comparagdo com o uso do transporte individual e
outros servigos concorrentes. De certa forma, o servico a ser desenvolvido no contexto
deste estudo, devera ter em conta os aspetos anteriormente referidos para que possa
servir de fator competitivo e garantir solugdes de mobilidade que, de facto, melhorem

a qualidade de vida dos cidadaos.

B.4 Mobilidade Sustentavel
O objetivo de garantir a qualidade de vida dos cidadaos tem associado o conceito de
mobilidade sustentavel, sendo esta uma das dimensdes mais abordadas quando nos

referimos sobre as smart cities.

Mobilidade sustentavel pode ser definida como a capacidade de responder as
necessidades de mobilidade da sociedade sem colocar em causa os valores humanos
e ecoldgicos do futuro (Hipogrosso & Nesmachnow, 2020) (Wognum & Verhagen,
2019).

0 estudo sobre a mobilidade sustentavel foca-se ndo s6 nos impactos ecoldgicos, mas
também nos impactos que a mobilidade pode ter numa dimensao mais social, e ainda,
econémica (Hipogrosso & Nesmachnow, 2020). O aspeto da mobilidade inclusiva ja
referido anteriormente, facilmente se pode integrar dentro do espetro da dimensao

social.
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Figura 5 - Dimensdes da mobilidade sustentdvel (com base em (Wognum & Verhagen, 2019, p.
374)).

A dimensao da economia esta, por exemplo, relacionada com a produtividade, os
custos e os beneficios que derivam da operacionalizagao ou do uso das estruturas de
transporte e mobilidade. A dimensdao ambiental, que talvez seja a mais facil de
entender, relaciona-se com o uso dos recursos e os efeitos diretos dos transportes no
ambiente, como sdo exemplo o nivel de emissdes poluentes no ar e na agua. Por
ultimo, a dimensao social, e tal como ja foi abordada, esta ligada a aspetos de
acessibilidade e inclusdo social, seguranca e saude, qualidade de vida, e equidade nos
transportes. As dimensdes sdo abordadas por (Nykvist & Whitmarsh, 2008) como os
diferentes espectros em que os transportes podem ter um impacto direto,

principalmente, pela negativa.

Os autores (Nicolas, Pochet, & Poimboeuf, 2003), apresentam ainda alguns
indicadores para cada uma destas dimensdes. Por exemplo, para a dimensao
econdmica, os autores referem os custos anuais que as pessoas tém sé com
deslocagao, por exemplo, o dinheiro que gastam com o passe de transporte ou com a
gasolina. Outro indicador seria, 0s custos de operacao, para o caso das instituigcdes
publicas a cargo da operacionalizagdo dos transportes. Para a dimensao social, a
distancia percorrida em viagens no dia-a-dia, juntamente com os gastos monetarios
que as suportam, sdo alguns indicadores referidos. Por fim, para a dimensao ambiental
ou ecoldgica, os autores sugerem como indicadores o nivel de consumo do espacgo
publico fisico (ruas, estradas, etc.) de um dado local (cidade, aldeia, etc.) pelos
transportes (publico e privado) e pela infraestrutura de transportes, o nivel de energia
consumida pelo setor de transportes anualmente, os niveis de ruido induzidos pelos

diversos modos de transporte e o numero de acidentes rodoviarios, ferroviarios, etc.
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A dimensao que torna mais urgente a necessidade de planear para uma mobilidade
mais sustentavel é, sem duvida, a dimensdo ambiental, tendo em conta a realidade
atual. Para além disso, assume-se que o setor de transportes seja responsavel por 30%
das emissdes de CO2 na Unido Europeia®. Ainda, o nivel de ruido e de poluicdo
provocado, podem assumir um fator degradante para a qualidade de vida das pessoas,

principalmente nas grandes cidades (Mozos-Blanco et al., 2018).

Estas sdo algumas das inumeras razdes que justificam que o paradigma da
mobilidade sustentavel tenha ganhado cada vez mais relevancia na sociedade atual.
Segundo (Scott, Hopkins, & Stephenson, 2014), uma abordagem para uma mobilidade
mais sustentavel pode passar por reduzir a necessidade de viajar, incentivar uma
atitude intermodal, incluindo nesta pandplia opgdes mais sustentaveis, como a

bicicleta, e ainda, reduzir a duragao as viagens.

Sem duvida que tanto o governo como as grandes institui¢des publicas devem ser
figuras presentes no desenho e implementagdo de estratégias de mobilidade
sustentavel, através por exemplo, da definicdo de novas medidas e politicas. Os
autores (Mozos-Blanco et al.,, 2018) sugerem um conjunto de medidas bastante
pertinentes que podem de facto, mudar o paradigma de mobilidade atual. De acordo
com o contexto desta investigagdo, enumeramos as que, a nosso entender, sdo as
mais pertinentes, tendo em conta todas as questdes abordadas ao longo do presente

estudo.

- Reorganizagao da estrutura e infraestrutura rodovidria, com intuito de reduzir o

volume de trafego nas estradas, e priorizar o modo pedestre ou a bicicleta.
- Incentivar através de medidas ou politicas, o uso dos modos partilhados.

- Alargamento de zonas com parqueamento pago para reduzir o volume de

automadveis na cidade e incentivar o uso de transportes partilhados.

- Redesenho do espago publico com prioridade para os modos ativos, por

exemplo, através de mais ciclovias e passeios.

8 https://www.europarl.europa.eu/news/pt/headlines/society/20190313ST031218/emissoes-de-
dioxido-de-carbono-nos-carros-factos-e-numeros-infografia
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- Medidas para facilitar a transferéncia de um modo de transporte para outro,
através por exemplo, de um passe unico multimodal, que permita ao cidadao
trocar de modo de transporte livremente e sempre que necessario, ou através
da integracao de toda a informagao necessaria numa so interface, para que o
cidadao caso queira assumir uma atitude intermodal saiba como o fazer para

chegar ao seu destino da forma mais conveniente possivel.

Podemos assim concluir que é importante garantir que existe uma integragao e
concordancia entre as diversas entidades, privadas e publicas, sobre quais as
estratégias e politicas que deverao ser adotadas e que terdo sucesso no contexto
ambiental, social e econémico. Nao basta, deste modo, garantir um conjunto variado
de servicos de mobilidade que sejam de facto sustentaveis e inovadores se os
mesmos nao forem corretamente integrados nas politicas que regem o sistema de
mobilidade. S6 através da cooperagdao dos varios atores, € que a realidade da

mobilidade pode ser mudada.

B.5 Solugdes de mobilidade

No contexto do presente estudo, optou-se ainda por abordar dentro da tematica de
mobilidade, dois modos de oferta de mobilidade bastante atuais e inovadores. Um pela
sua vertente comoda e flexivel, e o outro, pela sua vertente sustentavel a nivel
ambiental e econdmico. Cada um destes, projeta a sua forma, solugdes interessantes
que resolvem alguns dos problemas anteriormente abordados, sendo, portanto,

relevante, que sejam brevemente estudados.

B.5.1 Transporte Individual de Passageiros em Veiculos Descaracterizados através
de Plataformas Eletronicas

Como referido anteriormente, existe nos dias de hoje varias solu¢gdes de mobilidade
vanguardistas. Servigos como a Uber, Bolt, entre outras semelhantes, oferecem uma
solugdo de mobilidade cémoda, flexivel e digital, a qual (Shaheen & Cohen, 2019)

colocam sobre a categoria de servigos de ridesourcing.

De acordo com (Jin et al., 2018), o conceito de ridesourcing aplica-se a servigos de
transporte que permitem a comunicacgao e atribuicdo de motoristas particulares com
veiculos particulares a pessoas que precisam de se deslocar, através de uma
plataforma digital dedicada. Aplicam-se ainda outros termos a esta modalidade como

é exemplo o termo ride-hailing, ligado a ideia de um dado utilizador solicitar uma
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viagem. Em Portugal, por outro lado, é dada outra nomenclatura a este tipo de servigos,

o qual se ird abordar mais a frente.

Este tipo de servigos primeiro nasceu da necessidade de garantir uma solugao de
mobilidade a qualquer hora, em qualquer lugar, sem os constrangimentos fisicos de
procurar um taxi disponivel, ou de se ter de contratar um motorista privado por uma
grande quantidade de dinheiro®?®. Desde entdo, este tipo de servigos tem tido um
enorme sucesso, oferecendo as pessoas um meio digital sempre acessivel (app) onde
podem solicitar um veiculo para os transportar de onde estao para qualquer outro lugar

solicitado, a hora necessaria.

A ideia base deste tipo de servigos subsiste sobre as seguintes premissas: (1) alguém
precisa de se deslocar de A para B; (2) essa pessoa utiliza entdo a plataforma
disponibilizada por este tipo de servigos para indicar o local de partida e destino; (3)
tendo em conta os critérios e as informag¢des dada no passo anterior, 0 sistema ira
apresentar um conjunto de propostas com diferentes valores (que variam de acordo
com o tipo de veiculo a ser utilizado ou com o motorista ter um certificado profissional
ou ndo)'"; (4) depois o utilizador ird escolher a opgdo que lhe é mais conveniente e
fazer o pagamento pela mesma; (5) a aplicagdo deverd em seguida apresentar-lhe
informacdes sobre o veiculo e o motorista, tal como informagdes sobre o tempo de

chegada do veiculo ao local de partida.

Para mais, as plataformas que permitem aceder a este tipo de servigo, funcionam
como um mediador entre aquele que precisa de se deslocar, e aquele que dispdem dos
meios necessdrios (tempo e veiculo) para o fazer. Por utilizarem estas plataformas
para prestarem este servico, € cobrado aos condutores uma taxa de comissao ao valor

ganho por cada transporte de passageiro.

Em Portugal, este tipo de servicos chegou em 20142, e gerou uma grande polémica

junto dos taxistas. Dados os movimentos e protestos, foi necessario regular o setor

9 https://en.wikipedia.org/wiki/Uber

10 hitps://www.uber.com/pt/newsroom/hist%C3%B3ria/

u https://time.com/3556741/uber/

12

https://www.tsf.pt/portugal/sociedade/uber-primeira-viagem-em-portugal-foi-ha-cinco-anos-
11077198.html
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dos transportes, e legalizar este tipo de atividade e servigos sob a algada do termo
“Transporte em veiculo descaracterizado a partir de plataforma eletrénica” ou TVDE
(transporte individual e remunerado de passageiros em veiculos descaracterizados a
partir de plataforma eletrénica). Em detrimento de tal, a esséncia deste tipo de servigos
mudou radicalmente, sendo que, para o motorista poder transportar consigo

passageiros, existem agora um conjunto de constrangimentos legais.

Segundo a Lei n.° 45/2018, de 10 de agosto'?, para se exercer este tipo de atividade, o
motorista devera estar sob a algada de um operador de TVDE, isto €, uma empresa que
cumpra os requisitos legais para gerir e operar viaturas TVDE e também contratar
motoristas TVDE, a quem irdo disponibilizar as viaturas licenciadas para TVDE. Esta
devera estar ainda registada como uma empresa/sociedade em Portugal e deter os

codigos CAE necessarios para este tipo de atividade (49320 ou 49392).

Por sua vez, o motorista que queira participar neste tipo de atividades, para além de
cumprir o requisito anterior, tera ainda de deter um certificado de motorista de TVDE,
que apenas lhe sera concedido caso tenha tirado o curso profissional de motorista
TVDE?!. Para mais, ao registar-se nas plataformas eletrénicas dedicadas a este tipo de
servigo, o condutor devera ainda introduzir informagées como a carta de condugao,

cartdo de cidadao e o certificado de registo criminal.

De tudo o que foi referido anteriormente, é importante que se retenha, para além das
caracteristicas da solugdo de mobilidade oferecida, a forma como a mesma se
concretiza legalmente em Portugal, pois indiscutivelmente, elas limitam o foro e o
alcance deste tipo de servigos, e consequentemente restringem as possibilidades que

poderao integrar a solugao de mobilidade do presente estudo.

B.5.2 Carpooling
Outro conceito a referir € o de Carpooling, uma solucdo de mobilidade que responde,

acima de tudo, aos problemas ambientais e econémicos.

Esta solugdo pressupde, na sua base, o conceito de partilha de uma viagem através de

um unico veiculo, por varias pessoas cujos locais de partida e de destino se cruzem de

13 https://dre.pt/home/-/dre/116029380/details/maximized

14 https://www.rau-drive.com/post/como-se-tornar-motorista-tvde

44


https://dre.pt/home/-/dre/116029380/details/maximized
https://www.rau-drive.com/post/como-se-tornar-motorista-tvde

alguma forma (Jamal et al, 2016). Este acordo é muitas vezes realizado com
antecedéncia, uma vez que é necessario estabelecer entre os varios participantes e o
condutor, os locais de recolha, as condicdes de viagem (por exemplo, ndo aceita
transportar animais), e o valor a ser pago por cada para cobrir os custos da viagem
(Filcek, Hojda, & Zak, 2017).

Em Portugal, esta atividade existe como uma modalidade dos transportes partilhados,
ao lado do taxi coletivo e carsharing. Contudo, e ao contrario da ideia de carsharing,
onde o veiculo é o objeto partilhado (e alugado) e ndo a viagem, carpooling implica um
dado condutor que se dispdem a partilhar o seu veiculo pessoal com quem precise de
realizar um trajeto semelhante ao seu. Assim, o servigo que é oferecido na modalidade

de carpooling nao é o veiculo em si, mas a viagem.

Segundo (Sghaier et al., 2010), esta atividade (Carpooling) pode ser classificada em

trés tipos diferentes:

(1) Carpooling regular, para viagens partilhadas de curta duragao, e que ocorrem
regularmente (dia-a-dia) a mesma hora e local, por exemplo, viagens trabalho-

casa.

(2) Carpooling ocasional, para viagens partilhadas de longa distancia,

possivelmente entre cidades.

(3) Carpooling factual, para viagens partilhadas que sdo organizadas para
responder a procura em determinados eventos (por exemplo, concertos e/ou
festivais) que ocorrem pontualmente. Neste tipo de situagdes, acima de tudo,
as razdes que levam as pessoas a optar por este tipo de solugbes deve-se por
questdes de logistica, tais como, evitar problemas de acessibilidade, como o

congestionamento e estacionamento do veiculo.

Ainda, (Chan & Shaheen, 2012) apresenta uma outra forma de classificagdo para a
atividade de carpooling mas que tem em conta a relagdes pessoais entre os
participantes da viagem partilhada (ver figura 6). A primeira forma de classificagéo
refere-se 4 atividade como a partilha de uma viagem entre pessoas conhecidas, por
exemplo, familiares, amigos, ou colegas de trabalho que tem destinos semelhantes ou
iguais (no caso de trabalharem no mesmo local). Neste caso, alguém da boleia a
alguém seu conhecido, do qual dispdem a partida confianga ou algum tipo de lago. A

segunda forma de classificacao abrange a partilha de uma viagem entre pessoas que
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nao se conhecem, mas que terdo sido combinadas através/por um servico ou uma
organizagao externa, como é exemplo o servigo de carpooling Blablacar®. Por fim, a
terceira forma de classificagdo apresentada envolve a ideia tradicional e, até certo
ponto, mais arcaica, de carpooling — slugging. Neste, um dado condutor passa por um
determinado local onde estdo presentes pessoas que precisam a partida de se
deslocar (por exemplo, uma paragem de autocarro) e informa para os presentes qual
o seu destino. Potenciais interessados poderao entao decidir se irdo de boleia com o

dado condutor ou néo.

Como foi referido anteriormente, existe a possibilidade de esta atividade ser mediada
através de uma organizagao ou um servigo externo, que se encarregara da atribui¢cao
dinamica e em tempo real de participantes a uma rota partilhada que cumpra com os

seus requisitos (tempo e local de partida e destino) (Bresciani et al., 2018).

Algumas plataformas que oferecem este servigo em Portugal, atuando como mediador
entre os que pretendem arranjar boleia e os que pretendem dar, séo o BlaBlaCar,
Boleia.net'®, Carpool*” e Deboleia'®. No entanto, estes servicos ndo oferecem uma
gestao dinamica da rota introduzida por um condutor, mas servem apenas como uma
espécie de “férum” onde interessados em dar boleia podem partilhar os seus trajetos,
e interessados podem encontrar esses mesmos trajetos, com recurso a um motor de
pesquisa, onde o interessado devera introduzir informagdes como o local de partida e
de destino. Ainda, serao os préprios interessados que deverao formalizar o contacto e

o0 agendamento entre si.

Dispbe-se ainda nas redes sociais, grupos dedicados para esta atividade, onde os
membros partilham entre si os trajetos que vao realizar (também os custos e os

lugares disponiveis) ou os trajetos para os quais precisam de boleia.

Contrariamente as opgdes anteriores, existem servicos como a Uber e a Lyft que

oferecem agora opgdes partilhadas em alguns paises da Europa. Em ambos os casos,

15 https://www.blablacar.pt/search-car-sharing

18 hitps://www.boleia.net/

17 https://www.carpoolworld.com/carpool PORTUGAL favorites.html

18 http://www.deboleia.com/
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estes servigos oferecem uma gestdo dinamica da rota que ira se partilhada, ndo tendo
assim de haver um acordo direto entre os interessados. No entanto, o condutor destas
modalidades partilhadas nao é alguém interessado em realizar aquele mesmo trajeto,
fugindo assim do conceito base de carpooling e agindo mais como uma variante do

conceito de ridesourcing - ridesplitting (Shaheen & Cohen, 2019).

Ridesharing
Acquaintance-based Organization-based
I “Fampool” I I Coworker Carpool | I Carpool I Casual Carpool
“slug lines”
l Owner-operated | [ Third-party H TMA/Employer || Transit agency |
Self-organized '—{ Notice boards I —l Internet notice boards "— Self-organized
Incentive-based, —‘ Internet notice boards Internet-based computerized
self-organized ridematching
Telephone-based
computerized ridematching
Internet-based computerized
ridematching

Internet/GPS-smartphone
computerized ridematching

Figura 6 - Tipos de ridesharing (retirado de (Chan & Shaheen, 2012).

A este tipo de atividade podemos ainda relacionar varios beneficios (Dhule et al., 2019).
Para o utilizador os beneficios sdo os da redugao de custos por viagem, sendo o valor
total partilhado por todos os participantes do trajeto, e ainda o da redugao de custos
de estacionamento. No que respeita a sustentabilidade, sublinham-se os beneficios da
reducdo das emissdes de CO2, sendo o valor inferior ao valor que seria caso cada
participante utilizasse o seu préprio veiculo, e ainda, a redugédo do congestionamento

provocado por veiculos na rua.

Um dos grandes obstéculos a esta modalidade, de acordo com (Boichuk, 2020), é o da
seguranca. A realidade deste tipo de atividade implica estar num local fechado com
pessoas desconhecidas, principalmente quando os acordos sao feitos através de
redes sociais, nao havendo um controlo sobre a identidade e o registo criminal de cada
participante. Os autores (Chaudhry et al., 2018) propdem duas solugbes para o
estimulo da confianga entre os participantes (incluindo o condutor): - uma

identificagdo do condutor, que devera ser processada pela plataforma que garante
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esta mediagao; e ainda - um seguro para o passageiro. J& os autores (Salamanis et al.,
2019), sugerem um sistema de ranking para creditar os condutores, sendo que, o

condutor seria avaliado ao fim de cada viagem por cada participante da boleia.

Ambas as solugdes apresentadas anteriormente, (identificagdo e pontuagdo) deverdo
ser feitas de ambos os lados, para que tanto o condutor se sinta seguro e continue a

realizar este tipo de atividade, tanto para aqueles que irdao de boleia.

Ao contrario da atividade TVDE, esta nao se encontra atualmente ao abrigo da lei,
justificando-se pelo facto da atividade de Carpooling ndo implicar um lucro mas sim,

um repartir de custos.
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Analise de servicos de mobilidade a
pedido
Subcapitulo C

Atualmente, com a utilizagdo do automodvel a contribuir em grande parte para as
emissOes de gases para a atmosfera, e a diminuir, significativamente, a qualidade de
vida de todos os habitantes, acrescenta-se a necessidade de repensar os padroes de
mobilidade e adotar solu¢gdes mais sustentaveis. Acredita-se que os servigos de
transporte que se realizem a pedido e que oferecem grande flexibilidade e comodidade
aos seus utilizadores poderao quebrar esta corrente. Para além disso, de modo a
garantir maiores niveis de sustentabilidade, os servigos devem ser partilhados com

outros utilizadores.

Deste modo, decidiu-se estudar alguns servigcos ja existentes que respondem aos
critérios de flexibilidade e sustentabilidade, a luz de um conjunto de atributos
estudados durante a reflexdo tedrica, e que se acredita serem relevantes para a

construgado de uma solugédo de mobilidade para o presente estudo.

Para tal, foi realizada uma pesquisa com intuito de reunir uma lista de servicos de
transporte on demand partilhados, isto é, podem ser solicitados a qualquer altura, e o
servico sera partilhado com outros utilizadores. Os servigos encontrados encontram-

se listados nas tabelas 1,2 e 3.

Os atributos escolhidos para analise tendo em conta a reflexdo tedrica, foram os
seguintes: “software”, “flexibilidade”, “integragao”, “veiculo”, “zonas”, “acesso”, “tarifa”,
“MaaS”, “sustentavel” e “inclusivo”. Escolheu-se ainda incluir o atributo de
“gamificagdo”, pela sua peculiaridade e pelo interesse que o mesmo podera ter para o

contexto deste estudo.

Para que se possa entender o que sera de facto analisado em cada servigo tendo em

conta cada atributo, é feita em seguida, uma breve anotagao sobre cada.

Quando nos referimos ao atributo de “software”, questionamos se os servicos em

questao dispdem de uma plataforma prépria para gerir os pedidos dos utilizadores, os
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veiculos e as rotas. Surgiu a necessidade de analisar este atributo uma vez que, ao se
realizar a pesquisa, entendeu-se que nem todos os servigos dispdem do seu préprio

software.

O atributo de “flexibilidade”, por sua vez, é aqui referido para indicar o quao flexivel e
conveniente o servigo é para o utilizador, e tal depende do quéo flexiveis as rotas sao,

incluindo os locais de pick-up e drop-off, tal como o hordrio em que o servigo opera.

No que refere ao atributo de “integragao”, preocupamo-nos em entender de que modo
0 servigo se enquadra no mundo real, por exemplo, se € um servigo privado que opera
independentemente, se é um servigo publico, ou se € um misto dos dois, por exemplo,
um servigo privado com parcerias com entidades de transporte publicas. No ultimo
caso, este tipo de servico pode assumir quatro papéis diferentes (Denmark, 2012)
(Shaheen & Cohen, 2020). Ele pode servir como “meio de alimentagédo” ao transporte
publico, por exemplo, servindo de ponte entre zonas sem uma infraestrutura de
transporte com zonas onde essa infraestrutura ja existe. Ele pode servir também como
apoio ou como um servigo adicional que opera quando os transportes publicos operam
com menos frequéncia, por exemplo, de madrugada, ou ainda, ocupar-se de trajetos
com destinos especificos que costumam ter alguma procura, por exemplo, centros
comerciais ou aeroportos, sitios que nao sejam cobertos de forma acessivel via
transporte publico. Este servigo pode ainda substituir totalmente ou parcialmente o
papel dos transportes publicos. Apesar dos varios papéis que o servigo pode assumir,

a analise ir-se-a apenas basear no tipo de parceria.

Relativamente ao atributo “veiculo”, € importante que num servigo deste género, os
veiculos sejam atribuidos dinamicamente as rotas criadas, sendo que o porte dos
mesmos deve ser adequado ao numero de transportados (Alonso-Gonzélez et al,,
2018) (Denmark, 2012) (Atasoy et al., 2015). Este atributo tem impacto direto no
quanto o servigo é sustentavel. Contudo, pela dificuldade em perceber até que ponto
os veiculos sao dinamicamente escolhidos optou-se apenas por categorizar o servigo

pelo tipo de veiculo que tipicamente dispdem para a realizagao das rotas.

O atributo “zonas” é aqui analisado para indicar quais as zonas alvo de operagao do

servigo, podendo ser em zonas urbanas/suburbanas, rurais ou ambos.

Ja o atributo de “acesso” é aqui analisado pela sua pertinéncia para a garantia de que

o0 servigo é inclusivo e que chega a todos. Para tal, entende-se que o utilizador pode ter
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acesso ao servigo via telefonica/SMS, via app/web ou através dos dois, sendo que o

meio em que o servigo é acedido, influencia fortemente o publico que ird abranger.

No que respeita ao atributo de “tarifa”, decidiu-se estudar esta caracteristica para que
fosse possivel determinar se os vario servigos oferecem aos seus utilizadores uma
tarifa fixa, que acontece tipicamente quando o servico esta integrado com uma
parceria publica, e que torna possivel que o servico ocorra sob um valor
economicamente tdo acessivel como a de um servigo de transporte publico, ou uma
tarifa que varia consoante diferentes critérios, definidos pelo préprio servigo (surge
price) (Denmark, 2012) (Atasoy et al., 2015)

Por sua vez, o atributo “Maas” é aqui aplicado por se demonstrar uma pega crucial para
ajudar os utilizadores a encontrarem solugdes vidveis em comparagao ao uso do
automovel. Deste modo, um servi¢o que inclua uma componente MaaS devera permitir
ao seu utilizador planear viagens, reservar lugares e acederem aos bilhetes para a
realizagdo da viagem, através de qualquer modo de transporte, seja ele publico ou
privado (Bonthron et al.,, 2017). Deste modo, analisamos se o servigo inclui uma

componente de MaaS ou néo.

O atributo de “inclusivo” é aqui analisado para que possamos entender quais os
servigos que fornecem solugdes para pessoas com restrigdes fisicas, por exemplo,
pessoas de mobilidade reduzida. Para tal, averiguou-se até que ponto os varios
servigos permitem personalizar os pedidos ou o perfil, de modo a que as opgdes
retornadas sejam adequadas as restrigdes de mobilidade do utilizador em causa. Caso

tal acontega, defini-se o servigo como sendo inclusivo.

O ultimo atributo analisado é o da “gamificacdo”. Adotamos este atributo para analise
tendo em que, de acordo com (Comtrade Digital Services, 2017), uma boa componente
de gamificagdo integrada a este tipo de servicos poderd ajudar e incentivar os
utilizadores a utilizarem diferentes modos partilhados mais sustentaveis, ao invés do

uso do automovel particular.

Para melhor se entender a pertinéncia desta pesquisa e os resultados obtidos pelo
cruzamento dos mesmos, os varios atributos foram divididos em trés grupos. A divisdo
foi feita tendo em conta o carater dos mesmos, sendo que, como resultado,
identificaram-se os seguintes grupos: (1) funcionamento técnico e enquadramento; (2)

operabilidade do servico; (3) desempenho social e ético.
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O primeiro grupo (funcionamento técnico e enquadramento), refere a aspetos como a
l6gica do servigo, incluindo desta forma, os atributos “software”, “flexibilidade”,

“integracao” e “MaaS”.

Por outro lado, o segundo grupo (operabilidade do servigo) procura entender de que
forma o servigo opera, incluindo aspetos como “onde” opera, “como” opera, e o custo

de operagao do servigo para o utilizador. Tal, inclui os atributos de: “veiculo”, “zonas”

e “tarifa”.

Por fim, o Ultimo grupo (desempenho social e ético) tem em conta aspetos mais
abstratos e éticos, incluindo desta forma, os atributos: “sustentavel”, “inclusivo”,

“acesso” e “gamificagao”.

Nas trés tabelas seguintes, podemos observar com maior clareza, todos os aspetos
abordados anteriormente sobre os diferentes servigos estudados. Decidiu-se formatar
a tabela de benchmarking da seguinte forma (ver figura mais abaixo): - do lado
esquerdo vertical, encontram-se listados todos os servigos que fazem parte desta
pesquisa; - na parte superior horizontal, apresentam-se todos os atributos que seréo
tidos em conta na andlise a ser realizada; - na parte inferior horizontal, encontra-se uma
legenda para a banda cromatica atribuida para caracterizar cada servico a luz do

respetivo atributo.
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Software ntegragéo WEES

C Via L] L] L]
( Grab Shuttle [ ] L [ ]
( Kutsuplus L ] L ] [ ] [ ]
( Via van o ® [ ] ®
C Bridj ® [
( Shotl [ ] [ ] [
( Newcastle Transport [ L ] [
( Moia L] L] L [ ]
< loki [ [ ]
( TP CIM Médio Tejo - [ ] L [ ]
( TP Castillay Léon O [ ] ] [ ]
< MultiBus Heinsberg @ ] ®
( Moovel On Demand o ®
Legenda

® Sim @ Totalmente ou quase flexivel @ Servigo privado @ sim

® N (paragens ¢ horério) Servigo privado com parceria @ Nao

- Nio se sabe Pouco flexivel (paragens e com entidades e/ou servigos

horério) publicos
@ Nada flexivel/fixo @ Servigo piblico

Tabela 1 - Tabela de benchmarking - Segmento funcionamento técnico e enquadramento.
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Veiculo

( Via ] [
C Grab Shuttle ® L
( Kutsuplus o -
( Via van ] [ J
( Bridj ] L J
( Shotl L
( Newcastle Transport [ [ J [ J
( Moia ] [ ]
C loki ]
( TP CIM Médio Tejo o [ J [ J
C TP Castillay Léon [ ] L]
( MultiBus Heinsberg [ J L J
( Moovel On Demand ]
Legenda
@ Autocarro @ Zonaurbana e/ou suburbana @  Surge price (prego variante)
Carrinha/ Mini Bus Zona urbana e rural Surge price e tarifa fixa
@ Carro/Téxi ® Zonarural @ Tarifafixa

Tabela 2 - Tabela de benchmarking - Segmento operabilidade do servigo.
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Via

Grab Shuttle

Kutsuplus

Via van

Bridj

Shotl

Newcastle Transport

Moia

loki

YAV YA YA YaYAYaYeR

( TP CIM Médio Tejo

C TP Castilla y Léon

( MultiBus Heinsberg

( Moovel On Demand

Legenda

Inclusivo Acesso Gamificagao

@ sim
@® Nao

008
Wiga\al

Acesso via app ou web . Sim

Acesso via app/web e ® Nio
via telefénica/SMS

e N3&o se sabe

@ Acesso via telefonica ou SMS

Tabela 3 - Tabela de benchmarking - Segmento desempenho social e ético.
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Analisando os varios servigos a luz dos atributos definidos, sublinha-se que, no que diz
respeito ao atributo “software”, a maior parte dos servigos aparenta possuir o seu
proprio software de gestao e planeamento de rotas. O servigo que se exclui desta
situacdo é o servigo Newcastle Transport'®, uma vez que este utiliza, para gestédo das
suas rotas, o software licenciado pelo servigo Via?°, também estudado no &mbito deste

trabalho.

Relativamente a caracteristica de “flexibilidade”, é possivel observar uma grande
variedade de solugdes dentro deste termo. Dos varios servigos estudados, apenas
cinco dos servigos estudados sdo, de facto, totalmente flexiveis (Via, Kutsuplus, Via
Van?!, Shotl*?> e Moia?®). Por outro lado, é possivel encontrar dois servicos nada
flexiveis, como é o caso do Transporte a Pedido da CIM Médio Tejo* e Transporte a
Pedido de Castilla y Léon, onde o Unico requisito que verificamos possuirem é o facto
de serem a pedido. O funcionamento dos mesmos é semelhante. As paragens sao
fixas as rotas existentes, e o0 servigo so é disponibilizado duas vezes ao dia, uma de
manha e outra ao inicio da tarde, onde a primeira seria para o cliente ir, e a segunda,

para poder voltar.

Existem ainda, contudo, servigos que se encontram algures no meio, ndo totalmente
flexiveis, mas também, ndo totalmente fixos, como sdo exemplos os servicos Moovel
on Demand?®, MultiBus Heinsberg?®, loki*’, Newcastle Transport On Demand, e Bridj.

Por exemplo, no caso da MultiBus Heinsberg, o horario é bastante flexivel, contudo,

19 https://newcastletransport.info/plan-your-trip/on-demand/

20 https://ridewithvia.com/

21 https://www.viavan.com/

22 https://shotl.com/platform

23 https://www.moia.io/en

24 http://transporteapedido.mediotejo.pt/

25 hitps://www.moovel.com/en/our-products/for-public-transit-agencies-operators/on-demand

26 hitps://www.kreis-heinsberg.de/buergerservice/schlagwortindex/?1D=630

27 https://ioki.com/on-demand-platform/

28 hitps://www.bridj.com/
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aparentemente, o servigo s opera durante as “horas mortas”. As paragens, por outro

lado, sé@o nearly 2 door, segundo a informagao encontrada.

Ja o servigco Moovel on Demand, inclui-se nesta categoria ndo necessariamente pelo
software estar programado de uma determinada forma, mas sim porque este servigo
nao opera como um servigo de transporte, mas como uma empresa que licencia o seu
software para outras entidades. Neste sentido, incluiu-se este servi¢o nesta categoria,
uma vez que o programa é programado para apenas retornar solugdes que tem em
conta os meios disponibilizados pela operadora/entidade que opera o servigco de

transporte, podendo ele ser totalmente flexivel ou fixo.

No caso da Bridj e da loki, acredita-se que este servigo é quase totalmente flexivel no
espacgo e no tempo. Contudo, apenas esta disponivel durante as horas de ponta, por
exemplo, entre as 8h e as 10h da manh3, ou das 17h até as 21h da tarde, intervalos de
tempo maiores que o caso dos servigos da categoria anteriormente referida, e mais
convenientes. Falta ainda referir o caso do servico Grab Shuttle?®. Este € um caso
peculiar, uma vez que as rotas sao fixas, mas o utilizador podera sugerir a criagao de
novas rotas, talvez mais adequadas as suas necessidades. No que respeita aos

horarios, entendeu-se que o utilizador poderia solicitar quando quisesse o servigo.

Relativamente ao atributo de “integragao”, é possivel observar pela tabela 1 que,
apenas trés dos treze servigos estudados operam de forma independente, sendo que
todos estes sdo igualmente servigos privados. Temos ainda quatro servigos de
entidades publicas, onde o servico foi, muito provavelmente, uma aposta para
melhorar o quadro que é o atual sistema dos transportes publicos, nos varios sitios
correspondentes. Os servigos que se encontram no meio, categorizados com uma
bolinha amarela, sdo servigos de transporte que operam gragas a uma parceria entre
uma empresa privada, que fornece o software, e faz a gestao das rotas e dos pedidos,
com uma entidade de transportes publica, que ajudara com os aspetos mais técnicos
de operacao, como fornecimento de veiculos e condutores para a operacionalizagao
das frotas. O servigo Bridj e Via, sdo casos especiais por ja terem atuado de forma
independente. Atualmente, ambos detém parcerias com outras entidades, muitas

delas publicas.

29 hitps://www.grab.com/sg/transport/shuttle/
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No que respeita ao atributo “MaaS”, apenas um servigco responde a este problema. O
servico Moovel On Demand é a resposta da empresa Moovel®® para questdes de
mobilidade a pedido. A Moovel € uma companhia de software, que, tal como a
Ubiwhere, trabalha no desenvolvimento de solugdes inteligentes para a mobilidade
sustentavel. Desta forma, este servigco é integrado com outros servigos publicos de
transporte, tornando possivel disponibilizar ao utilizador, informagéao integrada acerca
de como chegar de A a B, incentivando a comutacdo entre diversos meios de
transporte. Um exemplo deste, é a SSB Flex®!, o resultado de uma parceria entre a
Moovel e a entidade publica encarregue pelas solu¢des de mobilidade na cidade de
Stuttgart. Nesta pesquisa, também ja encontramos servigos que se integram com
entidades publicas, mas estas procuram oferecer uma nova modalidade de transporte,
enquanto que a Moovel On Demand, ao invés disso, preocupa-se em, para além de
fornecer a plataforma e o software, oferecer uma interface onde haja uma agregacao
de toda a informagao conveniente sobre como chegar de A a B, incluindo outros meios

alternativos de transporte, simples de ler e de compreender.

Relativamente a caracteristica “veiculo”, do segmento sobre a operabilidade do
servigo, podemos concluir que grande parte dos servigos utiliza como veiculo de
transporte, carrinhas ou miniautocarros. Supomos que esta escolha va ao encontro da
ideia de minimizar custos em operar veiculos de maior porte, quando possivelmente,
a procura nao compensa essa decisao. Para além disso, o que realmente faria sentido,
seria adequar o tipo de veiculo consoante o volume da demanda. Contudo, tal sé é
possivel, caso sejam realizados varios testes e com 0s mesmos, seja possivel prever
quais as rotas que irdo necessitar de veiculos maiores, e quais nao irdo ter essa
necessidade, fazendo uma maior otimizagao dos recursos existentes. As excegoes a
este caso sdo os servicos Newcastle Transport e Grab Shuttle, que disponibilizam
carrinhas, e ainda autocarros, para casos em que haja um maior nimero de pessoas a
serem transportadas, e o servigco de Transporte a Pedido da CIM Médio Tejo, que utiliza

como modo de transporte o Taxi.

Sobre o atributo “zonas”, ainda dentro do agrupamento “operabilidade do servigo”,
observamos uma distribui¢ao relativamente variada, contudo, existe uma tendéncia

para este tipo de servigos se concentrar em zonas urbanas e suburbanas. No outro

30 https://www.moovel.com/en

31 https://www.moovel.com/en/featured-apps/ssb-flex
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extremo, encontramos 0s servigos Transporte a Pedido da CIM Médio Tejo, Multibus
Heinsberg, e Transporte a La Demanda em Castilla y Léon, que atuam apenas em zonas
com menor densidade populacional. Depois, temos trés casos de servigos cujo
portfélio inclui tanto zonas urbanas como zonas mais rurais, afastadas dos grandes
centros. Sdo exemplos destes a Shotl, a loki, e a Grab Shuttle. O servigo Shotl, informa
no seu respetivo website, a possibilidade de inserir o sistema a pedido em zonas de
menor densidade populacional. Contudo, ndo foi possivel de facto confirmar esse
facto. Ja o servigo loki inclui-se nesta categoria pois segundo a pesquisa realizada, o
servigo encontra-se operavel em dois sitios distintos na Alemanha - Hamburg, do qual
podemos considerar uma cidade com uma elevada densidade populacional de
1,791,000 pessoas, - e Wittlich, uma pequena cidade histérica rural, com uma
densidade de 18,762 pessoas. E ideal que um servico destes consiga ser integrado em

diferentes contextos, e ainda ter sucesso.

Por fim, a Grab Shuttle opera rotas em diversos sitios dentro da cidade de Singapura,
e sendo este pais pequeno em termos geograficos, acreditamos que o servigo satisfaz,
de facto, tanto as zonas centrais como as periferias, para além de que, a criagao de
rotas é neste caso, dependente dos requisitos dos seus utilizadores, sendo que, caso
seja necessario integrar zonas mais distantes dos centros nas rotas, a Grab Shuttle

oferece sempre essa possibilidade.

No que respeita ao atributo de “tarifa”, podemos entender que sdo mais os servigos
que praticam tarifas fixas, do que tarifas variaveis. Entende-se que um servigo deste
género procure servir de fator competitivo com o uso do transporte individual.
Contudo, é preciso para isso, praticar pregos atrativos, e as tarifas fixas sdo sempre
preferiveis a um valor que possa variar, uma vez que ja sdo expectaveis, dao uma maior
segurancga aquele que usufrui do transporte, e permitem um maior controlo sobre os
gastos. Para além disso, é de notar que os servigos neste estudo representados, e que
praticam pregos fixos, sdo também os que se integram num sistema de transportes
publicos, que pode justificar a escolha por uma tarifa fixa. A Unica excegao a este caso
€ a Grab Shuttle, um servico privado, mas que pratica pregos fixos, que apenas variam

de rota em rota.

Relativamente a “sustentabilidade” dos diferentes servicos, apenas dois se destacam
pela positiva, ainda que nao sejam totalmente sustentaveis. O primeiro caso é o servigo

Via, que segundo os testes realizados, oferece, sempre que haja disponibilidade, a
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possibilidade de o utilizador escolher um veiculo amigo do ambiente. Contudo, e como
foi dito anteriormente, nem sempre o veiculo se encontra disponivel, o que nos leva de
facto, a categoriza-lo como pouco sustentavel. O outro caso é o servico Multibus
Heinsberg, cujos veiculos utilizados funcionam a biodiesel. No entanto, segundo
(Cockerill & Martin, 2008), este 6leo vegetal ndo é amigo do ambiente, fazendo-nos,

deste modo, incluir este servigo na categoria “Pouco sustentavel”.

Fazendo agora uma analise sobre a qualidade de “inclusividade” dos varios servigos,
observamos que a maior parte dos servigos responde a este problema eficazmente.
Por exemplo, os servigos Via, Via Van e loki possibilitam que, via app, ao requisitar um
servigo, o utilizador possa indicar que precisa de um veiculo preparado para pessoas
com mobilidade reduzida. Noutros servigos, é possivel fazer o mesmo indo ao perfil,
onde o utilizador podera indicar as suas restricdes fisicas, para que, futuramente,
todas as solugdes dadas sejam adequadas as suas necessidades e especificagdes. O
caso mais interessante foi o do servigo Newcastle Transport On Demand, que permitia
ao utilizador adicionar passageiros de faixas etarias especificas, como “crianga” e
“idoso”, oferecendo ainda a opgdo de “concessdo”, possivelmente indicada para

pessoas cuja mobilidade seja reduzida e precisem de um maior apoio.

Ao contrario dos servigos anteriormente referidos, os servicos Moia e Bridj, obrigam o
utilizador a contactar a equipa de apoio via app para solicitar um transporte preparado
para mobilidade reduzida, ndo sendo esta, no ambito deste estudo, a solugado que se

acredita ser a mais ajustada.

Abordando agora o atributo de “acesso”, é possivel observar uma distribuigao variada
entre os diversos servigos no que respeita a esta qualidade. Tanto vemos servigos cujo
acesso se faz apenas via web/mobile - Grab Shuttle, Kutsuplus, Via Van, Moia e Moovel
on Demand; servigos que apenas disponibilizam o acesso via telefénica - Transporte a
Pedido da CIM Médio Tejo, Transporte a Pedido Castilla y Léon, e Multibus Heinsberg;
como vemos ainda um misto dos dois anteriores - Via, Bridj, Shotl, Newcastle Transport
e loki. Atualmente, com a digitalizagdo dos meios, é bastante comum observar
solugdes neste ambito via web ou mobile. Contudo, e tendo em conta as carateristicas
deste estudo, a solugdo que mais seria adequada para o servigo a desenvolver, seria
disponibilizar o acesso ao servigo tanto via app mobile/web como por via telefénica.
Tal ird permitir que se abranja um publico-alvo maior, onde poderiamos incluir, por

exemplo, os jovens e 0os mais idosos.
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Por ultimo, analisando os varios servicos pela sua componente de “gamificagao”,
podemos verificar que, apenas um dos servigos se integra nesta vertente - Grab Shuttle.
Esta qualidade é, sem duvida, uma mais-valia, e de acordo com o white paper divulgado
pela companhia (Comtrade Digital Services, 2017), um bom sistema de gamificagdo
pode influenciar e/ou provocar determinadas a¢des no utilizador. Tal pode ser utilizado
como um meio para promover a utilizagdo multimodal ou intermodal de transportes e

de modos mais sustentaveis.

A analise do estado da arte atual permitiu conhecer as solugées que ja existem no
mercado no ambito deste estudo e ajudou a clarificar de que forma estes servigos
respondem as questdes atuais de mobilidade, e ainda, as exigéncias de mobilidade do

cidadao contemporaneo.

Pode-se concluir que um servigo que procure, de facto, ser fator de competitividade e
uma opgao viavel em relagao ao uso do transporte individual, devera ser conveniente,
confortavel e facil de usar. Tal passa por oferecer um servigo regular, nearly 2 door, via
app e telefénica/SMS, de forma sustentavel, com informagéao agregada sobre outros
modos para realizar o mesmo percurso, uma vertente de gamificagado, e ainda, a
possibilidade de o utilizador personalizar o tipo de solugdes que lhe serdo
apresentadas, indicando por exemplo, especificagdes préprias como o uso de cadeira
de rodas, a faixa etaria, ou o transporte de criangas. Para além disso, dada as
possibilidades que a tecnologia hoje oferece, por exemplo, mecanismos de machine-
learning e predictive analytics, o servigo poder-se-a tornar cada vez mais eficiente na
gestao das rotas e redugao de custos tanto para o utilizador como para os atores do

servigo.
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Desenho de Servicos
Subcapitulo D

O processo de desenhar um servigo engloba tanto o desenho do proéprio servigo, isto
é, da sua estrutura, das suas funcionalidades, e do seu valor no mercado, como importa
ainda o desenho da interface do servigo, que ira permitir a comunicagao entre o
utilizador e o sistema do servigo. Para tal, nos seguintes capitulos abordaremos duas
abordagens metodoldgicas de desenho que se podem agregar no contexto do

presente estudo - Service Design Thinking (SDT) e User Centered Design (UCD).

Em primeiro lugar seguir-se-a a abordagem de SDT, que nos ajudara a compreender
quais os processos e valores que devemos ter em conta ao desenvolvermos um
servigo. SDT pressupdem a utilizagdo de uma abordagem UCD para o desenho do
servigo, pelo que faz sentido que a mesma seja também abordada neste estudo. A
UCD possui as suas proprias carateristicas valores e processo de desenho e ainda que
todos estes possam ter os seus préprios termos, iremos perceber que ndo divergem
muito entre si. Tal revela a pertinéncia em utilizar estas duas abordagens como base
para o desenvolvimento do nosso servigo, para que o mesmo venha a acrescentar

valor tanto para os seus utilizadores como para a empresa.

Algo que também é comum nas duas abordagens, é a importancia de uma recolha de
dados junto dos publico-alvo. Estes dados servirdo de base para fundamentar e guiar
as decisOes que definem a forma do servigo. Neste sentido, dedicamos aqui também
um capitulo aos métodos de recolha de dados, onde confrontamos os métodos

quantitativos e qualitativos, e se abordam técnicas de teor qualitativo.

Por fim, falamos muito sucintamente sobre o que é a User eXperience (UX), e sobre
algumas técnicas e métodos de avaliagdo de UX. Optou-se por abordar este topico
uma vez que é fundamental confrontar as solugdes criadas com a perce¢do dos

utilizadores.
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D.1 Service Design Thinking

SDT consiste nhuma abordagem metodologica que procura resolver problemas
garantindo que o utilizador tem o papel principal, ou, no contexto de um servigo,
centrado no cliente ou naquele que experiencia o servico (Oeveren, 2020). Esta
abordagem, aplica o método de Design Thinking (ferramentas e técnicas de design)

para o desenvolvimento e inovagéo de servicos.

O método de Design Thinking, afirma que as solugdes desenvolvidas devem ser
desejaveis da perspetiva do utilizador e tecnologicamente e economicamente viaveis.
Neste sentido, SDT procura desenvolver servigos que sejam desejaveis e viaveis, tanto

da perspetiva do consumidor, como da propria empresa.

Desirable

Figura 7 - Carateristicas que um servigo deve possuir (retirado de (Oeveren, 2020)).

Um dos aspetos que devem ser mencionados, é a ndo diferenca entre um servigo e um
produto. Segundo Adam StJohn Lawrence, todos os produtos oferecem um servico e
todos os servicos sdo oferecidos sob a forma de um produto®2. Deste modo, quando
nos referimos ao servigo de mobilidade a ser desenvolvido no contexto deste estudo,
também nos referimos ao produto que materializa esse servigo. O servico pode ser
materializado sob uma aplicagdo mével, uma web app, um servigo de call-centre para

os utilizadores realizarem as suas reservas para o servico, etc.

Uma das grandes preocupacdes de SDT é a de conseguir oferecer experiéncias de
qualidade aos consumidores do servico que esta a ser desenvolvido. Segundo

(Stickdorn et al., 2018), muitas vezes os consumidores ndo avaliam a qualidade do

32 hitps://medium.com/p/35e33044d413/responses/show
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servico com base apenas na sua eficiéncia, mas também pela experiéncia que o
servigco lhes proporcionou. Os autores ddao o exemplo de um servigo hospitalar, onde
os clientes avaliaram o servigo nao pela rapidez nem pela qualidade com que foram
atendidos, mas sim, pela simpatia dos trabalhadores, e a paciéncia e o cuidado que
tiveram com eles. Tal ajuda-nos a entender que a experiéncia que o utilizador tem com
0 servigo inclui toda uma jornada emocional, e que o valor de um servigo para o

consumidor ndo se baseia apenas na sua componente funcional, mas sim, mais além.

O processo de SDT pode-se decompor em quatro fases diferentes (é possivel que se
observem parecengas com o processo de UCD) (Stickdorn et al., 2018): (1)
investigacao e recolha de dados sobre os seus utilizadores finais e como é que os
mesmos interagem e se comportam perante servicos semelhantes (research); (2)
desenvolvimento ou refinagao de ideias para o servigo, sendo que este processo pode
ter de ser repetido varias vezes ao longo do processo, principalmente quando
aparecem problemas derivados das ideias anteriores (ideation); (3) prototipagem
rapida para materializar as ideias concebidas na etapa anterior e rapidamente avaliar
se as mesmas sao viaveis sendo que, tal como a anterior, esta etapa repetir-se—-a ao
longo do processo até existir o protétipo final (prototyping); e (4) implementacgéo, etapa
que representa o0 momento em que o servigo esta pronto para ser produzido ou
desenvolvido em aspetos técnicos, e mais tarde, ser distribuido ou disponibilizado ao
publico (implementation) (ver figura 7, lado esquerdo). Gragas ao seu caréter iterativo,
este processo passa de um processo linear e sequencial para um processo onde nao
existe propriamente uma ordem e onde determinadas etapas se repetem até se

conseguir alcangar o esperado (ver figura 7, lado direito).

RESEARCH i RESEARCH -
~ F
c H A
IDEATION ~ o R IDEATION
IMPLEMENTATION IMPLEMENTATION : ~
. :
: B‘
PROTOTYPING PROTOTYPING

Figura 8 - Processo Service Design Thinking (retirado de (Stickdorn et al., 2018)).
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Podemos afirmar que a abordagem de SDT segue, deste modo, um processo focado
na criagao e na entrega de experiéncias consumidor-servigo ideais. Contudo, para que
tal aconteca, existem um conjunto de caracteristicas e premissas chave que se deve
ter em conta quando desenvolvemos um servigo sob este tipo de abordagem. Séo elas

as seguintes (Stickdorn, Lawrence, Hormess, & Schneider, 2018):

- Desenvolvimento centrado no consumidor;

- Desenvolvimento colaborativo, onde varios atores de diferentes areas devem
assumir um papel ativo no design do servico (p.e. marketing, engenharia,

relagdes publicas, designer);

- Desenvolvimento iterativo, a semelhanga da abordagem UCD, que iremos

abordar no capitulo seguinte;

- Desenvolvimento com foco na experiéncia que o consumidor tem com o
servi¢o, sendo que a mesma deve ser desenhada como uma sequéncia de

acoes inter-relacionadas;

- Desenvolvimento deve ter em conta os dados recolhidos na fase de research, e

deve ser prototipado e avaliado em contextos reais;

- Adocéao de uma visédo holistica, que indica que se deve atender as necessidades
tanto dos consumidores como de outros atores envolvidos como é exemplo a
propria empresa, ou os trabalhadores que trabalham para oferecer o servigo ao

consumidor.

Existem ainda um conjunto de principios que podem ser utilizados quando
desenvolvemos um servigco (Council, 2020) e que evidenciam as caracteristicas

anteriormente referidas:
1. O servigo a ser desenvolvido deve ser desenhado tendo como base uma

compreensao verdadeira de qual o propésito do servigo, da procura que ira ter

e da capacidade do servigo oferecer valor.
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O servico a ser desenvolvido deve ser desenhado tendo por base as
necessidades do consumidor, e ndo necessariamente as necessidades da

empresa. Contudo, uma nao impede a outra.

O servigo a ser desenvolvido deve ser desenhado para ser eficiente e coeso, e

nao uma “soma das partes”.

O servico a ser desenvolvido deve ser desenhado para oferecer valor aos seus

consumidores finais.

O servigo a ser desenvolvido deve ser desenhado tendo em conta o feedback

dos utilizadores do servigo.

O servigo a ser desenvolvido deve ser prototipado e testado antes de ser

efetivamente implementado.

O servigo a ser desenvolvido deve ser desenhado em concordancia com o

modelo de negécios da empresa.

O servigo deve ser primeiramente testado como um servigo minimo viavel
(MVS - minimum viable service), e s6é depois ser implementado na sua
totalidade. Os MVS “podem ser iterados e aprimorados para agregar valor

adicional com base no feedback do cliente” (Council, 2020, para. 14).

O servigo a ser desenvolvido deve ser desenhado em colaboragdo com todas

as partes interessadas (consumidor, departamento de marketing, etc.)

Como podemos observar pelos principios anteriormente referidos, SDT preocupa-se
com a aplicabilidade do servigo no mundo real, se 0 mesmo responde as necessidades
do consumidor final, e se acrescenta valor a vida dos mesmos (Stickdorn et al., 2018).
Ainda que as praticas de design estejam enraizadas nesta abordagem (por exemplo, a
ideia de prototipagem rdpida e as técnicas usadas durante o processo), a parte
estética nao é, de todo, a mais relevante. Para esta abordagem, todos os aspetos

contam e devem ser orquestrados para garantirem ao cliente uma boa experiéncia.

SDT para além de uma abordagem, pode ser considerada uma metodologia de design,

com as suas respetivas técnicas e processo (que ja foi referido anteriormente). As
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técnicas usadas por esta abordagem foram emprestadas do método de Design
Thinking e adotadas para servirem os objetivos de SDT, que € o de explorar e
desenvolver novas ideias para o desenvolvimento de novos servigos. Para cada etapa
do processo desta abordagem, os autores (Design Council, 2013) sugerem diferentes
técnicas. Por exemplo, para um momento mais exploratério, onde tentamos
compreender quais as necessidades do nosso consumidor, pode-se usar técnicas

como user diaries e user shadowing.

Muito sucintamente, user diaries € uma técnica que implica que 0S nossos
consumidores finais reportem o seu dia-a-dia. A informagéao retirada destes pseudo
diarios, servira para compreendermos aquilo pelo qual os nossos consumidores
passam, e ira obrigar a concegao de ideias que possam garantir que o servigo ira
acrescentar valor no dia-a-dia dos consumidores finais. Notamos que esta técnica sera

de novo referida no proximo capitulo.

A técnica de user shadowing por sua vez, implica que os investigadores observem de
perto o dia-a-dia dos seus consumidores, acompanhando-os nos seus afazeres quase
como uma sombra sobre o consumidor. Esta técnica é 6tima para receber insights em
primeira mao sobre o que é ser o consumidor e as dificuldades pelas quais passa. Na
técnica anterior os detalhes ou momentos importantes podem ser omitidos, enquanto
que nesta técnica, o investigador observa e anota tudo o que for relevante para o

desenho do servigo.

Para momentos em que existe a necessidade de fazer passar a ideia de quem sao os
consumidores finais entre os diferentes colocadores que participam no
desenvolvimento do servigo, a técnica de desenvolvimento de personas pode ajudar.
Elas funcionam como personagens ficticias que espelham os possiveis perfis do
consumidor final. Existem casos em que as personas s@o impressas em cartazes
grandes e utilizadas em reunides onde decisdes sobre o servigo tem de ser realizadas.
O papel delas neste caso, é criar empatia e sugerir a ideia de que se trata de uma
pessoa real, e que esta la para relembrar os varios colaboradores de quem ira em

ultimo, usufruir do servico.

Existem ainda duas técnicas que importa referir. Estas técnicas sdo especificas da
abordagem SDT, sendo elas a user journey map ou customer journey map, e service

blueprint.
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A técnica de user/customer journey map baseia-se numa representacdo visual da
jornada do utilizador quando utiliza um servigo. Esta jornada representa todos os
momentos em que o consumidor interage de alguma forma com servico, sendo que
sdo também incluidos os momentos em que o consumidor néo interage diretamente
com o servigo, por exemplo, o caminhar até ao supermercado. Estes momentos
também sao importantes porque tém impacto na jornada e na experiéncia do
consumidor, sendo deste modo, momentos que também devem ter especial atengéao

quando se desenha um servico (Stickdorn et al., 2018).

Um user/customer journey map pode ser criado para espelhar a experiéncia que o
servico oferece e identificar quais os momentos que tem impacto positivo na
experiéncia do consumidor e quais ndo, sendo que serdo estes mesmos momentos
que deverdao ser especialmente melhorados. Eles podem ainda ser criados para
espelhar o que se espera que a experiéncia do consumidor seja ao interagir com o
servigo e quais os momentos de especial atencdo (Stickdorn, Lawrence, Hormess, &
Schneider, 2018).
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Figura 9 - Exemplo de uma user journey map (retirado de (Stickdorn, Lawrence, Hormess, &
Schneider, 2018)).

A técnica de service blueprint, por sua vez, pode agir como uma extensao do user
journey map, mas para representar todas as outras componentes que fazem o servigo
operar, por exemplo, 0s canais que permitem a interagdo entre o consumidor e servigo,
ou as atividades que acontecem fora do alcance visual do consumidor (backstage do

servigo). Esta técnica ajuda a que todos os atores consigam, visualmente, entender
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qual o papel deles em garantir o bom funcionamento do servigo e da experiéncia do

consumidor.
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Figura 10 - Exemplo de um Service Blueprint (retirado de (Gibbons, 2017)).

Para concluir, as técnicas anteriormente apresentadas ajudam a detetar problemas, a
desencadear ideias e a descobrir formas de melhorar o servigo. Define-se de seguida
um conjunto de termos préprios da area de SDT, pois serdo utilizados numa fase

posterior deste documento.

D.2 User Centered Design

Um dos objetivos do presente estudo é desenhar e conceber um servigo de mobilidade
que permita aos seus utilizadores finais, moverem-se de forma livre, cémoda e de
forma adequada as suas necessidades e preferéncias. Para que o servigo seja bem-
sucedido relativamente a estes objetivos, e de forma a que se demonstre uma
ferramenta util para o quotidiano de muitos cidadaos, é necessario centrar o processo
a volta dos utilizadores alvo. E preciso compreender o que os motiva a viajar e o que

os limita. A abordagem UCD propde isso mesmo.

Iremos observar que esta abordagem tem as suas parecengas com a abordagem de
SDT, uma vez que a abordagem de UCD esta subjacente nos processos e valores de

SDT, que vai buscar a UCD a preocupacgao de adequar o produto ao utilizador.
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Retomando o tépico principal, a UCD é uma abordagem metodolégica focada nas
necessidades dos utilizadores finais e baseada num processo iterativo (Interaction
Design Council, 2018). Aqui, o utilizador final é uma pega fulcral para o
desenvolvimento e validagao do que se pretende desenvolver, seja ele um servi¢o ou

uma interface.

No caso do presente estudo, existe a necessidade de desenhar o servico e de o
materializar para que o mesmo possa ser validado, pelo que, o processo de desenho
da interface fara parte também desta investigacao. Neste sentido, a abordagem de
UCD sera tida em conta tanto no desenho do servigo, como no desenho da interface,

que é a forma como o servigo ird comunicar com o utilizador e vice-versa.

A ideia de que é necessario definir uma linguagem visual (interface) que permita a
comunicagao entre a maquina e o humano nao é propriamente nova, e afirma-se se
sob o0 nome de Human-Computer Interaction (HCI). Contudo, quando desenhamos um
servigo ou uma interface, ndo devemos desenha-la para uma generalidade de pessoas
(Human Centered Design), mas sim, para os nossos utilizadores finais (UCD),
respeitando as suas caracteristicas, necessidades e habitos, que sdo efetivamente
diferentes das de um publico-alvo generalizado (Novoseltseva, 2017). Como afirma a
autora (Novoseltseva, 2017, para. 4), “todos os utilizadores sdo humanos, mas nem
todos os humanos serao os nossos utilizadores” e o desenho deve espelhar esta

diferencga e centrar-se no publico-alvo que ird de facto, fazer uso do produto.

Num processo que siga uma abordagem UCD, o utilizador final esta presente em todas
as etapas de desenvolvimento do produto, contrariamente a muitas outras abordagens
que integram o utilizador no processo ja numa fase final de desenvolvimento. Ao
integrarmos o utilizador em todas as fases do processo, torna-se mais facil
compreender o que estamos a fazer de errado e que passo devemos tomar a seguir.
Os utilizadores testam os vdrios protétipos que vao sendo criados (sejam de baixa ou
alta fidelidade), e séo feitas revisdes tendo em conta o feedback dado pelos mesmos.
Deste modo, o produto vai-se moldando as expectativas dos utilizadores finais (Still &
Crane, 2016).
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Segundo (Gladkiy & Zone, 2019) e (Winterer et al., 2019), UCD pode-se definir pelas
seguintes carateristicas: - empatia e foco no utilizador; - design iterativo e participagao

ativa do utilizador; e - interdisciplinaridade.

Empatia pode ser definida como uma “forma de identificagao intelectual ou afetiva de
um sujeito com uma pessoa, uma ideia ou uma coisa”®. No caso da UCD, esta
abordagem tenta em primeiro lugar, perceber quem sao os seus utilizadores finais,
quais as suas necessidades, e quais os objetivos que procuram cumprir. Existe a
necessidade de nos identificarmos com os nossos utilizadores, para que possamos
garantir que as solugdes desenvolvidas sejam adequadas ao nosso publico-alvo.
Existem varias técnicas para responder a este momento de identificagdo com o
utilizador final, como é exemplo, a criagdo de personas. Esta técnica sera abordada

mais a frente.

A abordagem UCD, como ja foi referido anteriormente, define-se também pela
participagao ativa do utilizador durante todo o processo de desenho da solugao, e
ainda, pelo seu processo de carater ciclico e iterativo, onde as etapas sao
consecutivamente repetidas enquanto o produto tiver de ser afinado. Para além disso,
a UCD reune uma equipa interdisciplinar, com especialistas de diferentes areas, por
exemplo, designers, etnografos, engenheiros, os proprios utilizadores, entre outros. O
feedback deles é essencial para uma afinagdo do produto, sendo que, apenas desta
forma, se podera garantir que o produto desenvolvido ira, de facto, permitir uma

experiéncia consistente e completa aos seus utilizadores.

UCD pode ser caraterizado como um processo com multiplas etapas, que, pelo seu
carater iterativo, se repetem, até o produto assumir a forma perfeita para os
utilizadores finais. Um processo UCD tipicamente engloba as seguintes etapas: (1)
primeiro, procura-se entender o contexto em que a solugao a ser desenvolvida vai ser
utilizada e conhecer melhor os utilizadores finais do produto, inclusive as suas
motivagoes e necessidades (user research - UR); (2) depois, é preciso definir quais os
requisitos que a solugao ira ter, tendo em conta as expectativas e necessidades dos
utilizadores alvo; (3) numa terceira etapa, é desenhada a solugdo que ira satisfazer os
requisitos anteriormente definidos; (4) por fim, o desenho deve ser confrontado com

0s objetivos e os requisitos que devera cumprir, e avaliado de acordo com o seu

33 https://dicionario.priberam.org/empatia
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desempenho (cumpre as expectativas do utilizador final?). E a partir deste momento,

que se realizam novas iteragdes, a fim de aperfei¢oar a solugao até a mesma cumprir

os requisitos delineados (Interaction Design Council, 2018). A imagem presente em

baixo ilustra este processo.

- - ———

4 \
Joo S R e e v ey
Nz
i Evaluate
Understand Specify user Design .
context of use requirements solutions agains
requirements
7~
\
N /

Figura 11 - Processo iterativo UCD (retirado de (Interaction Design Council, 2018)).

E de notar ainda que, tendo em conta a relevancia que podera ter para a presente

investigacdo, optamos por explorar mais sobre a primeira etapa deste processo (UR)

no subcapitulo seguinte.

Existem ainda doze principios através dos quais nos podemos orientar quando

estamos a desenhar e a conceber uma solugdo sob uma abordagem UCD (adaptado
de (Still & Crane, 2016) e (Obear, 2017)):

1.

Envolver os utilizadores nas etapas iniciais do processo. E essencial que se
tenha em consideragao os utilizadores finais numa fase inicial, pois tal ira
permitir-nos entender quais os requisitos que o produto devera cumprir para

satisfazer as necessidades do utilizador;

Envolver os utilizadores frequentemente durante o processo. Manter os
utilizadores por perto e garantir a participagdo dos mesmos nas varias etapas
ira garantir que o produto se molde de acordo com as expectativas dos

utilizadores, e que a curva de aprendizagem seja menor;

Desenhar a solugédo para ser usada num determinado contexto real. E vital que
quando desenhamos um determinado produto, tenhamos em conta em que
cenarios 0 mesmo sera usado. Os testes do produto também devem ser feitos

simulando um contexto de uso no mundo real. S6 assim, é possivel garantir

73



10.

gue o produto tem o comportamento esperado e que se adequa ao contexto de

uso definido;

Optar pela simplicidade. O produto deve ser simples de usar ou simples de
interagir. A experiéncia que o utilizador tem do produto é muito influenciada
pela simplicidade que o utilizador tem em utiliza-lo. Se o produto exigir muito
esforgo cognitivo, o utilizador ira conotar o produto a ideia de uma ma
experiéncia, levando-o possivelmente a nao querer interagir de novo com o
produto. Para além disso, o utilizador s6 devera ter acesso a informagao Uutil

para completar o seu objetivo. Tudo o que for extra ira apenas criar ruido visual;

Consisténcia. O fluxo de interagdo do produto deve ser consistente e adequado,
para que a curva de aprendizagem seja pequena, e o utilizador consiga

facilmente entender como utilizar o produto;

Usar uma linguagem natural e simples para comunicar com o utilizador. O
dialogo entre o produto e o utilizador deve ser intuitivo e simples de entender.
O utilizador deve conseguir entender o produto, e o produto devera conseguir

entender o que o utilizador pretende que ele faga;

Conhecer bem os utilizadores, pois s6 assim o produto podera ser eficaz e
eficiente. Nao esquecer que ndo devemos desenhar para a generalidade dos
utilizadores, mas sim para o segmento especifico da qual fazem parte os
nossos utilizadores. Eles possuem as suas proprias caracteristicas, as suas
necessidades, habitos, e objetivos, que os distinguem dos restantes

segmentos;

Dar controlo ao utilizador sob o produto. O produto deve agir como um auxiliar
do utilizador, e ajuda-lo a alcangar os seus objetivos. O utilizador devera sentir

que tem controlo sobre o que faz e ndo o contrario;

Fornecer feedback adequado ao utilizador. E fulcral que o utilizador
compreenda quando uma acgao foi reconhecida pelo produto. Para além disso,
feedback também deve ser dado quando ag6es foram realizadas com sucesso,

ou quando existem erros;

Projetar para causar impacto emocional. O produto deve apelar as emocgdes do

utilizador. De acordo com (Norman, 2002) o design de um produto pode afetar-
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nos emocionalmente a trés niveis: - visceral, relacionado com a aparéncia do
produto (qual a reagdo que o utilizador tem ao interagir com o produto?); -
comportamental, relacionado com os sentimentos que o produto causa no
utilizador (o utilizador sente-se bem ao interagir com o produto?); - reflexivo,
relacionado com a forma como nos vemos com o produto (o utilizador vé-se a
utilizar o produto?). Podemos concluir desta forma, que nédo basta que o
produto seja facil de usar. Ele tem de ser apelativo e causar emogdes positivas

no utilizador para que o mesmo sinta vontade em voltar a utilizar o produto;

11. Confiar nos instintos, mas verificar sempre com os utilizadores. Durante o
processo de desenho e desenvolvimento, é normal que tenhamos de tomar
decisdes tendo em conta o0 nosso instinto ou aquilo que achamos ser o correto.
Contudo, todas as nossas decisdes devem ser apoiadas com o feedback dos
utilizadores, para assegurar que o produto vai ao encontro do que eles

esperam;

12. Errar, aprender com os erros, e recomegar. Os erros servem para aprender. SO
assim, é que sabemos que aspetos se podem melhorar e que estratégias

funcionam ou néo.

Por fim, falamos muito sucintamente sobre o que é a UX, e sobre algumas técnicas e

métodos de avaliagdo de UX.

Se seguirmos os principios anteriormente enumerados ao desenvolvermos um
produto (uma solugdo, ou um sistema), facilmente conseguiremos conceber um
produto que ird ganhar o seu lugar no mercado. Ao ir ao encontro das expectativas do
utilizador, o0 mesmo ganhara uma ligagdo emocional ao produto, aumentando e
potenciando a lealdade para com o produto e consequentemente, com a marca. Os
produtos sdo também desenhados e avaliados para um determinado contexto de uso,
eles sdo preparados para antever as adversidades que esses mesmos contextos
envolvem, tornando-os produtos mais seguros. Para além disso, o facto de o utilizador
participar no processo de desenvolvimento do produto, ira evitar que os erros sejam
descobertos numa fase mais final, que tipicamente, implica mais custos para reverter

esses mesmos erros (Interaction Design Council, 2018).

D.2.1 User Research
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User research (UR), sob a perspetiva da presente investigagao, é uma das etapas mais

importantes do processo UCD.

Sabemos que o processo de UCD se decompdem em quatro fases, comegando pela
UR, onde se identificam os utilizadores e o contexto de uso (1), define-se em seguida,
os requisitos do produto tendo em conta a informagéo recolhida durante o momento
anterior (2), depois desenha-se a solugdo que ird responder aos requisitos (3), e por
fim avalia-se a performance do produto (4), e caso haja necessidade, voltam-se a
desenhar novas solugdes ou a aperfeigoar as existentes. Reafirmamos que, no caso

do presente estudo, o produto consiste num servigo de mobilidade.

Explorando mais sobre a UR, a mesma consiste na identificagdo dos utilizadores finais
do produto, e na especificagdo do contexto de uso com intuito de compreender as
necessidades, motivagdes, habitos dos utilizadores e quais as expectativas que tem
sob o produto (como acham que ele deve agir, e como o querem utilizar)
(Novoseltseva, 2017).

Existe um conjunto de técnicas para identificar (e conhecer) os utilizadores finais do
produto, tal como o contexto de utilizagdo. Sdo exemplos disto as sessdes de focus
group, entrevistas, questionarios, entre outros que podem ser observados na tabela
seguinte. Alguns destes métodos sado ainda ideais para serem utilizados noutras fases
do processo, principalmente quando queremos garantir que o produto esta a ir ao

encontro do que foi definido.

Anilise de dados

Google analytics

Observagao

Visitas ac servigo/plataforma

Auto-relato

Focus Groups

Analise Design

Andlise das tarefas

Sobre o utilizador

Fluxos de utilizagdo

Estatisticas

Shadowing

Questiondrios

Matriz do utilizador

User Journey Maps

Estudo de mercade

Fly on the wall

Entrevistas

Casos de estudo

Story board

Foruns/criticas/ revisdes

Avaliagdo de emogdes

Estudos biogréficos

Diagramas de afinidade

Card Sorting

Tabela 4 - Técnicas de recolha de dados que podem ser usados na fase de User Research
(baseado em (Still & Crane, 2016)).

Estas técnicas devem ser realizadas com o objetivo de responder ao seguinte conjunto
de perguntas (com base em (Still & Crane, 2016)(Tran, 2019)):

Quem é o meu utilizador?

Quais sdo as necessidades do meu utilizador?
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- Como é que os meus utilizadores se sentem dentro de determinados
contextos?

- Quais sao os problemas com que o meu utilizador se depara?

- Quais os obstaculos que os impedem de resolver os seus problemas?

- Como é que 0 meu produto pode resolver esses problemas?

- 0 que os motiva a utilizar produtos semelhantes ao meu?

- 0 que lhes permite utilizar esses produtos de forma eficaz e eficiente?

- Como é que eles interagem com esses produtos?

- Em que circunstancias eles utilizam esses produtos?

O uso destas técnicas ajudar-nos-a, deste modo, a gerar dados e informagéao sobre os
utilizadores e a delinear uma ideia daquilo que o produto tera de cumprir para
satisfazer as peculiaridades desses mesmos utilizadores finais. Além disso, existem
também métodos que sugerem uma analise de outros produtos semelhantes que
possam existir no mercado, dos seus requisitos, e como é que eles cumprem com as
expectativas dos seus utilizadores. No fim desta fase, devemos ter o perfil do nosso
utilizador delineado, tal como o contexto de uso, e exemplos de casos de uso do

produto.

O perfil do utilizador funciona aqui, como uma representagao de todos os utilizadores-
alvo do produto, ou, segmento alvo. Por outro lado, o contexto de uso, ou cenarios de
uso, representam o cenario em que o utilizador se depara com os problemas que o
produto tentara resolver. Ja os casos de uso funcionam como representagdes, muitas
vezes ilustradas sob a forma de storyboards, do processo inerente ao uso do produto,
isto é, quais os passos que o utilizador tem de seguir para atingir os seus objetivos

através do produto.

Existe ainda uma variagdao que pode substituir o perfil de utilizador, denominado de
personas. As personas sao também representagcdes dos nossos segmentos alvo, mas
sdo materializados sob personagens ficticias, onde as caracteristicas sdo definidas
em concordancia com o que o produto pode oferecer. Por outras palavras,
representam a utopia do utilizador ideal. Eles ajudam na tomada de decisdes ao longo
do processo de desenvolvimento do produto (Still & Crane, 2016) (Novoseltseva, 2017)
(ver figura 11). Ndo obstante, a participagdo de utilizadores reais deve ser uma
constante pois nao ha forma de garantirmos que as nossas decisdes sao adequadas

sem o feedback dos utilizadores finais. As personas devem ser ricas em detalhe, e
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incluir informagdes como os objetivos do utilizador, o seu passado, idade, género,
competéncias, habitos e hobbies, as suas necessidades, o que os frustra, quais os
problemas com que se deparam, entre outros que possam ser relevantes para a

concretizagao do utilizador ideal em detrimento do que o produto oferece (Tran, 2019).

Daivd Miller

Tech

Internet

Social Media

Online Shopping
Gatgets eeo0
Early Adopter eoe0e

Bio

Lives in a rented apartment, 2.5 : = <
rooms, with his student girifriend, Favorite Brands
works in a high-tech job, Likes hosting

people. After a long day at work, he .' G m ',‘1 VANS

likes to throw on the couch with his
girifriend in front of the TV.

Wants & Needs Frustrations

« Create a cozy atmosphere at home « Don't want to spend money on interior
vath innovative design. designer and he doesn’t have much
time to deal with the design planning.

“~
I really want to create a lovely home,

: teti . * Design the house at fow investment
with my existing furniture... o

and without much effort. * He designs his apartment, but he thinks
that she can look much better.

Figura 12 - Exemplo de uma persona (retirado de (Tran, 2019)).

Podemos afirmar, desta forma, que a etapa de UR é essencial para o sucesso do
produto. Esta etapa é um momento de exploragéo, de reconhecimento e de insights. E
aqui que compreendemos o valor que o nosso produto podera ter no mundo real,

inclusive, como é que esse valor pode ser alcangado.

No subcapitulo seguinte, abordar-se-dao os métodos de recolha de dados. Esse
conhecimento &, sem duvida, uma mais-valia para o sucesso desta etapa, pois ajuda-
nos a entender que métodos existem e quais poderao ser os mais adequados para o

presente contexto.

D.3 Métodos de recolha de dados

Durante qualquer processo de investigacdo, inclusive de investigacdo de
desenvolvimento, podera ser preciso recolher e analisar dados de modo a ser possivel
compreender determinados fendmenos que envolvam o nosso objeto de estudo. Por

exemplo, no contexto deste estudo podera ser necessario compreender que requisitos
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o0 servigo tera de ter para satisfazer as necessidades de mobilidade do utilizador. Para
que consigamos ter a informacao necessaria é essencial que nos familiarizemos com
alguns métodos e técnicas de recolha de dados e de como estes dados poderao ser
analisados. E de notar que este processo se cruza com a etapa de UR da abordagem
metodoldgica de UCD, onde é delineada a necessidade de conhecer os utilizadores
para se poder desenhar e definir os requisitos funcionais e técnicos, sendo que as
técnicas a serem abordadas mais a frente, poderao satisfazer os objetivos dessa
mesma etapa; e ainda, com a etapa de exploragéo e investigagao da abordagem SDT.
Esta fase de recolha de dados, como ja vimos anteriormente, é essencial para
compreendermos o papel que o nosso servigo ird assumir perante 0s Nossos

utilizadores finais.

O processo de recolha e anadlise dos dados pode entdo ser conduzido sob duas
diferentes abordagens - quantitativa ou qualitativa, dependendo do objeto que esta a
ser estudado e dos objetivos da prépria investigagao. Por exemplo, numa abordagem
quantitativa, o investigador tipicamente procura descobrir factos e padrdes sobre o
seu objeto de estudo, enquanto que numa abordagem qualitativa, procura-se

compreender um fenémeno no seu ambiente natural (McLeod, 2017).

A abordagem qualitativa é ideal quando pretendemos explorar um determinado t6pico
e captar as emogoes, e motivagdes subjacentes aos que participam do determinado
fenémeno (DeFranzo, 2018). Por exemplo, qual a experiéncia (emogdes e frustragdes)

que os utilizadores tiveram ao utilizarem o nosso servigo?

Podemos concluir deste modo que, uma abordagem quantitativa prioriza a informagéao
e os dados quantitativos sobre um determinado objeto e estuda uma determinada
realidade de forma distante, externa e objetiva (Reis, 2017). J4 numa abordagem
qualitativa os dados sdo descritivos e referem-se a fendmenos que ndo podem ser
medidos. Para além disso, trata-se essencialmente de um processo de carater
exploratério, que procura entender e explicar como e porque é que um determinado

fendmeno ocorre num determinado contexto (McLeod, 2017).

No contexto deste estudo, acredita-se que uma abordagem mais qualitativa seria uma
mais-valia, principalmente no sentido em que se pretende compreender se de facto, o
servico a ser desenvolvido consegue proporcionar uma boa experiéncia ao seu

utilizador e responder as necessidades e preferéncias de mobilidade do utilizador com
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sucesso. Deste modo, optamos por investigar sobre as metodologias e técnicas

qualitativas existentes para recolha de dados.

Comumente, existem trés tipos de metodologias qualitativa (Sutton & Austin, 2015): -
etnografia, grounded theory, e fenomenologia. A etnografia implica que aquele que
estuda se envolva com, e observe diretamente os participantes no seu ambiente
natural, durante um determinado periodo temporal. Tal tornara possivel entender o que
limita e influencia os comportamentos dos participantes num dado contexto natural.
Técnicas de recolha de dados dentro desta metodologia incluem por exemplo,
entrevistas e observagao. Ja a metodologia Grounded Theory sugere que a teoria deve
partir de um conjunto de dados, havendo a necessidade de, em primeiro lugar, se
recolher dados através de, por exemplo, focus groups e entrevistas, para se poder
desenvolver uma teoria que seja fundamentada pelos dados recolhidos. Esta
metodologia é particularmente interessante para quando nada ou pouco se sabe sobre
o contexto de estudo ou um dado problema. Por fim, a fenomenologia, como o proprio
nome indica, procura entender um fendmeno tendo em conta as similaridades

observadas entre os diferentes participantes que o experienciaram (o fenémeno).

Existem ainda, diferentes técnicas de recolha de dados, que podem ser usadas dentro
das diferentes metodologias abordadas anteriormente. Alguns exemplos sao:
entrevistas, sessbes de focus groups, observacgao, exploragao cultural (cultural probes),

diarios pessoais, e andlise qualitativa documental.

As entrevistas sdo uma técnica ideal para recolher dados e informagédo sobre os
valores pessoais, crengas, opinides, emocgdes, perspetivas e experiéncias do
entrevistado (Webb, 2009). As entrevistas podem ser estruturadas (muito usadas
numa abordagem quantitativa), ndo estruturadas, ou semi-estruturadas. A primeira,
assemelha-se bastante a um questionario (mas verbal), onde as perguntas sdo pré-
definidas, ndo havendo margem para fugir aos tépicos abordados pelas perguntas (Gill
et al, 2008). As entrevistas ndo estruturadas, ao contrdrio das entrevistas
estruturadas, ndo sdo organizadas nem dispdem de uma lista de perguntas pré-
definidas. Elas sdo guiadas livremente pelo investigador, que pode explorar diferentes
tépicos consoante o seu interesse para a investigacédo (Gill et al., 2008) (Sutton &
Austin, 2015). Por ultimo, as entrevistas semi-estruturadas funcionam como um meio
termo entre os dois tipos anteriores. Existe um conjunto de tépicos chave ou perguntas

chave que o investigador devera abordar, contudo, pode decidir explorar novos topicos
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que sejam abordados pelo entrevistado, caso Ihe paregam convenientes para a

investigacdo (Gill et al., 2008).

As sessoes de focus group, sao uma técnica bastante usada quando se pretende
recolher informacgéo sobre as crengas e opinides gerais (e ainda as suas variancias)
dos participantes sobre um determinado assunto ou tema. Ela consiste, muito
sucintamente, numa discussao organizada entre seis e oito pessoas sobre um tépico
introduzido intencionalmente pelo investigador (Webb, 2009). A discussédo é guiada,
monitorizada e gravada pelo investigador, que funcionara como uma espécie de

moderador durante a sessao (Gill et al., 2008).

A técnica de observagao consiste, como o proprio nome indica, na observagéao direta,
pelo investigador, dos participantes no seu ambiente natural. Os dados retornados sao
normalmente descricdes detalhadas feitas pelo investigador sobre aquilo que
observou, isto é, os comportamentos e agdes dos participantes no dado contexto, e

ainda, as interagdes interpessoais entre os diferentes participantes (Patton, 2005).

A exploragdo cultural consiste na entrega de material (p.e, cAmaras) para que 0s
participantes possam eles mesmos, recolher dados, sem a necessidade do
investigador de se envolver diretamente no processo e no contexto natural. Esta
técnica pode ser usada para entender a cultura, as motivagdes e os valores que movem

os participantes (Bavaresco et al., 2020).

Os didrios pessoais, tais como a técnica anterior, consistem na recolha de dados pelos
proprios participantes, sob a forma de uma autobiografia ou diario onde descrevem

acontecimentos que tenham experienciado sob um determinado ambiente.

A técnica de analise documental resume-se muito sucintamente, na analise qualitativa
do estilo e da forma do discurso dos excertos, citagdes ou respostas dadas pelos
participantes observados, ou por exemplo, da andlise do que foi escrito nos didrios
pessoais (Patton, 2005).

Um aspeto crucial de todo este processo, apdés serem recolhidos os dados necessarios
para melhor se entender o objeto de estudo, é precisamente, saber analisar os dados.
Existem também, segundo (Sunday, 2016), (Bhatia, 2018) e (Dudovskiy, 2018), os
seguintes tipos de analise de dados qualitativos: - andlise do conteudo, onde os dados

sdo categorizados por temas; - andlise narrativa, onde os dados sao transcritos em
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formato de narrativas; - analise discursiva, onde o discurso dos participantes (estilo, a
forma, e o contexto) é o objeto de andlise e de interpretacao; - grounded theory, aqui a
analise parte de um caso para formular uma teoria, e depois, analisam-se outros
restantes casos e observa-se se 0s mesmo se subjugam a essa teoria formulada; -
framework analysis, onde os dados sao analisados segundo um determinado
processo, que inclui as etapas de familiarizagédo, identificagcdo de uma estrutura

tematica, codificagdo dos dados, mapeamento, e a respetiva interpretagao.

Como foi referido inicialmente, é importante compreender que tipos de abordagens
existem e as suas respetivas técnicas para que consigamos observar e compreender
determinados fendmenos que envolvem o nosso objeto de estudo. Seguindo o
exemplo do servigo a ser desenvolvido no contexto desta investigagao, podera haver
a necessidade de se compreender o que 0s nossos utilizadores alvo experienciam
quando se tentam deslocar, o percurso que fazem, as dificuldades que sentem, entre
outros aspetos que possam ser relevantes, para que o servi¢co seja desenhado para
facilitar e melhorar esta experiéncia. Neste sentido, o fendmeno a ser estudado seria
o da mobilidade. O ato de deslocagdao com o objetivo de satisfazer determinadas
necessidades é, como ja vimos anteriormente, essenciais para a inclusao social do
cidadao e garantia de qualidade de vida do mesmo. A metodologia etnografica, dentro
da abordagem qualitativa seria neste caso, o que parece mais adequado para o
contexto de estudo. Uma mais valia ainda, seria, numa etapa final do processo de
desenvolvimento do servigo, comparar os dados observados numa fase em que os
utilizadores alvo se movem sem auxilio do servigo a ser desenvolvido, momento em
que as caracteristicas e limitagdes ainda nos sao grandemente desconhecidos, com
os dados observados quando os utilizadores alvo se movem com o auxilio do servigo.
Tal, podera ajudar a compreender se houve de facto a evolugdo ou a mudancga

esperada, tendo em conta os objetivos que o servigo pretende alcancar.

No subcapitulo seguinte, sera abordada a UX e alguns métodos de avaliagao de UX.

D.4 User eXperience e avaliagao UX

Tanto dentro da abordagem UCD como em SDT, observa-se que uma parte crucial ao
desenvolvermos um produto esta relacionada com a importancia da experiéncia que o
mesmo ird proporcionar ao seu utilizador. Alias, quando desenhamos um produto, ndo
s6 desenhamos a parte funcional do produto, mas também delineamos toda uma

jornada de emocdes, que ird em ultimo influenciar a experiéncia do utilizador. E justo
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dizer que uma boa experiéncia é meio caminho andado para garantir lealdade do
utilizador para com o produto, e consequentemente, com a marca. E deste modo
importante que aprendamos sobre a area de estudos sobre a UX, e apliquemos esse
conhecimento no processo de desenvolvimento do servigo a ser implementado no

contexto da presente investigagao.

UX assume-se tanto como uma area de estudo, um fendmeno ou uma pratica de design
(Roto et al., 2011), onde, independentemente da forma que assuma, a preocupagao
rege-se em torno da criagdo e desenvolvimento de produtos que garantam
“experiéncias significativas e relevantes para os seus utilizadores” (Interaction Design

Foundation, 2018, para. 1).

A experiéncia que o utilizador retém da sua interagdo com um determinado produto
depende de um conjunto de diversos fatores. Segundo (Liu, 2018), a experiéncia é
determinada pelos estados emocionais provocados pelo produto, e tudo que ao uso
do mesmo esteja relacionado, incluindo o produto em si, a marca do produto, o
contexto de uso, as expectativas do utilizador sob o produto, etc. Para além disso, o
produto em si deve reunir minimamente um conjunto de carateristicas ou facetas para
que consiga oferecer valor aos seus utilizadores (um produto sé é utilizado pelo
utilizador se lhe oferecer valor). Sdo elas as seguintes: - o produto deve ser utilizavel
(usable), ou seja, simples e facil de usar e entender; - ele deve ser util (useful), e
responder as necessidades ou objetivos do seu utilizador, caso contrario, o produto
nao tera valor nenhum no mercado; - ele deve ser esteticamente desejavel e apelativo
(desirable) para o utilizador, por outras palavras, ninguém utiliza uma camisola se néo
a achar bonita, ainda que possa ser bastante quente; - ele deve ser acessivel e
inclusivo (accessible), garantindo que independentemente das limitagdes do utilizador,
ele possa na mesma usufruir do produto; - localizavel (findable), isto é, o utilizador
devera facilmente encontrar a informagao que quer encontrar, por exemplo, no caso
de um app, a estrutura da navegacao deve ser simples, e permitir ao utilizador
encontrar rapidamente e intuitivamente o que quer; - e por fim, o produto deve ser
credivel (credible), ou seja, o utilizador tem de confiar no produto, e isso depende muito
também das estratégias de marketing implementadas pela empresa, e pelos valores
transmitidos pela mesma. A figura 12, criada por Peter Morville, ilustra sob a forma de

colmeia, as carateristicas anteriormente referidas.
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Useable Desirable
Valuable
Findable Accessible

Credible

Figura 13 - Honeycomb de Peter Morville (retirado de (Wesolko, 2016)).

A UX enquanto area de estudo, pode ser dividida em quatro disciplinas diferentes
(Stevens, 2019): Experience strategy (ExS), Interaction Design (IxD), User Research (UR)

e Information Architecture (1A).

ExS IxD
Experience Interaction
Strategy Design
UR IA
User Information
Research Architecture

Figura 14 - As disciplinas da UX (retirado de (Stevens, 2019)).

A disciplina de ExS, a semelhanca do que ja foi discutido no capitulo sobre SDT,
preocupa-se com a necessidade de alinhar o produto ndo sé com as necessidades do
utilizador final, mas com as estratégias e o modelo de negdcios da empresa do
produto. A disciplina de IxD preocupa-se em tornar a interagdo do utilizador com o
produto agradavel e intuitiva. A curva de aprendizagem do utilizador deve ser sempre
minima, e a interface do produto deve permitir uma aprendizagem rapida, e simples.
Ja a disciplina de UR, como ja foi extensamente referido, preocupa-se em estudar e
compreender os utilizadores finais, tais como as suas necessidades, habitos, valores,

motivacdes, limitacbes, objetivos, etc., e agregar todo esse conhecimento para o
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desenho do produto (funcionalidades e interface). Os dados podem ser quantitativos
ou qualitativos. Por fim, a disciplina de Al, preocupa-se em organizar a informagéo e o

conteudo do produto de uma forma acessivel e intuitiva.

UX abrange outros dois termos bastante popularizados - interface do produto (User
Interface - Ul) e Usabilidade (Interaction Design Foundation, 2018, para. 1). Ainda que
possam ser facilmente confundidos, os objetivos da UX dependem de uma boa
aplicagao dos valores de Ul e dos valores de usabilidade. Por exemplo, um produto
pode ser bastante eficiente, mas se a componente estética do produto nao for
agradavel para o utilizador, ele ndo tera uma boa experiéncia no geral (Stevens, 2019).
Por outro lado, a usabilidade esta ligada a aspetos mais funcionais do produto, tais
como a sua capacidade de funcionar normalmente e fazer o esperado, a capacidade
do produto de ser facilmente aprendido (como o usar), e a flexibilidade do produto em
entregar mais valor do que aquele que é esperado pelo utilizador. Ambas a Ul e a
usabilidade tém grande impacto na experiéncia do utilizador com o produto, uma pela
vertente mais funcional e instrumental, e a outra pela sua vertente nao tao

instrumental, e de apelo ao emocional.

De acordo com (Interaction Design Foundation, 2018), qualquer pessoa que
desenvolva um produto e que esteja preocupado com a experiéncia que o produto vai
proporcionar, deve considerar o “porqué”, o “qué” e “como” o produto deve ser
utilizado. O “porqué” relaciona-se com as razées que motivam o utilizador a utilizar o
produto. Elas podem existir para satisfazer necessidades, pelo estatuto agregado a
posse do produto, etc. O “qué” por sua vez, relaciona-se com aquilo que o produto
permite ao utilizador realizar, ou seja, a sua funcionalidade. Por ultimo, o “como” esta

ligado a parte mais estética do produto e de quao acessivel ele é.

Ao desenharmos um produto, o autor afirma que devemos comegar por nos perguntar
0 porqué que o utilizador podera utilizar aquele produto, quais as suas necessidades,
valores e habitos que o levariam a usar. Depois, devemos perceber o “qué” que o
produto ira permitir fazer, sendo que as suas funcionalidades devem estar alinhadas
com as conclusoes retiradas do ponto anterior. Por fim, devemos desenhar a forma
estética que o produto ird assumir (interface ou forma material), e a estrutura de
navegacao ou de utilizagcdo. Apenas respondendo a estas trés perguntas, tendo

sempre em conta o modo como o produto ira agregar valor para o utilizador, é que se
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torna possivel desenhar o produto para criar experiéncias significativas para o mesmo.

A figura 14, ilustra em esquema, a importancia das trés perguntas anteriores.

The Why, What and How of UX Design

WHY WHAT HOW

Motivations Functionality Accessibility

Values and views Features Aesthetics

Figura 15 - As trés perguntas de UX, segundo (Interaction Design Foundation, 2018).

Existem diferentes métodos de UX para responder a diferentes fases do desenho de
uma interface. Card sorting, por exemplo, € um método utilizado para ajudar a entender
de que forma o utilizador organiza um conjunto de informagbes por grupos de
informacédo. Estes dados s@o depois utilizados pelo investigador para organizar a
informacao e definir os separadores de uma interface app ou web de acordo com

aquilo que é esperado pelos utilizadores, tornando a interface mais intuitiva.

Como tem vindo a ser sublinhado, o objetivo final da UX é perceber como garantir que
o utilizador tem uma experiéncia gratificante com o produto. O termo “experiéncia do
utilizador” segundo (Roto et al., 2011), refere-se a um encontro ou uma interagéo entre
um sistema (aplicamos também no contexto deste estudo o termo produto) e o
utilizador, que tem um inicio e um fim. Por outras palavras, a UX reflete as memérias
de uma experiéncia com o produto. Contudo, a experiéncia que o utilizador tem com
um produto, pode ter inicio muito antes da interagao fisica com o mesmo, por exemplo,
quando o utilizador é confrontado com publicidade, ou quando comega a especular o
que sera interagir com o produto (imaginar a experiéncia). A este momento de pré-
interagdo, os autores chamam de antecipated UX. A experiéncia que o utilizador tem
efetivamente quando esta a interagir e a experienciar o produto (em tempo real), os
autores dao o nome de momentary UX. Apds este momento, o utilizador pode refletir
sobre a experiéncia que acabou de ter, como uma espécie de episodio de utilizagao, a

que os autores dao o nome de episodic UX. O utilizador pode ainda experienciar varios
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episddios de utilizagdo ao longo de periodo temporal extenso, a que se da o nome de
cumulative UX. Aqui, a percecao do utilizador sobre a experiéncia que tem com o
produto, vai ser influenciada pelo somatério de todas as experiéncias totais que ja
vivenciou. Se o utilizador tiver varios episdédios em que as experiéncias sao
inconsistentes entre si, entdo a sua percecdo geral sobre o produto vai ser razoavel. E
deste modo importante que, quando desenhamos um produto, pensemos na
experiéncia do utilizador de uma forma holisticamente temporal e emocional, onde a
experiéncia geral do utilizador com o produto vai ser influenciado por todos estes
momentos referidos anteriormente. Podemos observar tudo o que foi referido

anteriormente na figura 15.

When: Before usage During usage After usage Over time
What: Anticipated UX Momentary UX Episodic UX Cumulative UX

How: Imagining Experiencing Reflecting on Recollecting multiple
experience an experience periods of use

Figura 16 - Tipos de experiéncias, ao longo do tempo (segundo (Roto et al., 2011, p. 8)).

Para que possamos garantir que o nosso produto permite a criagao de experiéncias
gratificantes, € também essencial que se realizem diversas avaliagées ao produto, ao
longo do processo de desenvolvimento. Um exemplo de um método de avaliagdo de
UX é o attrakDiff**. Este método baseia-se num conjunto de escalas de diferencial
semantico, que pode ser utilizado para entender a posi¢gao do utilizador para com
facetas opostas que o produto pode assumir, por exemplo, relevante - irrelevante. Este
método pode também ser utilizado para testar a usabilidade de um produto ao, por
exemplo, utilizar a escala para entender a facilidade com que o utilizador interage com

o sistema, por exemplo, simples - complicado.

Outro método de avaliagdo de UX sdo os testes de usabilidade. O conceito de
usabilidade serve como medigao de quao um produto é facil de usar e se cumpre com

0 seu objetivo®.

34 https://www.allaboutux.org/attrakdiff
35 https://neilpatel.com/br/blog/usabilidade-o-que-e/
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Os testes de usabilidade consistem na observagcdo dos participantes enquanto
utilizam o produto e realizam um conjunto de tarefas (pré-definidas ou ndo) com
auxilio do produto (Baxevanis, 2006). E uma pratica comum aplicar nestes casos a
técnica de Thinking Out Loud, que consiste em pedir aos participantes para
verbalizarem aquilo que pensam e que fazem. Esta técnica pode ajudar a entender as
frustragdes e o raciocinio que os participantes seguem para resolver cada tarefa
proposta, e podera ser Util para ajudar a delinear o trajeto emocional (altos e baixos)

da experiéncia do inicio ao fim.

Algo que é sugerido por (Kennedy, 2014), é a realizagdo da chamada triangulagao
metodoldgica. Tal consiste na utilizagdo de pelo menos trés métodos de recolha de
dados diferentes. Segundo os mesmos, esta abordagem permite-nos chegar a
conclusdes mais consistentes e reais, uma vez que com apenas um método,
determinadas informag¢des podem escapar. Neste sentido, mais informagao seria
reunida para identificar as falhas do servigo, e talvez assim, o ciclo iterativo se

prolongue menos temporalmente.

Podemos concluir, que a avaliagao deve reunir pelo menos trés métodos diferentes e
que consigam avaliar todas as vertentes que influenciam a UX de um produto e ser
realizada varias vezes ao longo do processo de desenvolvimento, principalmente
quando novas solugdes sdao desenhadas, e por essa mesma razao, devem ser
testadas. Apenas assim, garantimos que o produto sera relevante e valorizado pelos

seus utilizadores.
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Caracterizacao do publico-alvo e das
suas necessidades de mobilidade
Capitulo 1l
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Definicdo do publico-alvo
Subcapitulo A

Dados os objetivos do presente estudo, e o desafio proposto de concetualizar um
servico de mobilidade focado em zonas de menor densidade populacional ou
suburbanas, é necessario, numa primeira instancia, definir qual a zona de foco, neste
caso, qual o concelho ou municipio de estudo. Tendo definida a zona de foco, torna-se
possivel estudar as solu¢gées de mobilidade ai disponiveis, quais as suas falhas, quais
os padrdes de mobilidade dos seus habitantes, e quais as necessidades de mobilidade

que permanecem por responder.

Por conseguinte, neste primeiro subcapitulo sera entao definida a zona de estudo, uma
breve caracterizagdo geografica e demografica da mesma e a elaboragdo de um
reconhecimento de quais as solugdes existentes, para que depois no seguinte
subcapitulo, seja possivel definir quais as estratégias a usar para a recolha de dados
que permitam identificar os padrdes e as necessidades de mobilidade no concelho da

Murtosa.

A.1 Definigao do municipio e concelho alvo de estudo

Pela proximidade geografica a regido, que nos ird permitir com maior facilidade,
recolher dados e validar o servigo junto do nosso publico-alvo, optou-se por escolher
um concelho ou municipio que integre a comunidade intermunicipal (CIM) de Aveiro.
A mesma, abrange ainda onze municipios® - Agueda, Albergaria-A-Velha, Anadia,
Aveiro, Estarreja, ilhavo, Murtosa, Oliveira do Bairro, Ovar, Sever do Vouga, e Vagos.
Para mais, esta proximidade permitira conhecer e encontrar pessoas no mundo
académico que enfrentam estas dificuldades de mobilidade, e que acabam por
recorrer ao uso do automovel, sendo desta forma, um incentivo mais pessoal para

desenvolver um servigo orientado para a regido de Aveiro.

Tendo em conta que o foco do presente estudo é a criagdo de uma solugdo de
mobilidade para garantir uma maior inclusao, é importante que os varios municipios
que compdem a regiao de Aveiro estejam dotados de opgbes de transporte que

permitam aos seus habitantes moverem-se livremente pela regido, e que tenham

36 https://www.regiaodeaveiro.pt/pages/449
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essencialmente, acesso aos grandes centros da regido. Mais ainda, é importante que
haja acessos diretos ou facilitados até ao concelho de Aveiro, considerado o grande

centro desta comunidade.

Assim foi necessario entender quais de todos os municipios que integram a CIM de
Aveiro e que oferecem solugbes de transporte até ao concelho de Aveiro. Para a
realizagdo desta analise, consideraram-se os servigos de transporte que existem
disponiveis na regido de Aveiro, tais como a empresa Rede Nacional de Expressos¥,
Transdev®®, e Comboios de Portugal®. Decidiu-se ainda criar uma tabela (tabela 5) para

compreender os resultados obtidos.

AGUEDA

© 00000000 0 iﬁ
o o0o0cco0oc0000 o |

Tabela 5 - Esquematizagdo das solugdes de transporte diretas para o concelho de Aveiro
(comboio e autocarro) por municipio.

37 https://www.rede-expressos.pt/en

38 hitps://www.transdev.pt/

39 https://www.cp.pt/passageiros/en
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Analisando os resultados obtidos, podemos observar pela tabela 5, que existe alguma
oferta de transportes diretos até/de Aveiro na maioria dos municipios, a excegao do
municipio da Murtosa. Contudo, a infraestrutura nos restantes concelhos nao é
necessariamente forte, detendo em maior parte dos casos, apenas um meio de
transporte para a realizagao do trajeto até Aveiro.

Para além disso, em alguns casos, os horarios de operagdo sdo muito dispersos e
qguase inexistentes, oferecendo pouca flexibilidade para os habitantes. Todos estes
fatores levam-nos a acreditar que a fraca infraestrutura de transportes que resulta na
pouca oferta e solu¢des de mobilidade, leva a elevada taxa de motorizagao no distrito
de Aveiro (CIRA, 2014). E de notar ainda que, em alguns casos, as estacdes de comboio

ndo sdo acessiveis a todos os locais do concelho, como é o caso de Anadia.

Tendo em conta que a analise realizada ndo nos reporta suficientemente sobre o que
¢ a realidade atual na regido de Aveiro, foram reunidos do artigo (IMT, 2014), alguns
dados do Censos realizado em 2011 sobre a taxa de utilizagdo do automadvel particular,
em comparagao a outros meios como o autocarro e o comboio, nos varios municipios
que compdem a regido de Aveiro, que podem ser observados na tabela seguinte

(tabela 6), criada com o intuito de espelhar estes mesmos dados.

510% 1,30% 74,80%
740% 0,80% 72,80%
570% 1,90% 73,50%
5,30% 5,30% 65.40%
5,50% 1,20% 3%

5,60% 210% 54,80%
£,80% 5,30% 64,20%
6,00% 2,10% 75.70%
B,20% 0,20% 73,60%
B,20% 0,60% 71,80%

Tabela 6 - Taxa de utilizagdo de autocarro, comboio e automével particular nos varios
municipios da regido de Aveiro.
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Segundo um dos documentos consultados (CIRA, 2014), que tem por base um
inquérito realizado a 6.300 residentes da regidao de Aveiro, deve-se procurar criar
pontes entre os municipios de Murtosa- Estarreja, {lhavo-Aveiro, Agueda - Oliveira do
bairro, Anadia - Oliveira do Bairro, e ainda Albergaria - Aveiro. Eles afirmam ainda, que
os municipios de Aveiro, Ovar e Agueda sdo os locais onde se concentram maiores
postos de trabalho e acesso a bens/servigos, sendo vital que o servigo procure criar
pontes entre os varios municipios que contemplam a regido de Aveiro e os de Ovar,

Agueda e Aveiro em especifico.

Contudo, e tendo em conta a dimenséao da regido de Aveiro, importa que escolhamos
desenhar o nosso servigo focado numa pequena fragdo desta regido, sendo que esta
estratégia dar-nos-a maior abertura para nos focarmos profundamente nas
necessidades de uma populagédo especifica. Assim, evitar-se-a o risco de criar um

servigo tao abrangente que nao se adequa apropriadamente a nenhuma populagéo.

Seguindo a sugestdo dada em (CIRA, 2014), poderdo aproveitar-se determinados
casos ou cenarios propostos pelos mesmos, como foco central do presente estudo.
Por exemplo, se 0 servigo a criar no presente estudo operasse entre 0 municipio da
Murtosa e Estarreja, estariamos a criar uma ponte entre o municipio da Murtosa e o de
Aveiro e Ovar, uma vez que Estarreja liga através da linha ferroviaria, Estarreja a Aveiro,

e Estarreja a Ovar, dois dos grandes centros desta regiao.

Ainda que o concelho da Murtosa ndo seja o concelho com a taxa mais elevada no uso
do automovel particular, é, contudo, um dos concelhos com a menor taxa de uso do
autocarro, podendo derivar pela falta ou fraca infraestrutura de autocarros na zona (ver
tabela 6). Soma-se ainda o facto de que o concelho da Murtosa ndo estd dotado de
uma linha ferrovidria, como os concelhos de Aveiro, Estarreja, Ovar, Agueda, Anadia, e
Oliveira do Bairro, havendo de facto, pouca oferta de transporte publico no concelho

da Murtosa.

Desta forma, acredita-se que o concelho da Murtosa sera uma zona cujas
necessidades de mobilidade poderdao ser compreendidas com os objetivos do

presente estudo.
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A.2 Caraterizagao geografica e demografica do concelho de estudo

Havendo uma necessidade de melhor compreendermos a realidade dentro do
concelho da Murtosa, e para que possamos futuramente definir o conjunto de
requisitos do servico de modo a ser adequado as necessidades dos habitantes da
Murtosa ou daqueles que se movam de e para |3, realizou-se uma caracterizagao do

concelho e as suas caracteristicas demograficas.

0 concelho da Murtosa é composto por quatro freguesias: Torreira, Bunheiro, Monte e
Murtosa. A Murtosa faz ainda fronteira com os concelhos de Estarreja, Ovar e Aveiro.
Sabe-se ainda que a Murtosa e a Torreira sdo as freguesias com maior nimero de
residentes, contudo, sdo as freguesias de Monte e Murtosa que detém a maior taxa de

densidade populacional.

(Estarreja)

Figura 17 - Concelho da Murtosa e a respetiva particao geografica por freguesia“.

Freguesias Area rotal (km2) Densidade populacional Populagdo residente
Bunheiro 248 109 2682
Monte 23 6079 1459
Murtosa 148 25410 3699

Torreira 35 855 2745

Figura 18 - Distribuigdo demografica entre as Freguesias*'.

40 https://pt.wikipedia.org/wiki/Murtosa#/media/Ficheiro:Murtosa_freguesias.svg
41 https://www.cm-murtosa.pt/pages/464

95


https://pt.wikipedia.org/wiki/Murtosa#/media/Ficheiro:Murtosa_freguesias.svg
https://www.cm-murtosa.pt/pages/464

Faixa etaria N°
Total 1
0a14anos 1639
15a24 anos 1
25 a64 anos 5390

65 e mais anos 2388

Figura 19 - Distribui¢éo etdria entre as Freguesias*.

E de notar que segundo os dados presentes na figura 18, existe uma grande
concentragao de populagao idosa no concelho da Murtosa, seguido da faixa etaria dos
25 aos 64 anos. Esta informacao é crucial para o entendimento de quem poderao ser
0s nossos utilizadores alvo, e de como o nosso servigo devera atuar para ser adequado

aos mesmos.

A.3 Recolha de dados sobre as solugoes de mobilidade disponiveis no
concelho de estudo

Dando continuidade ao reconhecimento necessario para que se possa entender as
necessidades de mobilidade dos habitantes do concelho da Murtosa, houve a
necessidade de realizar um breve levantamento sobre a infraestrutura de transportes
ja existente, e ainda, de falar com um 6rgao administrativo do municipio da Murtosa,

que nos pudesse informar sobre o que carateriza a mobilidade no concelho.

O levantamento realizado sobre a infraestrutura de transportes disponivel no concelho
da Murtosa, permitiu compreender que os unicos transportes disponibilizados que
permitem viajar pela Murtosa e da Murtosa até Estarreja sdao de uma empresa
denominada de Auto Viagdo Murtosa. Os mesmos afirmam através da plataforma
digital website, dispor de uma frota com cerca de vinte autocarros®®. Pela informacao
encontrada numa outra pagina web da empresa*, percebemos que oferecem cinco
rotas diferentes: Murtosa - Estarreja, Bunheiro - Estarreja, Pardilhn6 - Pardelhas,

Estarreja - Pardelhas - Torreira, Pardelhas - Torreira.

Tendo em conta esta primeira analise, é de sublinhar varios aspetos: em primeiro lugar,
a informagao sobre as carreiras e os horarios esta descentralizada, tendo o utilizador

de navegar entre dois websites até encontrar a informagao necessaria. Em segundo

42 https://www.cm-murtosa.pt/pages/464

43 hitp://murtosa.travel/

44 http://www.avmurtosa.com/horarios.php
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lugar, a informacéao sobre os horarios das vdrias frotas é de dificil leitura (ver figura 19)
podendo levar o utilizador a ndo entender a que horas se devera deslocar até a
paragem e a que horas chegara a paragem de destino. Em terceiro lugar, foi impossivel
discriminar através dos meios digitais disponiveis, quais os valores ou a tarifa cobrada

por viagem.

Todos os fatores apresentados anteriormente tornam dificil o acesso a informacao
vital para que se possa planear uma viagem e tomar decisdes adequadas sobre como

realizar o trajeto necessario.

HORARIO
MURTOSA —» ESTARREJA
Localidades A B Cc D E A F
MurtosaC.M. | 06:20 | 07:10 | 07:40 | 08:00 | 08:45 | 09:50 | 12:20 | 14:40 | 15:40 | 17:50 | 19:15
Murtosa . 06:25 | 07:15 | 07:45 | 08:05 | 08:50 | 09:55 | 12:25 | 14:45 [ 15:45 | 17:55 | 19:20

Pardelhas 06:30 | 07:20 | 07:50 | 08:10 | 08:55 | 10:00 | 12:30 | 14:50 | 15:50 | 18:00 | 19:25
Monte 06:34 | 07:24 | 07:54 | 08:14 | 08:59 | 10:04 | 12:34 | 14:54 | 15:54 | 18:04 | 19:29

St* Luzia 06:37 | 07:27 | O7:57 | 08:17 | 09:02 | 10:07 | 12:37 | 14:57 | 15:57 | 18:07 | 19:32
Sr* do Rego | 06:38 | 07:28 | 07:58 | 08:18 | 09:03 | 10:08 | 12:38 | 14:58 | 15:58 | 18:08 | 19:33

Veiros 06:40 | 07:30 | 08:00 | 08:20 | 09:05 | 10:10 | 12:40 | 15:00 | 16:00 | 18:10 | 19:35
Estarreja 06:50 | 07:40 | 08:10 | 08:30 | 09:15 | 10:20 | 12:50 | 15:10 ] 16:10 | 18:20 | 1945

(A) Nao se efectua aos sabados, domingos e Feriados.

(B) Nao se efectua domingos e Feriados.

(C) S6 quando ha aulas nas escolas oficiais.

(D) S6 domingos e Feriados.

(E) So tergas e sabados.

(F) Diaria, excepto sabados, domingos e Feriados, de 16/9a 30 /6.

ESTARREJA —— MURTOSA

Localidades A c E G 1 J H c M A H K L
Estarreja 07:15 | 08:10 | 08:25 | 09:30 | 10:30 11:30 | 13:00 | 13:25 | 14:10 | 16:05 | 16:30 | 17:25 | 18:25
Veiros 07:25 | 08:20 | 08:35 | 09:40 | 10:40 11:40 | 13:10 | 13:35 | 14:20 | 16:15 | 16:40 | 17:35 | 18:35
Sr®do Rego | 07:26 | 08:21 | 08:36 | 09:41 | 10:41 11:41 | 13:11 | 13:36 | 14:21 | 16:16 | 16:41 | 17:36 | 18:36
St® Luzia 07:28 | 08:23 | 08:38 | 09:43 | 10:43 11:43 | 13:13 | 13:38 | 14:23 | 16:18 | 16:43 | 17:38 | 18:38
Monte 07:31 | 08:26 | 08:41 | 09:48 | 10:46 11:46 | 13:16 | 13:41 | 14:26 | 16:21 | 16:46 | 17:41 | 18:41
Pardelhas | 07:35 | 08:30 | 08:45 | 09:50 | 10:50 | 11:00 | 11:50 | 13:20 | 13:45 | 14:30 [ 16:25 | 16:50 | 17:45 [ 18:45
Murtosa I. | 07:40 08:50 | 09:55 | 10:55 | 11:05 | 11:55 | 13:25 | 13:50 | 14:35 | 16:30 | 16:55 | 17:50 | 18:50
Murtosa C.M. | 07:45 08:55 | 10:00 | 11:00 | 11:10 | 12:00 | 13:30 | 13:55 | 14:40 | 16:35 | 17:00 | 17:55 | 18:55

(A) Nao se efectua aos sabados, domingos e Feriados.

(C) So6 quando ha aulas nas escolas oficiais.

(E) Sé tergas e sabados

(F) Diaria, excepto sabados, domingos e Feriados, de 16/9a 30/ 6.
(G) So6 domingos e Feriados, de 16/ 9a 30 /6.

(H) S6 sabados, domingos e Feriados, de 16/9a 30 /6.

(1) So as guintas Feiras
(J ) S6 ndo se efectua domingos e Feriados, de 16 /9 a 30/6.

(k) S& néo se efectuasdbados, domingos e Feriados de 16 /9 a 30 /6.
(L) De 16 /9 a 30/ 6, excepto sabados, domingos e Feriados.
(M) Nao se efectua sabados, domingos e Feriados de 16 /9a 30/6

Figura 20 - Tabelas horarias disponibilizadas pela empresa Auto Viagdo Murtosa, através de

um dos websites*®.

Procurou-se ainda entender se a empresa Transdev, que dispde de uma grande quota
do mercado de transportes na regido de Aveiro, detinha rotas da Murtosa e/até

Aveiro/Estarreja, cuja resposta foi negativa.

45 http://www.avmurtosa.com/horarios.php
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Dada a breve informagédo encontrada, optou-se por estabelecer contacto com o
Adjunto do Presidente da Camara Municipal da Murtosa, Dr. Agostinho Oliveira, que se
mostrou bastante disponivel para uma eventual conversa presencial. A mesma veio a
ocorrer no dia 26 de fevereiro de 2020, pelas 15 horas, no edificio da Camara Municipal

da Murtosa.

Desta conversa foi possivel reter vérias informacgdes: (1) existe apenas uma entidade
de transportes no concelho da Murtosa (Auto Viagdo Murtosa); (2) esta mesma
entidade, em parceria com o municipio, garante o transporte escolar de jovens
habitantes do concelho da Murtosa, em especial, alunos que frequentam a escola
secunddria de Estarreja; (3) grande parte da populagdo que se desloca
intraconcelhiamente, movimenta-se de bicicleta ou a pé, incluindo a populagdo mais
idosa; (4) no que respeita a dados estatisticos disponiveis sobre a mobilidade no
concelho da Murtosa, existem apenas os dados divulgados nos Censos de 2011; (5)
movimentos frequentes intraconcelhios dos quais se tenha conhecimento sado as

deslocagdes até ao mercado municipal que ocorre todas as quintas-feiras.

Com toda a informacao recolhida, podemos concluir que as solugdes de mobilidade
existentes na Murtosa sao escassas, existindo apenas um meio de transporte publico
que permite aos seus habitantes deslocarem-se dentro e para fora do concelho
(apenas até ao concelho de Estarreja). Ainda, observou-se que durante as férias
escolares, ha uma grande supressao na oferta de transporte, falhando assim em
responder as necessidades de mobilidade dos habitantes que ndao sao estudantes.
Para além disso, de acordo com a pesquisa realizada nos varios websites fornecidos
pela empresa Auto Viagao Murtosa, a informacao disponibilizada para o planeamento
de um trajeto é de dificil acesso e leitura. Desta forma, torna-se evidente a necessidade

de garantir uma solugao de mobilidade mais coesa, acessivel e flexivel.

98



Caracterizacéo da mobilidade do
publico-alvo
Subcapitulo B

Considerando os objetivos deste estudo, sdo os de compreender os varios fatores que
influenciam a mobilidade das pessoas nas areas suburbanas (neste caso, no concelho
da Murtosa), delinear uma estratégia de mobilidade tendo por base todo o
conhecimento adquirido no ponto anterior, definir a logistica e a arquitetura do servigo,
e validar a mesma, e implementar um servigo de mobilidade com vista a melhorar a
qualidade de vida do cidadao, torna-se relevante entender quais os padrbes de
mobilidade dos habitantes da Murtosa ou daqueles que se movam para/dentro dela e
gue consequentemente influenciam os padrdes de mobilidade deste concelho, quais

as suas necessidades e desejos.

Para mais, apos recolhidos e analisados os dados que permitam identificar esses
padrdes, sera ainda feita uma breve formulagdo e validagdo de um conjunto de
hipoteses ou especulagdes tendo por base os dados recolhidos, para por fim, ser

possivel o desenvolvimento de personas.

B.1 Estratégia e de recolha de dados

Para responder a necessidade de entender quais os padrdées de mobilidade no
concelho da Murtosa, é preciso compreender quais os habitos de mobilidade dos
habitantes da Murtosa, mas também de quem se desloca com regularidade até ao
concelho, uma vez que igualmente participam da necessidade de se movimentarem
até ao concelho, e da necessidade de solugdes de transporte que cumpram com esses

mesmaos requisitos.

Deste modo, optou-se por uma abordagem de recolha de dados qualitativa, ideal
quando pretendemos explorar um determinado tépico e captar as emocgodes, e
motivagdes subjacentes aos que participam do determinado fenémeno (DeFranzo,
2018), e que permitisse responder a questdes como quais sdo as necessidades do
meu utilizador alvo? Como é que os meus utilizadores se sentem dentro de

determinados contextos? Quais sdo os problemas com que o meu utilizador se
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depara? E quais os obstaculos que os impedem de resolver os seus problemas? (com
base em (Still & Crane, 2016) (Tran, 2019)).

A metodologia qualitativa que se acredita ser a mais adequada tendo em conta os
objetivos, é o da etnografia. A etnografia implica que aquele que estuda se envolva
com, e observe diretamente os participantes no seu ambiente natural (Sutton & Austin,
2015) e inclui técnicas como entrevistas e observagao. Desta forma, foi estruturado
um conjunto de questdes a serem colocadas em entrevistas informais a potenciais
utilizadores. Estas questdes dividem-se ainda em cinco segdes: 1) Sobre a pessoa; 2)
Habitos de mobilidade; 3) Obstaculos a mobilidade; 4) Desejos/preferéncias de
mobilidade; e 6) Outros. O questiondrio encontra-se disponivel para consulta no

apéndice 1.

A estratégia definida para a recolha maxima de dados dentro da modalidade de estudo
em campo, foi o de entrevistar pessoas que estejam presentes nas paragens de
autocarro pelo municipio da Murtosa. A segunda estratégia € o de percorrer o

municipio a procura de pessoas que se insiram num dos segmentos alvos.

Para além da implementacao do questionario em campo, decidiu-se também partilhar
0 questionario através de meios digitais, de modo a conseguir-se um maior alcance, e

consecutivamente, uma maior amostra para analise.

No capitulo seguinte, serdo analisados os dados recolhidos através das duas

estratégias retratadas anteriormente.

B.2 Analise dos dados recolhidos
A recolha de dados atendendo a primeira estratégia ocorreu nos passados dias 28 de
fevereiro, 2 e 5 de margo de 2020. Deste, foi possivel obter uma amostra de seis

pessoas.

Para além das respostas dadas em entrevista, foi também possivel retirar
determinados apontamentos tendo por base a experiéncia pessoal passada e a
observagao, sendo importante discutir os mesmos no contexto da presente

investigagao, antes de se realizar a analise dos dados recolhidos.

As anotagoes retiradas foram as seguintes:
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1) Muitas criangas que frequentam as escolas locais, numa faixa etéria entre os
7 e os 12, utilizam a bicicleta como principal modo de transporte. O mesmo
observa-se para uma faixa etaria mais envelhecida, ainda que se desconhega o

objetivo do trajeto que realizavam.

2) Também se observou que as paragens do concelho de Estarreja tinham maior
afluéncia que as paragens dentro do concelho da Murtosa, sendo que nas
paragens do concelho de Estarreja, se encontravam pessoas de uma faixa
etaria alargada, enquanto que nas paragens do concelho da Murtosa, a faixa
predominante era maioritariamente jovem. Em conversa com os jovens, foi
possivel ainda entender que para muitos, o passe de transporte é pago pela
escola, podendo vir a justificar a preferéncia desta faixa por este modo de

transporte.

3) Existe também, dentro do trajeto Murtosa-Estarreja, uma diferenca etéaria entre
0s passageiros que frequentam o autocarro das 7h00 e os que apanham o
autocarro as 07h45. No primeiro horario, observa-se apenas uma faixa etaria
adulta, enquanto que no horario seguinte, apenas se encontram presentes 0s

jovens.

4) Por ultimo, observou-se que nos hordrios em que o autocarro é utilizado,
maioritariamente, por jovens, 0 mesmo parece funcionar como um servigo
escolar. Em primeiro lugar, o autocarro parecia parar em locais que especificos
que nado estdo datados nos hordrios e nos trajetos como paragens fixas,
levando-nos a acreditar que o trajeto podera ser flexivel ao ponto de apanhar
alguns alunos perto de suas casas. Para além disso, observou-se que o
motorista, por duas vezes, esperou pelos passageiros nas paragens, como se
soubesse que naquela paragem deverao entrar determinadas pessoas, e que,

portanto, devera esperar para garantir que as mesmas entram.

Estas situagGes apontam para algum entendimento entre as entidades
escolares e a Auto Viagao da Murtosa, para que os hordrios e as paragens vao
ao encontro dos horarios escolares e geograficamente das residéncias dos

alunos.

Da segunda estratégia utilizada, a da partilha do questionario online via meios digitais,

obteve-se uma amostra de dezanove inquiridos. Seguindo esta estratégia, o
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questionario foi partilhado através de um contacto conhecido durante a primeira
estratégia, que veio a partilhar o questionario através do seu email institucional com

outros colegas.

No total foram recolhidos dados de vinte e cinco individuos diferentes, sendo que seis
pessoas foram entrevistadas pessoalmente, e as restantes responderam as questoes
via formuldrio. Dez dos individuos pertenciam ao primeiro segmento, sendo todos
estes habitantes do concelho da Murtosa, e os restantes quinze eram habitantes de

fora do concelho e que se deslocam frequentemente até a Murtosa.

Para se entender os tipos de trajetos realizados pelos inquiridos, optou-se por
categorizar os trajetos que sao realizados dentro do mesmo concelho, como trajetos
de curta duragao. Por outro lado, os trajetos referidos pelos participantes do inquérito
que se realizam entre concelhos préoximos, da-se o nome de trajetos de média duragéo.
Trajetos que envolvam deslocagdes entre distritos diferentes, denominamos de

trajetos de longa distancia.

Atabela 7 apresenta, de acordo com os resultados obtidos, quais os trajetos realizados
pelos inquiridos e o tipo de trajeto. Pode-se observar pela mesma, que os trajetos de
média duragao sao os que tem maior afluéncia, em especifico, deslocagdes entre os
seguintes pares de concelhos: Murtosa - Estarreja (12 inquiridos realizam este trajeto
regularmente Aveiro - Murtosa (7 inquiridos realizam este trajeto regularmente). Ainda,
observa-se que seis dos 25 inquiridos afirmam realizar trajetos dentro do concelho da

Murtosa com regularidade.
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Quantidade de Curta duracio Média duracao Longa duragac
inquiridos
1
1 Murtosa - Coimbra
6
7
2
2
12
4 o Porto

Tabela 7 - Tipos de trajetos realizados com frequéncia pelos inquiridos.

No que respeita a média de idade dos entrevistados, existe uma grande concentragao
de entrevistados na faixa etaria entre os 41 e os 52. Contudo, nos casos mais
extremos, temos entrevistados na casa dos 16 anos e no outro extremo, na casa dos
63 anos. Relativamente a mediana das idades, 0 mesmo encontra-se na casa dos 45

anos.
De seguida sintetizam-se as conclusdes mais relevantes:

- Todos os inquiridos, a excecdo de um, afirmaram utilizar bastante o carro,

havendo claramente uma predominancia deste modo sobre os restantes;

- Os trajetos realizados com maior frequéncia (entre quatro a cinco vezes por

semana) sao trajetos entre casa e trabalho;

- As deslocagdes mais frequentes ocorrem dentro do concelho da Murtosa, e

entre o concelho da Murtosa e os concelhos de Estarreja e Aveiro;

- As razdes mais fortes que levam os inquiridos a optarem pelos modos que
utilizam para realizar os seus percursos sdo (por ordem de relevancia) os

custos, a flexibilidade, a falta de alternativas vidveis, a rapidez e a comodidade;
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- Os inquiridos que utilizam como principal modo de transporte o carro, sdao os
que mais satisfeitos estdo com a sua solugdo de mobilidade, ao contrario dos
inquiridos que utilizam como principal modo de transporte os transportes

publicos, que afirmam que as solugdes ndo se adequam as suas necessidades;

- Amaioria dos inquiridos afirmou ter facilidade em utilizar as novas tecnologias,
mas os inquiridos que pertenciam a uma faixa etaria mais idosa, afirmaram o

contrario;

- Segundo os inquiridos, a solugdao de mobilidade ideal devera respeitar
caracteristicas como (indicadas por ordem de frequéncia) ser flexivel (9
inquiridos), econémico (7 inquiridos), particular (6 inquiridos), partilhado (5
inquiridos), ecolégico (4 inquiridos), direto (4 inquiridos), rapido (4 inquiridos),

agregador (2 inquiridos), e elétrico (2 inquiridos).

Em seguida, tendo por base os resultados obtidos e as conclusdes retiradas, sera
formulado um conjunto de hipdteses e realizada a sua validagdo, de modo a
compreender o que influencia os padrdes anteriormente reconhecidos (através da

analise dos resultados obtidos até agora).

Sublinha-se, no entanto, que a amostra recolhida é bastante pequena, podendo assim
nao representar justamente a realidade da mobilidade no concelho da Murtosa.
Contudo, tendo apenas conseguido recolher esta quantidade de dados dentro do
tempo estipulado para esta tarefa, dar-se-a prosseguimento a investigagao de acordo

com os dados conseguidos.

B.3 Formulagao e validagao de hipéteses

De modo a melhor compreender de facto quais as varidveis que poderdo estar a
influenciar as decisdes e os habitos de mobilidade dos nossos entrevistados, decidiu-
se formular um conjunto de hipéteses, que pretendemos validar. Este tipo de trabalho,
ira ajudar a entender quais os aspetos que poderao ter impacto no consumo do servigo
a concetualizar, e desta forma, definir um conjunto de funcionalidades que va em
concordancia com as conclusdes retiradas deste processo. As hipéteses colocadas

sao0 as seguintes:
1. Pessoas que realizam trajetos trabalho-casa tem preferéncia pela rapidez;

2. Jovens tém preferéncia pela rapidez e flexibilidade num servigo;
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3. Pessoas de mais Idade tém preferéncia pela comodidade;
4. Afacilidade do trajeto tem influéncia na disposigao em experimentar o servigo;
5. Existe umarelagdo entre a idade e a facilidade em utilizar as novas tecnologias;

6. Quem nao tem alternativa ao modo atual, estda mais disposto a experimentar

um servico;

7. Quem afirmou que os custos do modo atual ndo sao acessiveis, tem maior

disposigao para experimentar algo novo;

8. Quem afirma que o servi¢co ndo se adequa as suas necessidades atuais, tém

maior disposi¢ao para experimentar algo novo;

De todas as hipoteses formuladas, apenas trés relagdes de varidveis foram de facto
confirmadas como sendo significantes. Deste modo, ir-se-a abordar apenas as
mesmas. Ainda, todos os testes realizados para a confirmagdo ou anulagdo das
hipéteses, foram realizadas com o apoio do software SPSS Statistics (Statistical

Package for the Social Sciences).

No que refere a segunda hipotese das oito formuladas - Jovens tém preferéncia pela
rapidez e flexibilidade num servico, para que fosse possivel determinar alguma
concluséo, optou-se por fazer um teste de comparagédo de médias entre as variaveis

idade, rapidez e flexibilidade.

As variaveis rapidez e flexibilidade foram o resultado obtido da questao de campo
aberto — “Porque opta por realizar esse trajeto através desse(s) modo(s)/meio(s) de
transporte?”, cujo propdsito era o de entender quais as razdes pelo qual os inquiridos
afirmaram usar o modo atual de transporte. Das respostas obtidas, foi possivel
categorizar as mesmas de acordo com a sua semelhanga conceitual, resultando nas
seguintes categorias: - nenhuma alternativa, - economicamente viavel, - comodo, -

flexivel, - rapido.

Tendo em conta que segundo os resultados obtidos indicam que as variancias sao
semelhantes, ndo podemos afirmar que exista uma diferenca influenciada pela idade
na escolha por um modo de transporte mais rapido. O mesmo procedimento foi
aplicado para testar a influéncia da variavel da idade na escolha de um modo mais

flexivel. Contudo, ao analisar os resultados, observa-se que, contrariamente a relagao
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entre a idade e a rapidez, existe de facto uma diferenga que podera ser influenciada
pela idade. A média de idade dos que afirmaram usar o modo de transporte atual pela
sua flexibilidade é de 47 anos, enquanto que a média de idade dos que afirmam o
contrario é de 29 anos. Tal podera ser um indicativo de que os jovens poderao nao dar
tanta relevancia a flexibilidade, ou que os mesmos, poderdo nao ter acesso a
oportunidades de transporte que lhes permitam ser flexiveis. Desta forma, podemos
concluir que a variavel flexibilidade esta de alguma forma relacionada com a idade,
apenas nao é possivel discriminar se a relagdo é provocada ou nao pela falta de

opgcoes flexiveis para a faixa etaria mais jovem da populagao testada.

Para responder a hipétese - Pessoas de maior idade tém preferéncia pela comodidade,
optou-se, mais uma vez, por realizar o teste de comparagao de médias, desta vez entre
a variavel idade e a variavel comodidade. Mais uma vez, esta variavel € uma derivante
da analise categodrica realizada as respostas obtidas na questao “Porque opta por

realizar esse trajeto através desse(s) modo(s)/meio(s) de transporte?”.

Os resultados obtidos permitem afirmar que existe de facto uma diferenca provocada
pela idade na preferéncia pela comodidade, sendo que uma faixa etdria mais velha
prefere um modo de transporte que Ihe ofere¢ca mais comodidade em comparagao a

uma faixa etaria mais jovem.

Acrescendo ainda os resultados obtidos no teste de correlagdo entre as variaveis
“flexibilidade” e “comodidade”, pode-se identificar uma relagao entre as mesmas que
demonstra ser positiva e forte, podendo indicar muito possivelmente que quem prefere
ou escolhe em detrimento da flexibilidade, também o faz em relagdo a comodidade,

andando estas duas varidveis, com mais de 95% de confianga, de mao em mao.

Outra hipdtese a testar é - Quem nao tem alternativa ao modo atual, esta mais disposto
a experimentar um servigo. Para tal, testou-se a relagao entre as variaveis “disposi¢cao
em experimentar um servigo de transporte novo” e a varidvel indicada para quem
respondeu que nao tinha outra alternativa como justificagdo do modo atual na questao

mencionada acima, através de um teste de correlagao.

A variavel “disposicao em experimentar um servigco de transporte novo” resulta da
questao “Se tivesse uma alternativa aos modos que utiliza hoje, até que ponto estaria
disposto a experimentar/usar?”, cujas opgdes eram: - Nao estaria disposto, - Estaria

pouco disposto, - Estaria disposto, - Estaria bastante disposto.
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Para a realizacao do teste de correlagédo, assumiu-se a variavel como sendo ordinal.
Desta forma, atribui-se os valores de 0 a opgdo “Nao estaria disposto”, 1 a opgao
“Estaria pouco disposto”, 2 a opgao “Estaria disposto”, e 3 a opgao “Estaria bastante
disposto”2, sendo que 0 é o valor mais baixo e de conotagéo negativa, 1 o valor neutro,

2 o valor positivo satisfatoério e trés o valor mais positivo.

Com os dados retornados no teste de correlagdo, entende-se com mais de 95% de
confianga, que existe uma relagao positiva ndo muito forte entre as duas variaveis, isto
é, quem afirmou ndo ter outra opgao escolheu tipicamente os valores positivos, o que
leva a concluir que, quem nao tem outra alternativa ao modo atual, estara mais
disposto a experimentar um servico novo dos que ja tém uma alternativa que os

satisfaca.

Tendo em conta os resultados obtidos segundo os testes realizados para a validagao
de hipodteses, pode-se chegar a um outro conjunto de conclusdes. Sdo também com
estas conclusdes que se espera conseguir definir um conjunto de requisitos e de

personas que irdo caracterizar a esséncia do servigo a ser desenhado.
Deste modo, listam-se as seguintes conclusdes

- Existem determinadas preferéncias como a flexibilidade e a comodidade, no
que respeita as caracteristicas que justificam o uso de um determinado modo
de transporte, que sao positivamente influenciadas pela idade, ou seja, quanto
maior a faixa etaria maior a sua preocupagao em optar por um transporte que

lhe oferega comodidade e flexibilidade.

- Quem valoriza um transporte flexivel, muito provavelmente também ird

valorizar que o mesmo seja comodo, e vice-versa;

- A disposigdo em experimentar um servigo de transporte novo é influenciada
pelo facto de ndo existir outra alternativa ao modo atual, sendo que quem utiliza
o modo por nao ter outra alternativa, estara mais disposto em experimentar

algo novo.

Tendo em conta todas estas conclusdes, é possivel agora delinear um conjunto de
personas que irdo adotar determinadas caracteristicas tendo em conta todos os dados

recolhidos.
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Uma vez que a faixa etaria maioritaria do nosso publico-alvo se centra entre os 41 anos
e 0s 52, e que os jovens da regido tém o transporte pago pela escola, optou-se por nao

incluir os jovens abaixo dos 18 anos para o contexto da presente investigagao.

B.4 Desenho de personas

O desenvolvimento de personas € uma técnica de design e UCD, para espelhar numa
personagem ficticia o perfil do consumidor, funcionando como ancora durante todo o
processo de criagdo e desenvolvimento de um produto. Elas ajudam na tomada de
decisdes ao longo do processo de desenvolvimento do produto (Still & Crane, 2016)
(Novoseltseva, 2017), pelo que se entende como pertinente o desenvolvimento das

mesmas para o presente estudo.

No presente estudo para caracterizar o publico-alvo, forma criadas quatro personas,
sendo duas delas do sexo feminino e os restantes masculinos. Tendo em conta que a
faixa etdria predominante é entre os 41 e os 52 anos, optou-se por definir as idades de

duas das nossas personas dentro deste intervalo.

Relativamente a definicdo da biografia, tentou-se cruzar as diferentes histérias dos
inquiridos, tendo sempre por base a protegao dos dados dos mesmos. No que respeita
as frustragdes, as mesmas foram escolhidas nao tendo necessariamente apenas em
conta os dados obtidos, mas também os problemas que esperamos que o servico

venha a resolver.

Os desejos e as necessidades foram definidos tendo em conta os resultados da
analise dos dados respetivos as carateristicas mais apreciadas num transporte. E de
notar que, tendo em conta a inconclusividade da questao referente a preferéncia pela
tipologia de transporte, foi definido pela equipa de investigagdo que a maioria das

personas irdo dar preferéncia a um transporte direto.

Relativamente a dominagao ou facilidade em utilizar as novas tecnologias, sabe-se que
a maioria dos inquiridos demonstrou ter o a vontade em utilizar as novas tecnologias.
Contudo, ndo se devera excluir os inquiridos que afirmaram o contrario, sendo essa
informacdo relevante para a concetualizagdo do presente servico. Desta forma,
definiu-se que trés das quatro personas teriam bastante facilidade, representado
assim a maioria dos inquiridos, e que uma das personas nao teria facilidade,

representado os casos extremos observados.
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Posto isto, pode-se observar nas figuras 20, 21, 22 e 23 as personas criadas a propdsito

da presente investigagao.

CONCEICAO ADELAIDE

63, Murtosa

6 Gostava de encontrar um transporte que me
permitisse ir diretamente para as grandes cidades
de uma forma cémoda e econémica.

2

Viajante em lazer

DESEJOS E NECESSIDADES
“Preciso_ de um transporte
que seja...”
BIOGRAFIA
. . . . Flexivel . Direto
Conceigado esta reformada ha j& 5 anos e vive
atualmente com o seu marido na Murtosa, que . Cémodo . Econdmico
ainda trabalha. Conceigdo gosta de aproveitar o
seu tempo livre para ir passear e fazer compras Répido Ecolégico

até aos grandes centros mais proximos, como
Aveiro e Porto.

PREFERENCIA TIPOLOGIA

FRUSTRACOES e
menos tempo
Conceicdo ndo sabe conduzir nem possui um modo particular

de transporte, dependendo apenas dos transportes publicos . Transporte direto
5 PO 3 € mais tempo
disponiveis na sua zona para se poder movimentar.

Conceigdo tem de apanhar o autocarro e depois 0 comboio

para poder ir até onde deseja, o que acaba por Ihe ficar caro.

Para além disso, os longos tempos de espera e a falta de TECNOLOGIAS
condigdes do autocarro tornam-lhe dificil realizar o seu trajeto. Tem alguma dificuldade

Figura 21 - Persona Conceigéo.
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TIAGO FERNANDES

31, Murtosa

Viajante em trabalho

Ricardo Nunes
52, Murtosa

Viajante em trabalho

GRAFIA

Tiago tem 31 e vive atualmente com a sua mulher e os
seus dois filhos na Murtosa. Trabalha ha ja dois anos no
Polo do Conservatério de Masica de Aveiro Calouste
Gulbenkian em Estarreja, onde presta auxflio aos alunos
que frequentam os cursos basicos e secundarios de
formag&o em musica

O seu sonho é um dia poder ir trabalhar no conservatério do
Porto, mas a fraca infraestrutura de transportes na Murtosa,
e a dificuldade em realizar esse trajeto diariamente pela falta
de opgdes diretas, torna dificil essa mudanga.

FRUSTR

>

Tiago sabe conduzir e possui um modo particular de
transporte, mas opta por utilizar os transportes publicos

por serem uma opgao mais econdmica e ecoldgica.
Contudo, a fraca infraestrutura de transportes impede-lhe
de realizar diferentes trajetos, principalmente fora das horas
de maior oferta

Figura 22 - Persona Tiago.

DESEJOS E NECESSIDADES

PREFERENCIA TIPOLOGIA

TECNOLOGIAS

Gostava que existisse um transporte que fosse seguro, direto
e comodo para que os meus netos n@o se sentissem limitados

e me pudessem visitar mais vezes. Para mim é muito
importante continuar a fortalecer a nossa relagéo. $ 3 )

Ricardo tem 52 anos e vive atualmente com a sua mulher
em Estarreja. Trabalha ha ja 15 anos no Banco Santander

na Murtosa. No trabalho, todos gostam da boa disposicao e
rigor de Ricardo, afirmando que o mesmo é a peca central
para o bom funcionamento do banco.

Ricardo viaja todos os dias da Murtosa para Estarreja de
carro para trabalhar. Ao fim de semana, acompanhado da
sua mulher, vai visitar os seus dois filhos que moram em
Aveiro, aproveitando também para passear com a sua
mulher pela grande cidade.

Ricardo & muito proximos dos seus dois netos, Jodo
e Tomas. Contudo, devido a fraca infraestrutura de
transportes na Murtosa, 0s seus netos ndo o podem
visitar com tanta frequéncia como ele gostaria.

Figura 23 - Persona Ricardo.

DESEJOS E NECESSIDADES
“Preciso de um transporte
que seja..”
. Flexivel . Direto
. Cémodo Econémico
Rapido Ecolégico

PREFERENCIA TIPOLOGIA

Comutagoes e
menos tempo

. Transporte direto
e mais tempo

TECNOLOGIAS
Tem bastante facilidade
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Margarida Santos ‘ ‘ Gostava que existisse um transporte que fosse rdpido, flexivel e
A1. Aradas acima de tudo, acessivel econémicamente. Gostava de poder juntar

dinheiro para ir viagjar com o meu marido, mas os gastos em manutencéo,

Viajante em trabalho [ ] a gasolina e ainda ter de sustentar duas jovens, tornam dificil poupar. 9 9
o
[ ] DESEJOS E NECESSIDADES
RAFIA “Preciso de um transporte
que seja.."
Margarida tem 41 anos e vive atualmente com o seu marido
e as duas filhas em Aradas, Aveiro. Todos os dias Margarida . Flexival Direto
desloca-se de carro até & escola Padre Antdnio Morais da
Fonseca na Murtosa, onde leciona aulas de Portugués e Comodo @ Economico
Francés aos alunos do ensino basico e secundario. .
@ Rapido Ecolbgico

Margarida viaja inicialmente acompanhada pelas suas duas
filhas, que acaba por deixar na escola secundéria José Estevéo,
em Aveiro. Depois, no restante caminho até ac local de trabalho,
Margarida para em Cacia e Estarreja, para apanhar duas colegas
que trabalham consigo na escola, levando-lhe cerca de hora e
meia a realizar todo o trajeto

PREFERENCIA TIPOLOGIA

. Comutacdes e
menos tempao

Transporte direto
e mais tempo
Margarida afirma que realizar este trajeto todos os dias
torna-se muito custoso e econdmicamente pouco viavel.
Para além disso, Margarida tem um custo anual de cerca TECNOLOGIAS
de 2000€ em manutengées do carro e gasolina, deixando Tem bastante faciidade

Com pouca margem para outros gastos.

Figura 24 - Persona Margarida.

Para além da concetualizagdo de um conjunto de personagens que venham a
representar o publico-alvo, isto &, aqueles que precisam de novas e melhores solugbes
de mobilidade, sabe-se ainda que o servigo a ser concetualizado pretende também ser
uma mais-valia para outro segmento - aqueles que oferecem a viagem. Os que poderao
oferecer a viagem poderdo ser individuos que ja realizem os seus trajetos com o
automdvel particular e ndo queiram abdicar da comodidade, mas que pretendem, nao
obstante, reduzir os custos associados ao trajeto, partilhando o seu veiculo com
pessoas com pontos de partida e de destino semelhantes, ou ainda, alguém que
detenha um veiculo particular e se disponha a transportar pessoas que precisem de
um meio de transporte, a semelhanga do conceito dos servigos de ride-hailing. Desta
forma, decidiu-se criar mais duas personas, para representar cada uma das situagoes

anteriormente descritas.
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é ‘ Gostava de encontrar uma forma de tornar as minhas deslocacées

Joana Pardal para a Universidade mais econémicamente suportaveis. NGo sé é dificil
%7_ Torreira ) suportar os custos de gasolina, como ainda se gasta
¢ bastante dinheiro em manutencées. 9
VEiCULO

BIOGRAFIA
Volkswagen Polo

Joana vive na Torreira com os seus pais e avos. Gragas aos seus

avos, que lhe ofereceram um carro, Joana consegue-se deslocar

todos os dias até a Universidade de Aveiro, onde esta atualmente

a terminar o doutoramento.
PREOCUPACOES/
MOTIVACOES

- Minimizagao dos custos
de transporte.

FRUSTRACOES - Minimiza;éo dos efeitos
no ambiente
Joana acredita que os custos para se deslocar até Aveiro sao
bastante elevados para apenas uma pessoa. Contudo, os
transportes publicos ndo sao uma opgao viavel, deixando-a
dependente do seu carro € sem outra opgao mais econémica.
TECNOLOGIAS

Tem bastante facilidade

Figura 25 - Persona Joana.

Gostava de encontrar um emprego que me permitisse conjugar a minha
vida familiar com o trabalho. Para mim, as minhas filhas sGo muito
importantes e nGo quero dar méo disso.

2

BIOGRAFIA VEICULO

Jodo vive em aveiro, esta desempregado ha ja um ano, e RehauiZoe

procura pela oportunidade certa de trabalho que Ihe venha

a permitir ter uma maior qualidade de vida. Atualmente, Joao

ajuda a mulher em casa e toma conta das suas duas pequenas

filhas, de quem gosta muito. Jodo gostava de encontrar um

emprego que |he permitisse ter um horério flexivel, de modo PREOCUPACOES/
MOTIVAGOES

a poder continuar a participar na vida doméstica e familiar.

- Tempo com as filhas

- Encontrar um emprego
que Ihe permita ter qualidade

de vida
FRUSTRAGOES
Jodo sabe que muitas vezes um trabalho consome tempo
e paciéncia. Ele receia que, ao arranjar um novo emprego,
nao consiga ter tempo de qualidade em familia e que perca
a proximidade que tem com as filhas. TECNOLOGIAS

Tem bastante facilidade

Figura 26 - Persona Joao.
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Em conclusdo, acredita-se ter a informagdo necessdaria e pertinente sobre as
necessidades e desejos daqueles que influenciam os padrdes de mobilidade no
concelho da Murtosa, e que serao o segmento alvo do servigo a ser conceitualizado.
Desta forma, no capitulo seguinte, ir-se-a definir aquilo que sera o conceito do servigo,

e as suas funcionalidades.
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Concetualizacédo do servico
Capitulo IV
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Definicao do conceito do servico
Subcapitulo A

Tendo ja desenhado as personas, pretende-se agora definir o conjunto de requisitos
para o servico de mobilidade a desenhar no contexto da presente investigacdo. E
preciso, no entanto, antes de uma definicdo concreta dos requisitos funcionais do
presente servi¢o, entender quais os objetivos que o servigo devera fundamentalmente

cumprir e como o vai oferecer.

Desta forma, define-se, primeiro, genericamente quais os objetivos a cumprir pelo
servigo, seguido de uma identificagdo dos tipos de utilizadores e as estratégias de
acesso definidas para cada um dos tipos de utilizadores tendo por base as suas
caracteristicas e limitagdes, e os tipos de interface que irdo suportar as estratégias de

acesso escolhidas.

A.1 Definigao genérica do servigo

Uma das principais preocupag¢des do presente estudo é o de criar solugbes de
mobilidade em zonas onde as solugdes ja existentes sdo escassas ou débeis, ndo
atendendo as necessidades de mobilidade dos seus habitantes ou dos que
influenciam os padrdes de mobilidade da zona. A primeira conclusao a que se chegou
relaciona-se com a necessidade de garantir uma maior oferta, desenvolvendo novas
solugdes que possam satisfazer as necessidades de mobilidade de quem influencia

os padrdes de mobilidade na Murtosa.

Estas necessidades ndo advém apenas da falta de opg¢des, mas também da falta de
uma solugao econémica, principalmente quando sao feitas deslocagdes para fora do

concelho.

Entende-se também que um trajeto cujos custos sejam partilhados pelas pessoas que
o realizem em conjunto, sera mais acessivel economicamente que a utilizagdo de um
modo de transporte particular, podendo a solugao passar por um servigo de transporte
que seja partilhado, respondendo ao fator econémico apresentado por muitos dos

inquiridos na fase anterior.
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Atendendo ao facto de que no concelho da Murtosa a grande maioria dos movimentos
realizam-se para fora do concelho, principalmente para as cidades de Aveiro, Ovar e
Porto, acredita-se que um veiculo podera ser partilhado por varias pessoas que
necessitam de realizar o mesmo trajeto, ou que os seus trajetos tenham pontos
geograficos em comum. Esse veiculo podera ser o veiculo de um dos habitantes que
tenha as condi¢des necessarias para realizar esta partilha, garantindo a si redugao dos

custos da viagem, e a quem nao tenha veiculo, um meio de transporte para se deslocar.

Desta forma, optou-se por constituir desta ideia uma das grandes premissas do servico
a desenvolver - a modalidade de Carpooling. Esta solugao, no entanto, podera nem
sempre estar disponivel, uma vez que dependera da semelhanga geografica dos
trajetos dos utilizadores, como ainda da coincidéncia de horarios em que esses
mesmos trajetos ocorrerdo. Para preencher esta lacuna, e por outras palavras, ter uma
solugdo que garanta uma resposta as necessidades de mobilidade sempre que as
mesmas existam, optou-se ainda por incluir ao conceito do servigco a modalidade de
TVDE.

O conceito de TVDE, como ja abordado anteriormente, funciona segundo as seguintes
premissas - alguém que precisa de um transporte flexivel e comodo, e alguém que
dispde de um veiculo TVDE que aceita realizar esse trajeto. Somado a este conceito,
coloca-se a questao da partilha do veiculo, isto é, o veiculo TVDE transportar ao mesmo
tempo quem tenha trajetos semelhantes, respondendo a necessidade de reduzir os
custos associados. Por outras palavras, damos a esta premissa o nome de TVDE

partilhado.

Assim, para o servi¢o a desenvolver, estas duas modalidades servirao para responder
as necessidades de mobilidade do presente publico-alvo. Contudo, um trajeto que seja
partilhado, é tanto mais eficiente para todos os participantes, se as paragens
realizadas para apanhar e deixar os utilizadores forem reduzidas apenas as
necessarias. Por exemplo, duas pessoas que sao colocadas no mesmo veiculo e que
vivem a 50 metros uma da outra, deverdo ser recolhidas no mesmo local, um lugar
intermédio (por exemplo, aos 25 metros) entre as suas localizagdes, assegurando
assim que uma rota partilhada possa ser mais eficiente. Desta forma, acopla-se a ideia

de partilha a necessidade de que o servigo seja nearly door 2 door sempre que possivel.
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Para além de garantir um leque de solu¢des mais variadas e personalizadas, é preciso
em primeiro lugar, que o utilizador saiba quais as solugdes que existem para a
realizagao do trajeto necessario, como as realizar e como as solicitar. Fundamenta-se
assim a necessidade do presente servigo integrar uma componente de Maas, sendo

esta a terceira premissa do presente servico.

Um servigco MaaS é um servigo cujo objetivo é o de informar quais as solugdes de
transporte existentes para o trajeto indicado pelo utilizador. Muitos servigos MaaS
possibilitam ainda a compra de bilhetes que permitam ao utilizador usufruir desses

servigos de transporte.

Posto isto, entende-se que a base do presente servigo seja o de informar o utilizador
quais as opgdes existentes para o trajeto solicitado a hora solicitada. As solugdes a
serem apresentadas pelo presente servigo irdo incluir as modalidades de Carpooling e
TVDE, e também outras solugdes de outros servigos de transporte, por exemplo, 0s
transportes publicos e o taxi, sempre que estas existam para o trajeto indicado pelo

utilizador.

A figura 26 representa graficamente as varias camadas que integram o presente
servigo, sendo que as figuras com contornos carregados sdo as componentes
oferecidas pelo presente servigo com intuito de responder as necessidades do publico-

alvo.

Plataforma de acesso Plataforma de acesso

Componente de MaaS

Solucgdes de mobilidade

Transportes TVDE .
Carpooling

Publicos partilhado

Figura 27 - Estruturag@o por camadas dos conceitos/componentes que integram o presente
servigo.
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Tendo em mente que as necessidades, limitagdes e preferéncias do publico-alvo da
presente investigacao sao dispares ndo sao entre si iguais, acopla-se a necessidade
de garantir niveis de personalizagdo. Estes niveis poderao ser garantidos através da
definicdo de um conjunto de preferéncias, por exemplo, o utilizador quer um servigo
que seja porta a porta, ou que esteja preparado para o transporte de pessoas com
mobilidade reduzida. Esta sera a quarta premissa do presente servigo - a possibilidade
de definir um conjunto de preferéncias. As preferéncias irdo assim permitir que a

proposta retornada seja adequada ao que o utilizador procura e necessita.

Para mais, estas diferengas dentro do publico-alvo, implicam uma escolha cuidadosa
nas estratégias de acesso, isto &, na escolha dos meios pelos quais os utilizadores

terdo acesso ao servico.

A.1.1 Formas de acesso ao servigo

Sabendo que o presente publico-alvo do estudo se inclui numa faixa etaria bastante
ampla, é necessario atender as peculiaridades e limitagdes de uma populagdo mais
idosa em comparagdo com uma mais jovem. Para além da preocupagado em definir
uma estratégia adequada e que seja acessivel a todos do publico-alvo, é também
necessario definir estratégias de acesso para os restantes atores do servigco - os
condutores Carpooling e os condutores TVDE. E essencial garantir que cada um dos
atores do servigo consiga aceder ao servigo e cumprir com a sua parte, sendo desta
forma, necessario definir e criar ndo s6 uma plataforma de acesso para o utilizador,
como ainda para os condutores (TVDE e Carpooling), garantindo o funcionamento do

servigo através de um canal de comunicagdo com terminais (plataformas).

Para definir a estratégia de acesso para o utilizador, ha que ter em conta a faixa de
pessoas que se sente confortavel e tem acesso as novas tecnologias, como ainda
guem nao se sente ou nao tem acesso a meios digitais, por exemplo, pessoas mais

idosas.

A estratégia que parece ser a mais pertinente para responder ao publico que se sente
confortavel em utilizar as novas tecnologias, é a de garantir o acesso ao servico
através de uma app mobile. Tal ira também garantir que o utilizador possa solicitar o

servigo sempre que precise, independentemente da sua localizagcao e contexto.

Complementarmente, de modo a atender ao publico-alvo que ndo se sente confortavel

em utilizar as novas tecnologias, ou que ndo as domina, entende-se que a resposta ira
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partir da ideia de uma terceira pessoa que, possuindo no¢des de literacia digital,

solicitara o servigo pelo utilizador.

Seguido esta ideia, identificam-se assim duas estratégias possiveis: (1) a solicitagdo
do servigo através de uma call centre, para onde o utilizador ligaria e conversaria com
um técnico de modo a especificar os requisitos do pedido e solicitar o mesmo; ou (2)
dirigindo-se a uma loja ou estabelecimento que tenha acesso a uma plataforma,
disponibilizada pelo servigo, para solicitar um pedido de transporte. Por exemplo, o
utilizador podera dirigir-se a uma papelaria e solicitar ao funcionario que, através da

plataforma, crie o pedido em nome do utilizador.

Embora as duas estratégias acima apresentadas sejam distintas, ambas sao possiveis
através da criagdo de uma unica plataforma web, que podera ser utilizada tanto pela
equipa técnica de um call centre, como por um trabalhador de uma papelaria, de uma

mercearia, ou de outro servico semelhante.

Seguindo esta ideia, torna-se pertinente diferenciar um utilizador final de um utilizador
intermediario. O utilizador final é, de acordo com o esquema abaixo (figura 27), o
utilizador que usufrui e utiliza o servigo para se movimentar, e o condutor. O utilizador
intermediario é, por outro lado, aquele que utiliza ou se serve da interface do servico
para solicitar o mesmo para um terceiro, neste caso, para o utilizador final. Incluem-se

nesta diferenciagao os técnicos do call center e os trabalhadores dos quiosques.

Tipos de utilizador

. 6 e o
B 2l o

Utilizador Trabalhador do quiosqu: Condutor Técnicos do Call Center
Figura 28 - Tipos de utilizador (final e intermediario).
No que respeita a estratégia de acesso para os condutores, acredita-se que uma

aplicagdo movel serda a solugdo mais indicada, uma vez que permitira uma

comunicagao continua entre o condutor e o utilizador.
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Assim sendo, diferenciam-se no total quatro estratégias de acesso diferentes - através
de uma aplicagdo mével (um para o utilizador final e outra para o condutor); através
de uma plataforma web (para os utilizadores intermedidrios); através de um quiosque
(termo definido na presente investigagdo para indicar qualquer estabelecimento que
preste o presente servigo para o utilizador final); ou ainda, através de um call centre.

As duas ultimas estratégias servem-se dos utilizadores intermédios.

Tipos de acesso

Lo

App Maovel Quiosque Call Center

Plataforma Web

Figura 29 - Tipos/estratégias de acesso para os diferentes tipos de utilizador (final e
intermediario).

Ainda, as estratégias definidas tém de ser suportadas através de ou de uma plataforma

web ou uma aplicagdo mével.

A.1.2 Sistemas definidos e as respetivas arquiteturas

Para o utilizador final, 0 acesso ao servigo pode ser feito através das seguintes formas:
(1) via app mobile, que deverdo descarregar para os seus smartphones; (2) ligando
para um call center, que se dedicara ao atendimento de chamadas de utilizadores que
pretendem solicitar o servico sem ser via app; ou ainda, (3) deslocando-se a um
quiosque perto de si, solicitando o servigo junto do trabalhador do quiosque (ver figura
29).

|
|

—
V4 J 4
Utilizadior \. —._-_‘ = / Servidor Base de dados

-’

Figura 30 - Arquitetura do sistema da componente do utilizador.
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Relativamente ao condutor, que representa um tipo de utilizador final, este devera
conseguir aceitar pedidos dos utilizadores que pretendem solicitar um servigco (no
caso do condutor TVDE) ou agendar rotas e aceitar pedidos de partilha (condutor

Carpooling) através de uma app movel pelas razbes ja apresentadas (ver figura 30).

8.0

Condutor App Mével Senvidc Base de dados

l
alllll I
1
-’

Figura 31 - Arquitetura do sistema da componente do condutor.

Adicionalmente, existem os utilizadores intermediarios, que poderdo utilizar a
plataforma web para solicitar o servigo para os utilizadores finais que pretendem
solicitar o servigo, ou ainda, popular a base de dados com outras informagoes

relacionadas com o utilizador, como a solicitagcao de feedback, com base no trajeto e

no condutor (ver figura 31).

|-I
!?
p
|
l.IIIIII |
LT
|
ﬂ(.
@

Quiosque a Wet Servide Base de dac

Figura 32 - Arquitetura do sistema da componente Call Centre ou Quiosque.

Tendo definidas as estratégias de acesso e a logica subjacente a cada utilizador,
importa trabalhar os conceitos que irdo dar base as funcionalidades a serem definidas
para o servigo, tanto as funcionalidades para o utilizador como para o condutor. Desta

forma, em seguida, sera feita uma definigdo das componentes integrantes do servigo
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para o utilizador, e depois, a definicdo das componentes integrantes do servigo para o

condutor (TVDE e Carpooling).

A.2 Definigao das componentes integrantes do servigo para o utilizador

Como ja foi referido anteriormente, o servico ira servir o utilizador que precisa de se
movimentar, mas também os condutores que irdo garantir solugdes de mobilidade.
Desta forma, é importante entender quais as componentes que integram estas duas

vertentes e que sustentam o funcionamento do servigo.

Ir-se-a assim comecar pela abordagem das componentes do servigo para o utilizador

e, em seguida, para o condutor.

A.2.1 Componente MaaS
No inicio do presente capitulo, referiu-se a importancia da presengca de uma
componente de MaaS para responder ao objetivo de ajudar o utilizador a entender

quais as solugdes existentes para a realizagao do trajeto que necessita de fazer.

O conceito de MaaS pode ser definido como a integragédo de diferentes servigcos de
transporte, numa Unica interface e servigo, sempre acessivel e a pedido*. Outros
autores defendem ainda que MaaS se concretiza sob uma plataforma digital, e que
permite aos seus utilizadores planear viagens, reservar lugares e acederem aos
bilhetes para a realizagao da viagem, através de qualquer modo de transporte, seja ele

publico ou privado (Bonthron, Bornstein, Fishman Dovey, & Goodall, 2017).

Seguindo essa definicdo, é importante que o presente servico permita aos seus
utilizadores planear as suas viagens, tendo acesso as informagdes necessarias para
tomar as suas decisdes de mobilidade. O teor das viagens mais frequentemente
realizadas pelo presente publico-alvo é o de trabalho-casa, um trajeto com uma
realizacao didria, justificando-se assim a possibilidade de o servigo permitir aos seus
utilizadores planear as viagens para a semana antecipadamente, por exemplo (no fim

de semana que antecede a semana).

Torna-se também relevante que o utilizador, para além de saber quais as solugdes
existentes, possa pagar pelas mesmas e ter acesso aos bilhetes que Ihe garantirdo a

entrada no modo de transporte, através de uma Unica plataforma.

46 https://maas-alliance.eu/homepage/what-is-maas/
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Servicos de mobilidade como as MaaS também apelam ao comportamento
sustentavel multimodal e intermodal, por exemplo, sugerindo trajetos que poderao
implicar mudancgas de transportes. Neste sentido, entende-se que o presente servigo
deverd apresentar solug¢des variadas, incluindo solugdes que sirvam o trajeto
solicitado através de um unico modo de transporte, ou através de varios, por exemplo,
comboio mais o autocarro, ou comboio mais o servigco de boleia (Carpooling) (para

uma maior exemplificagdo, ver figura 32).

& Solucdes gue encontramos para ti

I~ Dia(s) 22, 23 e 24 de setembro

Comboio + Autocarro 25min  3,10€ O
Boleia partilhada 12min 5,35€ O
Téxi smin 1050¢ )
TVDE partilhado 12min 645¢ (O

Figura 33 - Exemplificagdo de propostas de mobilidade multimodais e intermodais.

Complementarmente, as solugbes devem ser diversificadas nos modos de transporte,
podendo incluir transportes publicos, o taxi, uma jungao de dois transportes publicos,
ou uma jungao entre os servicos de Carpooling e TVDE com outros modos de
transporte, e por ai fora. Adotando um comportamento multimodal e apresentando
também solugbes intermodais, estar-se-a a garantir ao utilizador uma panodplia de
opcoes. Contudo, estas solugdes devem ter em conta as preferéncias do utilizador, o

que leva a seguinte componente do presente servigo - personalizagao e customizagao.

Outro aspeto dentro da componente de MaaS a integrar no presente servigo, é a de
ajudar o utilizador a deslocar-se até aos locais onde ird apanhar o transporte escolhido,
ou deslocar-se desde a paragem de saida do transporte até ao local pretendido. Para
mais, ajudar o utilizador durante a viagem em si é igualmente crucial para que o

utilizador saiba quando devera sair.

125



A.2.2 Componente de personalizagao e customizagao
A componente de personalizagdo e customizagdo mostra-se essencial para o

asseguramento de que as solugdes propostas ao utilizador sdo de facto adequadas.

A personalizacao relaciona-se com a recolha e analise de dados de viagens passadas
ou do perfil do utilizador, de modo a garantir que as sugestbes apresentadas
futuramente pelo servico sejam eficientes e adequadas as necessidades e
preferéncias do utilizador. Por outro lado, a customizagcdo nao é assegurada pela
tecnologia de aprendizagem (machine learning e predictive analytics), mas sim pelas
indicagdes feitas pelo proprio utilizador, sendo fundamental que, numa primeira

instancia, sejam feitas as questdes necessarias para assegurar propostas adequadas.

Para o presente servico, especificamente para o utilizador, sugerem-se as seguintes

questdes de modo a filtrar as solugdes apresentadas:

- O servigo precisa ser door 2 door?

O servigo precisa de garantir acesso a mobilidade reduzida?
- Quais os modos de transporte preferidos pelo utilizador?
- O utilizador aceita trajetos que impliguem comutagdes?

- Quais as carateristicas que o utilizador dé& maior relevancia (rapidez,

comodidade, econémico, etc.)?

Com estas questdes, espera-se ter a informagdo necessaria para oferecer solugdes
desejadas e adequadas ao utilizador. Sublinha-se acima de tudo, a importancia de
colocar questdes sobre a necessidade ou nao do utilizador precisar de um transporte
preparado para pessoas de mobilidade reduzida, ndo sé pelo facto do veiculo ter de
ser adequado, como ainda, para informar o condutor de que sera necessario ajudar o

utilizador a entrar no veiculo.

A.2.3 Componente de partilha
A componente de partilha para o presente servico podera ser vista como a
componente mae. Este é o grande elemento diferenciador do presente servico. E

através do conceito de partilha que se procura com este servigo oferecer trajetos
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acessiveis mais comodos que os transportes publicos, mas mais acessiveis que um

transporte particular.

Esta ideia assenta na ideia de um conjunto de pessoas com trajetos semelhantes
partilharem o mesmo veiculo para se deslocarem. Para o presente servico, a ideia de
partilha do veiculo é aplicada de duas formas diferentes - na modalidade de Carpooling,
e na modalidade TVDE.

A ideia base que sustenta a modalidade de Carpooling, na presente investigagao, é o
de um condutor que pretende partilhar o seu veiculo na realizagdo de um dado trajeto
para reduzir os custos associados ao mesmo, possa através de uma plataforma
dedicada, criar um alerta para um dado trajeto (ponto de partida e destino), sendo
depois essa informacgao utilizada para cruzar com pedidos de utilizadores com trajetos
semelhantes. Quando um alerta criado pelo condutor e um pedido de um utilizador sao

cruzados com sucesso, entao o utilizador sera integrado nessa rota partilhada.

O alerta pressup®e a introducéo de informag6es como o local de partida e de destino,
a hora de partida e os lugares disponiveis. Para garantir a satisfagdo também por parte
do condutor, cria-se também a necessidade de assegurar que o condutor ndo chega
tarde aos seus compromissos, sendo que o sistema devera ter a informacédo sobre a
hora maxima de chegada indicada pelo condutor para calcular o nUmero de desvios e

paragens que podem ser feitas sem descurar os compromissos do condutor.

Ja na modalidade de TVDE, o condutor ndo é limitado por horérios, havendo assim

uma maior liberdade na definicdo da rota e na incluséo de utilizadores a rota.

O conceito de TVDE parte da ideia de oferecer um servico de transporte flexivel,
cémodo e particular. Aqui, o condutor dedica-se plenamente a esta atividade. A
diferenca entre esta modalidade e a anterior parte apenas das inten¢des do préprio
condutor. Na modalidade de Carpooling, o condutor quer reduzir custos, enquanto que

na modalidade de TVDE o condutor quer fazer lucro.

Independentemente de qual seja a premissa, 0 objetivo em integrar estas
componentes ao servico € o de garantir uma maior oferta a atual, servindo-se dos
objetivos destes condutores para satisfazer as necessidades de mobilidade dos

utilizadores.
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No presente estudo, o conceito de TVDE aplica-se no entanto, a partilha do veiculo,
perdendo a caracteristica de ser um servico particular. A esta modalidade chamou-se
de TVDE partilhado.

Concluindo, ambas as modalidades de TVDE partilhado como a de Carpooling,
pressupde no presente servico, a partilha de um veiculo por vérios utilizadores com
trajetos semelhantes. Lado a lado com esta ideia, estd o conceito de rota partilhada,
um trajeto gerado pelo sistema para agregar varios utilizadores com trajetos

semelhantes.

As rotas partilhadas tém um conjunto de peculiaridades que tém de ser atendidas, por
exemplo, garantir a maxima populacdo do veiculo sem descurar os horérios indicados
pelos participantes da rota (tal inclui também os horarios definidos pelo condutor no
caso do Carpooling), e ainda a necessidade de criar pontos geograficos estratégicos
gue sirvam como ponto de recolha para um ou mais participantes da rota. Estes pontos
geograficos estratégicos implicam que para o utilizador, o servico seja nearly door 2
door, isto €, que se tenha de deslocar até a uma paragem virtual onde o veiculo o ira
apanhar, o contrario do que acontece num servico TVDE normal ou o taxi tipicamente

door 2 door.

Ao ponto geografico de recolha do utilizador da-se o nome de pick-up point, enquanto
que o ponto de saida da-se o nome de drop-off point.

Em seguida, abordar-se-a outra componente a ser integrada ao presente servico que
podera ajudar a incentivar a modalidade partilhada por parte dos utilizadores, ao invés

do uso de um servigo particular - a gamificagao.

A.2.4 Componente de gamificagao

De acordo com (Comtrade Digital Services, 2017), um bom sistema de gamificagdo
pode influenciar e/ou provocar determinadas agdes no utilizador. Por essa mesma
razao, acredita-se que uma componente de gamificagdo possa ser uma mais valia para
o presente servigo, incentivando as pessoas a utilizar modos partilhados e mais
ecolégicos que o uso do carro particular, que é uma situagao que vimos ocorrer

bastantes vezes no capitulo anterior.

Para sustentar esta componente, criou-se um sistema de pontuagao que recompense
os utilizadores pela sua preferéncia pelo presente servico, e pela utilizacdo de modos

partilhados.
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No que respeita a atribui¢cdo de pontos, decidiu-se que o utilizador seria recompensado
com 1 ponto por cada viagem que realiza partilhada, com 10 pontos por cada ciclo de
dez viagens realizadas, 50 pontos pelos primeiros 10 kms realizados, e ainda 100
pontos por cada ciclo de 100 kms. As recompensas a serem disponibilizadas serdo
sempre reivindicadas em troca por pontos, isto é, o utilizador pode trocar um
determinado niumero de pontos para ter acesso a uma determinada recompensa. As
recompensas que sugerimos sao a oferta de um vale de 5% de desconto numa viagem
a escolha em troca de 100 pontos, a oferta de um vale de 10% de desconto numa
viagem a escolha em troca de 200 pontos, a oferta de um vale de 15% de desconto
numa viagem a escolha em troca de 500 pontos, e ainda, a oferta de uma viagem até
10 kms em troca de 1000 pontos. O utilizador s6é podera reivindicar um vale de cada

vez, ndo podendo desta forma, aplicar dois vales sobre 0 mesmo valor de viagem.

Pretendemos ainda que o utilizador tenha facilidade em ganhar os primeiros 100
pontos, de modo a garantir que existe uma compensacao rapida dos momentos
iniciais de utilizagdo, e assim, incentivar o continuo uso e preferéncia pelo nosso

servico.

Acesso a um vale de 10%

Por cada viagem realizada . 2
numa préxima viagem a escolha

Por cada ciclo de 10
Acesso a um vale de 20%

viagens realizadas
numa préxima viagem & escolha

Pelo primeiro ciclo de

10 kms feitos Acesso a um vale de 30%

numa préxima viagem a escolha

Por cada ciclo de

100 kms feitos Oferta de uma viagem até

25 kms de distancia

Figura 34 - Sistema de pontuagao proposto para os utilizadores.

Quer-se ainda notar que o sistema apresentado é meramente sugestivo, devendo ser
futuramente validado com os utilizadores de modo a entender quais as regalias que

0S motivam e que prezam mais.

A.2.5 Componente de passes modais
Por fim, para que o servico se apresente como uma mais-valia para os seus

utilizadores, decidiu-se ainda integrar uma componente de passes modais, uma
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componente que permita aos utilizadores pregos competitivos para viagens do dia-a-
dia.

Uma vez que o presente servico ndo conta para ja com parcerias publicas ou
financiamentos, a criagao de um passe a um valor Unico é uma tarefa um tanto utdpica.
Nao obstante, optou-se por criar uma logistica que pelo menos oferegca aos
utilizadores a possibilidade de comprar um pacote unico que cubra as suas viagens
do dia-a-dia seguindo apenas as modalidades TVDE partilhado e Carpooling, evitando
que o mesmo tenha de fazer pagamentos Unicos por cada viagem realizada. Desta
forma, ao que nos transportes publicos se da o nome de passes modais ou
intermodais (consoante o nimero de transportes que implique), para o presente

servigo criou-se a ideia de pacotes de viagens.

Aqui, os pacotes de viagens funcionam como um saldo com um determinado niumero
de viagens que o utilizador podera adquirir em antemao por um valor unico, sendo

depois as viagens realizadas pelo utilizador descontadas desse saldo.

Decidiu-se ainda que o valor a ser pago para adquirir um pacote de viagens ira
depender de varios critérios: o numero de viagens em saldo, as zonas onde os trajetos

ocorrerao, e ainda, o numero de utilizadores que ira usufruir desse mesmo pacote.

Sendo que os dados recolhidos nos permitem limitar movimentos nos concelhos da
Murtosa, Estarreja e Aveiro, definiu-se que os mesmos iriam representar cada uma das
zonas disponiveis. Assim sendo, sugere-se que o0s pacotes disponiveis sejam
definidos tendo em conta o nimero de zonas em que o utilizador se pretenda
movimentar. Por exemplo, os pacotes de apenas uma zona permitem ao utilizador
realizar movimentos apenas intra concelhios, sendo que os concelhos disponiveis sao
a Murtosa, Estarreja e Aveiro. Para alguém que pretenda ir de Aradas a Cacia

diariamente, este seria o pacote mais adequado.

Os pacotes de duas zonas permitirdo aos utilizadores movimentarem-se dentro do
mesmo concelho e entre dois diferentes concelhos vizinhos. Neste caso, os pares de
concelhos que podem ser escolhidos pelo utilizador sdo Estarreja-Murtosa ou Aveiro-

Estarreja, mas nao os dois ao mesmo tempo.

No caso do pacote de trés zonas, os utilizadores podem movimentar-se dentro do

mesmo concelho e entre os trés diferentes concelhos disponiveis. Este pacote
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permitiria assim movimentos entre os trés concelhos que o servigo integra - Aveiro,

Murtosa e Estarreja.

COTES
VIAGENS

Aveiro Aveiro - Estarreja Aveiro - Estarreja
Estarreja Estarreja - Murtosa Estarreja - Murtosa
Murtosa Aveiro - Murtosa

Figura 35 - Exemplificagdo da diferenciagao dos pacotes por zonas.

Tendo em conta os trés critérios referidos, propdem-se a criagao de cinco modalidades
de passe ou pacotes de viagens, que tem em conta a diferenciagao por zonas, saldo
de viagens para uma semana, e o numero de utilizadores que poderao usufruir do

pacote.

O primeiro pacote que se sugere é o pacote individual, com foco na mobilidade de um
utilizador singular. Ja o pacote “para dois”, foi criado com foco em situagdes de pares,
por exemplo, um casal ou dois amigos que optam por dividir este pacote por ser mais
economicamente viavel que a compra de um pacote individual cada, sendo que

deverao, no entanto, possuir um perfil préprio cada.

O pacote familiar foi criado a pensar nas familias. Este pacote procura oferecer uma
solugao integrada de mobilidade para todos os que integram o seio familiar, sendo que
todos os que participem no pacote poderdo ter acesso ao seu proprio perfil e viajar

autonomamente usufruindo do pacote familiar.
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PACOTE INDIVIDUAL PACOTE PARA DOIS

Figura 36 - Exemplificagao grafica e hipotética dos pacotes individuais, para dois e familiar.

Ja o pacote sénior foi criado especificamente para a populagdo mais idosa. Este
pacote do tipo individual tem as suas singularidades que procuram atender as
necessidades especificas deste segmento, por exemplo, servico door 2 door,
assisténcia nas entradas e saidas do veiculo, e ainda, acesso a veiculos preparados
para mobilidade reduzida. Para além destas especificidades, o nimero de viagens
poderd ser menor quando em comparagdo aos outros pacotes, uma vez que a
mobilidade da populagao idosa nao é tao frequente quando comparado ao segmento

que viaja diariamente para se deslocar para o trabalho ou escola.

Por fim, sugere-se ainda o pacote do tipo individual para pessoas de mobilidade
reduzida, com servigo door 2 door, assisténcia nas entradas e saidas do veiculo, e
acesso a veiculos preparados para mobilidade reduzida. A diferencga entre este pacote
e o0 anterior é que este pacote em nimero de viagens iguala-se ao pacote individual.
Com isto pretendemos, garantir que o servico € inclusivo e garante iguais
oportunidades de mobilidade e de inclusao social para todos, independentemente das

suas caracteristicas ou limitacdes.
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PACOTE PARA
MOBILIDADE REDUZIDA

Figura 37 - Exemplificagao grafica e hipotética dos pacotes individuais, para sénior e
mobilidade reduzida.

E de referir que os detalhes dos pacotes sdo0 meramente ilustrativos, sendo que a
definicdo dos mesmos devera apenas ser feita tendo em conta um conjunto de

estudos de mercado e custos.

Outra possibilidade que também podera ser uma mais-valia para o servigo e para 0s
seus utilizadores, é a criagdo de modalidades ou passes personalizados tendo em
conta as necessidades e preferéncias demonstradas pelo utilizador, a que chamamos
de pacote de viagens personalizado. Para a definigdo de um pacote personalizado,
sugere-se um processo dividido em quatro etapas. A primeira etapa consiste na
definicdo do nimero de zonas (uma zona, duas zonas ou trés zonas) e a sua respetiva

indicagao (Aveiro, Estarreja, Murtosa) como de acordo com a figura 41.

A segunda etapa relaciona-se com a identificagcdo do nimero de pessoas que irdo
usufruir do pacote. Salienta-se que todos os que venham a integrar o pacote deverao
criar e ter acesso a sua propria conta e perfil via app de modo a poderem usufruir do
pacote autonomamente e moverem-se independentemente dos outros utilizadores

que integram o pacote.

A terceira etapa consiste em definir o nimero de viagens total por semana. Este valor
€ um valor geral, ndo sendo atribuido individualmente aos que participam no pacote. A

razao pela qual se sugere esta estratégia baseia-se na ideia de permitir uma gestéao
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dinamica e racionalizada do numero de viagens disponiveis tendo em conta as
necessidades de mobilidade de todos os que integram o pacote. Por exemplo, um
determinado elemento podera nao necessitar de viajar muito e outro necessitar de
viajar mais particularmente naquele dia ou semana. Se a estratégia utilizada fosse a
de oferecer viagens individuais, o nimero de viagens poderia ndo ser suficiente para

um determinado elemento e para outro ser em demasia.

Por fim, a quarta etapa esta relacionada com a escolha e definicdo de determinadas
preferéncias e especificidades no que respeita ao transporte, por exemplo, a exigéncia
de transporte door 2 door, de acesso a mobilidade reduzida, de assisténcia, etc.
Notamos que todas as questdes definidas nas varias etapas irdo influenciar o valor

final do pacote personalizado.

Sublinha-se ainda que os pacotes sugeridos, ou esta componente apenas podera
cobrir as modalidades oferecidas pelo préprio servigo (TVDE e Carpooling), sendo que
o ideal seria criar pacotes que conseguissem cobrir todas as solugdes de transportes
possiveis, sendo que para tal, seria necessario a integragdo deste servico com as

restantes entidades nacionais de transporte.

Em jeito de conclusdo, acredita-se que todas as componentes abordadas
anteriormente respondem aos objetivos da presente e investigagao, a de concetualizar

um servigo de mobilidade que seja flexivel, econdmico e inclusivo.

A flexibilidade é respondida através da componente MaasS, que permite ao utilizador
em qualquer momento para qualquer lugar saber quais as solu¢des de mobilidade
existentes para realizar o trajeto pretendido, sendo que solugbes como TVDE
partilhado e Carpooling incluem paragens virtuais que tém em conta um raio pequeno
de deslocagdo do local solicitado de partida e destino e encontram dentro de um
intervalo hordrio que ndo foge ao solicitado, o que muitas vezes ndo acontece com
uma paragem de autocarro, onde os horarios e as paragens sao fixas e ndo tem em

conta as necessidades do utilizador.

As questdes econémicas sao respondidas através da partilha, uma vez que o valor a
ser pago pelo utilizador sera tanto menor quantos mais participantes partilharem da

mesma rota que o utilizador.
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Por fim, o servigo pretende ser inclusivo permitindo ao utilizador definir um conjunto
de preferéncias que possam filtrar as solu¢des que de facto sdo adequadas tendo em

conta as necessidades e limitagdes de mobilidade do utilizador.

Todas as componentes definidas para o utilizador podem ser observadas na figura 37.

Componente do Utilizador

A‘
+ | *ga” |+ + + | 7
[ 3
Maa$s Partilha Personalizagdo Gamificagdo Passes modais

Figura 38 - Componentes do utilizador.

Como ja dito anteriormente, o presente servigco, para além de oferecer um servigco
Maas ao utilizador, pretende também garantir solu¢des de mobilidade alternativas as
ja existentes que, como sabemos, sdo escassas e débeis. E deste modo que surge a

ideia de TVDE partilhado e Carpooling.

Para que as mesmas possam de facto servir como mais uma opgao alternativa para
os utilizadores, é necessario também pensar no funcionamento intrinseco daquilo que
serdao as modalidades TVDE partilhado e Carpooling, inclusive quais as componentes
que as integram e as suas funcionalidades. E importante garantir que o servigo ndo s6
ofereca valor aos seus utilizadores como também aos condutores, incentivando os
mesmos a prestarem o servigo necessdario para que o servigo possa funcionar e
cumprir com os objetivos. Desta forma, serd em seguida abordadas quais as

componentes a integrar e oferecer ao condutor nas duas modalidades.

A.3 Definigao das componentes integrantes do servigo para o condutor

Como ja referido anteriormente, a modalidade de Carpooling pressupde a ideia de que
alguém que realiza determinado trajeto quer partilhar o seu veiculo com quem tenha
trajetos semelhantes para que possa assim reduzir os custos associados a viagem.
Por outro lado, na modalidade de TVDE partilhado, o condutor detém outro objetivo,
que é o de utilizar um veiculo para transportar quem precise de se deslocar e assim,

fazer lucro. Ambas, permitem criar solugées de mobilidade para os utilizadores do
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presente servigo. Em seguida, serdo abordadas as duas modalidades distintamente,

desta vez, de uma perspetiva focada no condutor.

Apods feitas essas breves referéncias, abordam-se outras componentes que serao
integradas em cada uma das modalidades, com o objetivo de oferecer mais-valias para
além das que acarretam a prépria atividade (para o condutor TVDE é o lucro, e para o

condutor de Carpooling, a redugao dos custos).

A.3.1 Modalidade Carpooling

Na modalidade de Carpooling o objetivo macro é o de permitir ao condutor partilhar o
seu veiculo com utilizadores durante a realizagao de um dado trajeto definido pelo
mesmo. Assim sendo, ha um conjunto de etapas ou passos que devem ser

respondidas.

A primeira etapa consiste na solicitagdo de dados ou documentos que confirmem que
o condutor esta apto a conduzir, por exemplo dados sobre a carta de condugéo, cartao

de cidadao e registo criminal. Assim, garantir-se-a a seguranga dos utilizadores.

0 segundo passo relaciona-se com a identificagao do veiculo que o condutor utilizara
para realizar este trajeto. Aqui, solicitam-se as informagbes necessarias sobre o
veiculo, como o modelo do veiculo, a matricula, a lotagao, e outros documentos que
validem que o veiculo é seguro (por exemplo, o documento de veiculo Unico,
documento referente a inspegdo do veiculo, etc.). Com estas informagdes sera
possivel credibilizar o veiculo e informar o utilizador qual o veiculo em que devera

embarcar.

Em seguida, o condutor devera criar ou agendar o trajeto que necessita de realizar,
indicando um conjunto de informacdes. As primeiras informacdes que devem ser
indicadas sao qual o local de partida e de destino do trajeto. Depois, o condutor devera
indicar qual a hora em que pretende partir do local de partida, e qual a hora maxima

em que devera estar no local de destino.

No que respeita a hora maxima de chegada, torna-se essencial ter esta informagao
para que o sistema do servico possa calcular uma rota que garanta a maxima

ocupacgao do veiculo, sem descurar os compromissos do condutor.

Depois da indicagao da hora maxima, é necessario que o condutor indique quantos

lugares disponiveis o veiculo tem para serem ocupados pelos utilizadores. Esta
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informacao é solicitada pela seguinte razdo - nem sempre o condutor tera todos os
lugares disponiveis (sem contar com o lugar do préprio condutor), pois podera
transportar consigo alguém (companheiro, filho, amigo, etc.), sendo que o condutor
deverad autonomamente indicar apenas a quantidade de lugares disponiveis para

ocupagao.

Dadas todas as informagdes anteriores, o sistema do servigo podera entdo procurar
pedidos de trajetos de utilizadores que se possam encaixar no trajeto indicado pelo
condutor. Caso sejam cruzados pedidos do utilizador com o trajeto do condutor com
sucesso, é criada a rota partilhada. Para esta rota, o sistema devera atribuir paragens

virtuais para atender a recolha e saida dos utilizadores que irdo participar na rota.

Definida a rota, os repetitivos participantes e as paragens, o sistema devera calcular o
melhor trajeto geografico em tempo real, e informar o condutor do mesmo durante o
decorrer da viagem, dando as indicagdes necessarias através de um servico de

navegacao (Google Maps, Waze, etc.).

Durante a viagem, o condutor devera ainda reportar as entradas dos utilizadores que
participam na rota, no momento da sua recolha. Sugere-se que esta verificagao seja
feita através de um QR code que sera gerado e atribuido a cada utilizador. O utilizador
devera depois, ao entrar no veiculo, mostrar o seu QR code ao condutor, para que o
mesmo possa, através da aplicagdo movel, dar leitura e assinalar no sistema a entrada
do participante. Terminada a viagem, o condutor sera informado dos custos pessoais

da viagem.

Todos os passos anteriores formam o processo que se acredita ser o indicado para o
funcionamento desta modalidade no presente servico. Em seguida, abordar-se-a a
modalidade de TVDE partilhado.

A.3.2 Modalidade TVDE partilhado

Para a modalidade de TVDE partilhado, acredita-se que o processo definido para a
modalidade de Carpooling, também aqui podera funcionar. No entanto, o processo
para a modalidade de TVDE partilhado ndo parte da mesma premissa que a

modalidade de Carpooling.

Na modalidade de Carpooling, é o condutor que decide quais pontos de partida e de

destino do trajeto que necessita de realizar. Na modalidade de TVDE, o condutor
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apenas deverd proceder a sua identificagdo pessoal e do veiculo (tal como o condutor
de Carpooling), e depois, aceitar ou ndo pedidos para rotas partilhadas que Ihe tenham

sido atribuidos.

A identificagdo pessoal do condutor inclui ndo s6 documentos como o cartdo de
cidadao, a carta de condugéo e o registo criminal, mas também os documentos legais
que lhe permitem realizar a atividade TVDE (abordado anteriormente no

enquadramento tedrico) como o certificado de motorista de TVDE.

O condutor devera ainda identificar os veiculos com que ira transportar os utilizadores,
inserindo na plataforma informagdes como a marca, o modelo, a lotagao, etc. Para
além disso, o veiculo devera estar licenciado para TVDE, sendo que o condutor devera

também inserir o documento que o comprove.

Tendo respondido a estes dois passos anteriores (identificacdo pessoal e do veiculo),
o condutor TVDE podera entao assinalar através da plataforma, quando esta disponivel
para aceitar pedidos e quando deixa de estar, como um botao de on e off que indique

ao sistema se o condutor esta online e disponivel para receber pedidos, ou o contrario.

Os pedidos que, entretanto, chegam ao condutor sdo gerados pelo sistema. Numa
primeira instancia o sistema revé os varios pedidos dos utilizadores, procurando
entender se 0s mesmos se cruzam geograficamente. Caso sim, o sistema ira entdo
definir um trajeto que responda a estes pedidos, criando as respetivas paragens
virtuais de recolha e saida. Apenas depois, o sistema ird enviar o pedido para a

realizagao da rota partilhada aos condutores que se mostrem disponiveis.

Os pedidos enviados informam o condutor do local de partida e de destino, o tempo a
ser despendido a realizar a rota, o nimero de participantes totais, a distancia da rota,
uma estimativa do valor que ganhara ao realizar a rota, e ainda, os pontos que ira

ganhar por aceitar o pedido e o realizar.

Apos aceitar um pedido de uma rota partilhada, o condutor recebera as informagdes
necessdrias para a realizagdo do trajeto em tempo real (paragens virtuais e indicacao
sobre quais os participantes). Terminado o trajeto, o condutor saberd qual o valor

ganho.

A diferencga entre esta atividade e a TVDE normal, € que os pedidos ndo acontecem ao

mesmo tempo em que sao aceites. Como o servigo para o utilizador permite ao mesmo
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planear e solicitar as suas viagens com antecedéncia, os pedidos que entram para o

condutor poderao nao ocorrer no préprio dia, mas sim nos dias seguintes.

Ainda que a ideia de aceitar pedidos e de os realizar em tempo real possa ser uma
mais-valia que os servigos TVDE apresentam atualmente, o presente servigo por outro
lado, podera apresentar uma mais-valia por garantir atempadamente que o condutor
tera trabalho futuro, oferecendo uma maior seguranga e garantia de lucro. Para mais,
o publico-alvo de um servigo TVDE normal sé@o pessoas que precisam ocasionalmente
de se movimentar (em situagdes extraordindrias) e que recorrem a este meio por ser
uma solu¢ao mais barata que o taxi, mas mais flexivel e rapida que os transportes
publicos. Além disso, nos servigos de TVDE atuais os pedidos tém trajetos pequenos,

sendo que para o condutor lucrar tera de realizar muitos pedidos num s6 dia.

Por outro lado, o presente servigo ira, contrariamente aos servicos TVDE atuais,
garantir rotas regulares e frequentes, uma vez que o presente servigo procura oferecer

aos utilizadores solugdes para o dia-a-dia e nao para situagdes ocasionais.

A.3.3 Componente de gamificagao

Foi igualmente pensada uma componente de gamificagdo para a aplicagao dirigida
aos condutores. A semelhanca dos objetivos com a integragdo desta componente
para o utilizador, pretende-se aqui que o condutor seja incentivado a realizar a sua

atividade e, também, a ter uma boa prestacao.

Assim sendo, acredita-se que ao permitir que os condutores acumulem pontos, estar-
se-4 a incentiva-los a serem ativos e a aceitarem pedidos (no caso do condutor TVDE)
ou a partilhar o seu veiculo (no caso do condutor de Carpooling), garantindo desta

forma a oferta para a procura.

Decidiu-se recompensar o condutor com 1 ponto por cada rota partilhada realizada, 10
pontos por cada ciclo de 30 rotas partilhada completadas, 5 pontos por cada vez que
tenha sido avaliado pelo utilizador com 5 estrelas, e 5 pontos por cada avaliagédo ao

perfil do condutor com 5 estrelas.

Contrariamente ao que acontece no sistema de atribui¢cao de pontos ao utilizador, aqui,
acredita-se que a descompensacgao de pontos podera ter um papel importante em
motivar os condutores a prestarem um bom servigo. Deste modo, e especificamente

para o condutor TVDE, serdo retirados 50 pontos por cada rota cancelada sem justa
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causa (o condutor devera dentro de um conjunto de opgdes, especificar qual a causa
que o impede de aceitar o pedido), 25 pontos por cada avaliagao ao perfil com menos
de trés estrelas, e 25 pontos por cada vez que tenha sido avaliado pelo utilizador com

menos de trés estrelas.

Além disso, o condutor nado tera de trocar pontos para ter acesso a recompensas. As
ofertas serdo desbloqueadas automaticamente consoante o nimero de pontos

alcancgados pelo condutor. O condutor podera desbloquear as seguintes recompensas:

- Descontos em lojas Auto a cada ciclo de 3000 pontos;
- Descontos em combustivel a cada ciclo de 5000 pontos;
- Redugdo da taxa cobrada pelo servigo (caso esta estratégia se venha a aplicar)

a cada ciclo de 10000 pontos.

A reducdo da taxa a cobrar pelo servigo apenas acontecera caso esta estratégia se
venha a aplicar, isto é, caso se aplique uma taxa de x% do valor da viagem. Neste
sentido, esta recompensa sera mais proveitosa quantos mais pontos o condutor tiver.
Por exemplo, a taxa base é de 25% da viagem, sendo que a cada ciclo de 10000 pontos
completados, ha uma redugao da taxa em 1%, atingindo no maximo os 17%. Acredita-
se que, deste modo, se possa incentivar os condutores a utilizarem o servigo, a

satisfazerem os utilizadores e assumirem uma boa conduta de trabalho.

Por cada pedido realizado +Ixp Por cada pedido rejeitado ou cancelado -50xp

Por cada pedido realizado

Por cada pedido realizado 25X
avaliado com 5 estrelas P

avaliado com menos de trés estrelas

+5xp

Por cada avaliagao ao perfil Por cada avaliaggo ao perfil

¥ -
sxp com menos de trés estrelas 25Xp

com 5 estrelas
Por cada vez que & favoritado +100xp Por cada vez que ¢ desfavoritado -150xp

Por cada ciclo de 30
viagens realizadas

+10xp

Figura 39 - Sistema de pontuacao proposto para os condutores.

Para além disso, coloca-se a possibilidade de criar um bénus mensal a atribuir ao

condutor com a taxa mais elevada de pedidos feitos com sucesso, excelentes
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avaliagdes e outros atributos que indiquem uma boa performance. O condutor podera
ainda monitorizar os seus pontos pela app, tal como a sua posig¢ao no ranking geral,
aceder as recompensas desbloqueadas numa interface dedicada, e visualizar

estatisticas da sua performance sob a forma de Key Performance Indicators (KPIs).

Posto isto, é possivel observar na figura 39 todas as componentes definidas para o

condutor.

Componente do Condutor

48 | AR,
b nilar
L Carpooling — L TVDE — L Gamificacdo —
partilhado

Figura 40 - Componentes do condutor.

A.4 Definigao dos requisitos funcionais
Tendo ja definida a estrutura e o conceito do servigo, e as respetivas componentes
tanto do utilizador como do condutor, definir-se-a, de seguida, o conjunto de requisitos

funcionais para cada uma das anteriores.

A.4.1 Requisitos para o utilizador
Para o utilizador, os requisitos funcionais podem ser diferentes consoante a estratégia
de acesso com que o utilizador acede ao servigo, podendo ser através de uma

aplicagao movel, através de um quiosque, ou ligando para um call centre.

As estratégias anteriores irdo entdo permitir que o utilizador solicite informagdes sobre
as solugdes de mobilidade existentes para um dado trajeto, e ainda, que possa solicitar

e adquirir os bilhetes necessarios para a solugao escolhida.

Posto isto, os requisitos funcionais (ou funcionalidades) possiveis através do acesso

via aplicagdo mdvel sdo os seguintes:
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Agendar/requisitar transporte ocasional;
Agendar/requisitar transporte regular;
Agenda de viagens (incluindo as viagens passadas e as futuras);

Fazer/definir pagamento via cartdo de débito ou crédito, ou ainda, no ato do

transporte;

Comprar pacotes de viagens;

Criar pacote de viagens personalizado;

Adicionar outros utilizadores ao pacote de viagens comprado;

Indicar/definir numero de passageiros que o acompanham, tais como os

respetivos perfis de utilizador (que poderao ser criados pelo préprio utilizador);
Indicar/definir outras preferéncias pessoais;

Acumular pontos com viagens realizadas;

Trocar pontos por vales de desconto ou ofertas;

Avaliar e dar feedback sobre a viagem e o condutor.

No caso de o utilizador aceder ao servigo ligando para a call centre, aplicam-se os

seguintes requisitos:

Agendar/requisitar transporte ocasional;
Agendar/requisitar transporte regular,;
Acumular pontos com viagens realizadas;
Trocar pontos por vales de desconto ou ofertas;

Avaliar e dar feedback sobre a viagem/ o condutor, sendo que esta informagao
vai ser dada pelo utilizador quando os técnicos solicitarem essa mesma

informacao via chamada;
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- Fazer/definir pagamento via cartao de débito ou crédito, ou ainda, no ato do

transporte;

- Solicitar informagdes sobre viagens ja realizadas;

- Tirar duvidas sobre qualquer topico relacionado com o servico;

- Indicar nimero de passageiros que o acompanham no trajeto;

- Indicar/definir outras preferéncias;

- Comprar pacotes de viagens;

- Criar pacote de viagens personalizado.
Por fim, caso o utilizador aceda ao servigo deslocando-se a um quiosque, e solicitando
o servigo junto do trabalhador do quiosque, aplicam-se os seguintes requisitos:

- Agendar/requisitar transporte ocasional,

- Agendar/requisitar transporte regular;

- Acumular pontos com viagens realizadas;

- Trocar pontos por vales de desconto ou ofertas;

- Avaliar e dar feedback sobre a viagem/ o condutor, sendo que esta informagéo
vai ser dada pelo utilizador quando os técnicos solicitarem essa mesma

informacao via chamada;

- Fazer/definir modo de pagamento, podendo escolher entre pagamento por
cartao de crédito ou débito ou paypal, fazer o pagamento no ato do transporte,

ou pagar diretamente ao trabalhador do quiosque;
- Solicitar informagdes sobre viagens ja realizadas;
- Indicar numero de passageiros que o0 acompanham no trajeto;
- Indicar/definir outras preferéncias pessoais;
- Comprar pacotes de viagens;

- Criar pacote de viagens personalizado com o apoio do técnico.
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Em seguida, serao apresentadas as funcionalidades ou requisitos funcionais definidos

para as modalidades do condutor (TVDE partilhado e Carpooling).

A.4.2 Requisitos para o condutor

Abaixo, serdo apresentadas as funcionalidades para as duas modalidades propostas
para o condutor. Sublinha-se ainda que as funcionalidades em si sdo quase iguais, a
excecao da funcionalidade que respeita a premissa de cada componente - de agendar
rotas partilhadas (modalidade de Carpooling), ou de aceitar realizar rotas partilhadas
(modalidade TVDE partilhado).

Para a modalidade de Carpooling, sugerem-se as seguintes funcionalidades:
- Criar/agendar rotas com preferéncias;

- Criagao de perfis de veiculos;

Acumular pontos com viagens e avaliagdes dos utilizadores;

- Trocar pontos por ofertas e descontos;

Acesso a estatisticas e dados sobre a sua performance enquanto condutor.

Para a modalidade de TVDE partilhado, sugerem-se as seguintes funcionalidades:

- Aceitar pedidos de rotas partilhadas;

Filtragem de pedidos de rotas partilhadas tendo em conta a distancia maxima,
o tempo maximo de rota, e ainda, as zonas de operacgdo (Aveiro, Estarreja,

Murtosa).

- Criagao de perfis de veiculos;

Gerir periodo de servigo (desligar/ligar notificagdes de pedidos);

Acumular pontos com viagens e avaliagdes dos utilizadores;

- Trocar pontos por ofertas e descontos;

Acesso a estatisticas e dados sobre a sua performance enquanto condutor.
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Espera-se que com as funcionalidades definidas para o presente servigo, se consiga,

de facto, oferecer todos os valores apresentados culminando num artefacto util e

gratificante para os utilizadores.

Pretende-se que o presente servigo seja mais flexivel espacialmente e temporalmente

que um transporte publico, e ainda, mais econdmico e ecoldgico que a utilizagao de

um transporte particular. Deste modo, é necessario garantir que 0 Nnosso Sservigo

consiga oferecer os seguintes valores:

Viabilidade e Conveniéncia | garantir que o servigco esta sempre disponivel

quando o utilizador precisa, e que corresponde as suas limitagdes temporais e

espaciais.

Exemplo: o utilizador precisa urgentemente de ir de A a B, e ndo pode chegar

mais tarde do que o indicado.

Satisfacao | garantir que o utilizador fica satisfeito assegurando que tudo corre

como esperado.

Exemplo: o utilizador foi apanhado dentro do tempo previsto e chegou ao seu

destino dentro do tempo maximo indicado.

Flexibilidade espacial | garantir que o utilizador ndo tem de percorrer grandes

distancias para ter acesso ao servigo, ou que, o facto de viver longe ndo é um

impedimento a sua mobilidade ou acesso ao nosso servigo.

Flexibilidade temporal | garantir que o utilizador podera solicitar o servigco a

qualquer momento, e usufruir do servigco em tempo Util ou o tempo necessario.

Servico Door 2 door quando necessario ou requisitado | garantir que, para quem

nao pode percorrer distancias devido a limitagdes fisicas, podera na mesma
usufruir do nosso servico e de participar nos trajetos/rotas que Ihe sejam mais

convenientes.

Eficiéncia econdmica e ecoldgica (para efeitos do préprio servigo) | garantir, ao

nivel do servico, que as rotas sdo eficientes de modo a evitar prejuizos
econdmicos ou ambientais, por exemplo, maximizando a ocupagao do veiculo

e da rota.
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- Servico Demand Responsive | garantir que as rotas sao adequadas a procura e

que as rotas conseguem ser dinamicamente moldadas tendo em conta os

pedidos que vao entrando, se possivel, em tempo real.

Importa agora, que no proximo passo, tanto o conceito como os requisitos funcionais
sejam validados com o publico-alvo, para que assim se possa entender se o conceito
do servigo é bem aceite, e se as suas funcionalidades apresentam de facto uma mais-

valia.
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Validacao do conceito e dos
requisitos do servico
Subcapitulo B

Uma vez que o presente estudo tem como foco a concetualizagdo de um servigo de
mobilidade a pedido sustentavel, que se ird concretizar sob a forma de um servigo
partilhado e multimodal, é importante garantir que todas as decisdes sao
fundamentadas. Deste modo, torna-se relevante a validagao do conceito do servigo e
das suas respetivas funcionalidades, para que possa assim sustentar os principios do

servigo conceptualizado.

E sempre importante sublinhar a importancia de envolvermos e recebermos feedback
do publico-alvo do servigo que se esta a idealizar, de modo a moldar o servigo sob uma

perspetiva focada no utilizador.

Em seguida, serdo abordadas a metodologia de recolha de dados, uma breve analise
dos dados recolhidos, e as conclusdes que as mesmas nos permitem chegar sobre a

percecgao do inquirido sobre o servigo.

B.1 Metodologia de recolha de dados

Havendo a impossibilidade de validar todas as funcionalidades do servigo devido a
atual situagcao de pandemia, entende-se que se devera validar uma parcialidade das
funcionalidades que permitam, ndo obstante, entender qual a perceg¢ao do inquirido

sobre o servigo.

De todas as componentes, é relevante validar o conceito macro do servigo a ser
desenvolvido, tal como os requisitos da componente do condutor e do utilizador que

se formalizam através do acesso a aplicagao movel.

A escolha por validar apenas as funcionalidades disponiveis através do acesso via app
movel, fundamenta-se meramente sobre as ferramentas disponiveis para a aplicagdo
da validagdo, que terd de ser feita online (a situagdo de pandemia atual impede
contacto direto com o publico-alvo), ndo fazendo desta forma sentido que se validem

as funcionalidades dos outros modos de acesso quando o publico-alvo especifico
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desses modos sao pessoas que nao detém literacia digital ou que ndo tenham acesso

aos mesmos, excluindo automaticamente este segmento de uma eventual validagéao.

Sendo assim, optou-se por realizar um breve questionario através da ferramenta
Google Forms, a ser partilhado na rede social Facebook e por email com individuos que
se encaixem no publico-alvo do presente estudo (quem influencia os padroes de

mobilidade da Murtosa).

Para encontrar pessoas que integrassem o perfil desejado, procurou-se no Facebook
grupos publicos ligados a Murtosa, sendo que depois foram enviadas mensagens aos
varios membros solicitando que, caso se encaixassem no segmento pretendido
(habitante da Murtosa ou que se desloque frequentemente até a Murtosa),

respondessem ao inquérito.

O questiondrio foi ainda dividido em trés secgdes: - a validagao do conceito do servigo;
- a validagao das funcionalidades do servigo para o utilizador; e por fim, - a validagao

das funcionalidades do servigo para o condutor.

Na validagao das funcionalidades do servigo para o condutor, escolheu-se juntar numa
s6 secgdo, as funcionalidades das modalidades existentes (Carpooling e TVDE

partilhado) para efeitos de ndo tornar o questiondrio tdo pesado.

Na primeira secgdo, foram criados cendrios no qual se pede ao inquirido para se
colocar imaginariamente. O inquirido devera depois escolher numa escala de trés
niveis (concordo, ndo concordo nem discordo, e discordo), a opgdo com a qual se

identifica.

Na segunda e terceira secgdo, para validar cada funcionalidade é feita uma afirmagéao
a qual o utilizador devera confirmar ou negar o interesse que tem para com essa
funcionalidade, sempre seguindo uma escala linear de quatro niveis (1 - Nada

interessante, 2 - Pouco interessante, 3 - Interessante, 4 - Muito interessante).

O questionario encontra-se disponivel para consulta no apéndice 2.

B.2 Analise dos dados recolhidos
Para o presente questionario, a amostra foi de 57 pessoas. No seguimento dos

resultados obtidos, optou-se por formatar as varias respostas sob a forma de tabelas
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(presentes no apéndice 3 e 4), e apresentar as conclusoes retiradas sobre a forma de

topicos.

Informagbes como a idade e o género nao foram tidas em conta por ndo se mostrarem

relevantes para a analise realizada.

Como ja referimos, a primeira sec¢gao tem como objetivo validar as ideias base que
fundamentam a esséncia do servigo, criando cenarios e pedindo aos inquiridos que
indiqguem o nivel de concordancia. Dos varios cenarios criados, pode-se chegar as

seguintes conclusdes:

- Sao valorizadas as carateristicas de flexibilidade temporal e espacial
especialmente em situagdes inesperadas e excecionais, isto €, quando ndo ha

tempo para um planeamento prévio;

- As carateristicas de comodidade e conforto sdo especialmente valorizadas em

trajetos que ocorrem com frequéncia;

- Mesmo que um servigo oferega comodidade e flexibilidade, os inquiridos vao
preferir solugdes mais econdmicas para o dia a dia, mesmo que caregam das
carateristicas anteriores, a ndo ser em situagdes excecionais que justifiquem

pagar um valor mais elevado que os transportes publicos.

- A grande maioria dos inquiridos afirmaram ser uma mais-valia poder adquirir
um passe mensal que cubra os seus trajetos diarios, e ainda, dos restantes

membros do seu seio familiar;

- Agrande maioria dos inquiridos prefere solugdes diretas, as que impliqguem um
comportamento intermodal, que vai em concordancia com os resultados
obtidos na caraterizagdo dos padroes de mobilidade, onde foi possivel
observar que o fator de comodidade é bastante apreciado pela grande maioria

do publico-alvo.

Para maior detalhe no que respeita as percentagens de concordancia obtidas para

cada ideia base do servigo, consultar o apéndice 3.

Antes de dar por concluida a analise e validagao das ideias presentes nesta secgao,

procurou-se entender, de um modo transversal, quais as ideias que tiveram uma maior
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aderéncia, sendo para tal analisadas as percentagens da opgao “Concordo” de todas

as ideias.

Destacam-se a ideia de um servigo flexivel temporal e espacialmente para situagdes
ocasionais ou urgentes (com 91,1% de pessoas que concorda), e a ideia da
importancia de um passe mensal econdémico para trajetos do dia a dia (com 87,5% de

pessoas que concorda).

Analisando agora os resultados da segunda secc¢ao, relembramos que esta foi criada
com o intuito de entender a relevancia das funcionalidades da componente do
utilizador para os inquiridos, sendo utilizada uma escala ordinal com quatro niveis, 1
para nada interessante, 2 para pouco interessante, 3 para interessante e 4 para muito
interessante. Os resultados obtidos nesta sec¢ao podem ser observados no apéndice
4,

Da analise feita no que respeita ao nivel de concordancia com arelevancia ou interesse

das varias funcionalidades do utilizador, pode-se tirar as seguintes conclusdes:

A grande maioria dos inquiridos afirmou que as funcionalidades de solicitagao

de transporte para situagdes ocasionais e recorrentes sao interessantes;

- A grande maioria dos inquiridos afirmou ser interessante ter um histérico com

informacdes sobre os trajetos ja realizados;

- A grande maioria dos inquiridos achou interessante poder adicionar
acompanhantes aos seus trajetos. Por outro lado, existe pouca concordancia

sobre a necessidade de ter de criar perfis para esses mesmos acompanhantes;

- A grande maioria acha interessante o facto de poder acumular pontos com as
viagens realizadas, e ainda, trocar esses pontos por descontos nas préximas

viagens;

- A grande maioria concordou que a possibilidade de avaliar o condutor

encarregue pelo seu trajeto € uma mais valia;

- Uma grande percentagem de inquiridos afirmou que poder definir qual o
método de pagamento pelos trajetos que lhe é mais adequado é uma

funcionalidade interessante;
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- A grande maioria dos inquiridos achou interessante a possibilidade de adquirir
um pacote mensal por um valor fixo, com um saldo que cubra as suas viagens,
mais ainda, a possibilidade do pacote cobrir também os custos das viagens

dos seus acompanhantes;

- A grande maioria achou interessante a possibilidade de personalizar o pacote

de viagens de acordo com as suas preferéncias e necessidades;

- Por fim, uma grande percentagem dos inquiridos afirmou ser interessante que
lhe sejam propostas solugdes de mobilidade que cumpram com as suas

preferéncias e critérios, como ainda, das suas necessidades de mobilidade.

Dadas as conclusdes retiradas, propde-se uma breve alteragdo a funcionalidade de
criar perfil para os acompanhantes, sendo que se sugere que a mesma passe a ser
meramente facultativa e nao obrigatéria. Desta forma, o utilizador podera solicitar
transporte indicando apenas o nimero de acompanhantes. O utilizador podera ainda
criar um perfil para cada um destes, para que possa ter acesso as funcionalidades de
filtragem e definigdo de preferéncias. No entanto, numa situagdo em que o utilizador
queira comprar um pacote de viagens que agregue mais do que um utilizador, a criagao

de sub perfis respetivos para cada outro utilizador que vai usufruir do pacote, é exigido.

Antes de prosseguir para a analise e validagao das funcionalidades da secgao
seguinte, pretende-se entender de um modo transversal, quais as funcionalidades mais
bem aceites e relevantes para os inquiridos, tal como as menos relevantes, sendo que
para tal, optou-se por analisar as percentagens somadas de muito interessante e
interessante em comparagao as percentagens somadas de nada interessante e pouco

interessante.

Os resultados desta andlise permitem entender que as funcionalidades de descontar
os pontos ganhos em descontos nas proximas viagens e solicitar ou agendar
transporte para todos os dias da semana séo as funcionalidades com a percentagem

de muito interessante e interessante mais altas (92,99% e 92,98% respetivamente).

Por outro lado, as funcionalidades de adicionar outros passageiros (que irdo
acompanhar o utilizador) ao trajeto e a de criar perfis para esses mesmos
acompanhantes, sdo as funcionalidades com maior percentagem de pouco ou nada

interessante (com 24,56% e 35,09% respetivamente).
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Como ja foi referido anteriormente, no que respeita aos valores obtidos destas duas
funcionalidades, acredita-se que a funcionalidade de criar de um perfil de
acompanhante dever-se-a tornar uma opg¢ao voluntaria e ndo obrigatéria. No que
respeita a questao de adicionar acompanhantes, achamos que a mesma se devera
manter inalterada, uma vez que essa informacao é absolutamente necessaria para a
logistica de atribui¢do de lugares e atribuicédo de utilizadores a veiculos, ou de veiculos

a determinadas rotas consoante a sua lotagao.

Dando agora inicio a analise da ultima sec¢éo, mais uma vez, as conclusdes retiradas
da andlise foram as seguintes (para observar todos os resultados obtidos, consultar

apéndice 5):

- A grande maioria dos inquiridos afirmou ser interessante a funcionalidade de
aceitar pedidos de transporte (modalidade TVDE) como ainda, a possibilidade
de partilhar o seu veiculo com utilizadores com trajetos semelhantes ao seu

(modalidade Carpooling);

- Dentro da modalidade de TVDE, a grande maioria dos inquiridos disse ser
interessante poder gerir o estado de disponibilidade para aceitar pedidos de

transporte;

- Para a grande maioria dos inquiridos, a possibilidade de acumular pontos com
a atividade de transportar outras pessoas, e as avaliagdes positivas feitas pelos
mesmos, é uma funcionalidade interessante. Ainda, ha uma clara concordancia
em que a possibilidade de com os pontos ganhos trocar por ofertas é uma

mais-valia.

Fez-se ainda uma triagem de quais dos trés parametros propostos como critérios de
filtragem de pedidos que chegam ao condutor TDVE, sdo de facto os mais importantes

para a amostra.

Os parametros propostos foram a definicdo de zonas de operagao ( - "Um servigo que
me permita definir as zonas onde me disponibilizo a realizar o transporte de
utilizadores, é para mim uma funcionalidade...”), o tempo maximo de operagdo por
trajeto (- “Um servico que me permita definir o tempo maximo que disponibilizo para
realizar um dado trajeto, é para mim uma funcionalidade...”) e a distancia maxima de
operacgéao por trajeto (- “Um servico que me permita definir a distancia maxima (em

kms) que me disponibilizo a realizar por trajeto, é para mim uma funcionalidade...”)
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Desta analise, conclui-se que os parametros mais importantes para os inquiridos sao

(por ordem de relevancia) as zonas, a distancia e o tempo.

Fazendo agora uma breve analise transversal a performance das funcionalidades
desta secgado, onde se optou por analisar as percentagens somadas de muito
interessante e interessante em comparagdo as percentagens somadas de nada
interessante e pouco interessante, é possivel observar que no geral todas as
funcionalidades do condutor foram muito bem aceites, destacando-se as
funcionalidades de definir as zonas de operagao do condutor, com uma percentagem
de 91,23%, e ainda as funcionalidades de aceitar pedidos de transporte de outros
utilizadores e de cruzamento de pedidos de utilizadores com trajetos semelhantes ao

do condutor, ambas com um percentagem positiva de 87,72%.

B.3 Conclusoes finais

Tendo por concluida a andlise e validagdo de todas ideias e funcionalidades
espelhadas no questionario, entendeu-se que todas as funcionalidades do utilizador
devem ser mantidas. Contudo, a forma como se pensou que algumas funcionalidades
se iriam concretizar, teve de ser repensada dados alguns resultados obtidos, por
exemplo, a funcionalidade de criar perfis para os acompanhantes. Assim sendo,
apenas sera solicitada a criagao de perfil para os acompanhantes quando o utilizador
definir que ndo sera o Unico utilizador a usufruir de um pacote de viagens, e caso esses
acompanhantes ndo detenham uma conta de utilizador registada na base de dados do
servigco. Numa situagdo em que o utilizador queira adicionar outros passageiros ao

trajeto, nada sera solicitado.

Ja no que respeita as funcionalidades do condutor, também as mesmas se irdo

manter, sendo que estas manter-se-ao inalteradas.

Por sua vez, os resultados obtidos na validagado das ideias macro daquilo que é o
servico, levam a algumas conclusdes relevantes. Por exemplo, compreendeu-se que o
publico-alvo mostra pouca disposigdo e interesse em solugdes de mobilidade que
impliquem utilizar mais do que um modo de transporte. Para além disso, ndo se
mostram também dispostos a pagar diariamente um valor monetario mais elevado do
que aquele que se encontra associado a utilizagao dos transportes publicos, o que
podera apresentar problemas praticos no enquadramento do servigo como uma

solucao de transporte econémica no mercado.
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Concluida a analise de ambas as componentes (condutor e utilizador) e das suas
respetivas modalidades, retoma-se o principio da presente investigagao - garantir que
o utilizador tem acesso a solucdes de mobilidade eficazes e satisfatérias. E dessa
forma que se decidiu idealizar aquilo que sera a experiéncia do utilizador através da

concetualizagdo de uma customer journey map.

A técnica de user/customer journey map baseia-se numa representagao visual da
jornada do utilizador quando utiliza um servigo. Esta jornada representa todos os
momentos em que o consumidor interage de alguma forma com servigo, incluindo os
momentos em que o consumidor ndo interage diretamente com o servigo, por
exemplo, o caminhar até ao supermercado (Stickdorn, Lawrence, Hormess, &
Schneider, 2018).
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Customer Journey Maps
Subcapitulo C

Para entender melhor como os requisitos definidos (para todas as componentes e
vertentes) se irdo encaixar e resultar numa experiéncia gratificante, com as respetivas
etapas e fases necessarias para atender as necessidades e desejos de mobilidade dos
utilizadores, optou-se por conceber um customer/user journey map. Este é uma
ferramenta de design bastante poderosa que pode ser utilizada, no nosso caso, para
conceber o que serd a experiéncia dos utilizadores enquanto usufruem do nosso
servigo, e consequentemente, definir uma meta para que o se pretende alcangar
idealmente (Gibbons, 2017). E de notar que a experiéncia a ser desenhada devera
incluir os momentos de pré-usufruto do servigo, o durante e o pds (etapas e estados
emocionais), sendo que todas as jornadas devem comecgar com uma necessidade e

terminar com a necessidade a ser respondida com sucesso.

Uma experiéncia é satisfatéria ndo sé com o alcance dos objetivos e satisfagdo das
necessidades, mas como todo o estado emocional que é criado durante todo o
processo de uso é igualmente influenciador para a percecgao final de toda a experiéncia

de um utilizador com o servigo (Babich, 2019).

Os autores (Polaine, Lgvlie, & Reason, 2013) acrescentam ainda que qualquer que seja
0 servico, o que importa é a forma como o mesmo é entregue ao utilizador, algo que
designam como sendo a performance do servico. A performance pode ainda ser
analisada da perspetiva da experiéncia ou do valor co-criado pelo servigo e o utilizador.
Da perspetiva da experiéncia, o desempenho é avaliado tendo em conta a percegao
geral experienciada pelo utilizador ao interagir com o servigo. Por outro lado, a
performance enquanto valor de um servigo é analisada tendo em conta os resultados
alcancgados, isto é, o utilizador alcangou os seus objetivos? O servigo ajudou a
responder as suas necessidades? O servigo esta a ser lucrativo para a organizagao? O

servigo estd a alcancar os objetivos definidos pela organizagdo?

Prosseguindo para a concegdo de um user journey map de modo a idealizar a

experiéncia do publico-alvo com o servigo, importa salientar que um user journey map
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devera contemplar as seguintes componentes (Gibbons, 2018)(Stickdorn, Lawrence,
Hormess, & Schneider, 2018)(Babich, 2019)(Cramer, 2020):

- O ator ou a persona acerca do qual se vai narrar a experiéncia com o servigo;

- As principais fases da experiéncia do ator/persona com o servigo, por exemplo,
“reconhecimento de uma necessidade ou problema”, “avaliagao de alternativas,
“decisao de compra”, entre outros, sendo que cada fase é constituida por varias

etapas ou passos.

- As etapas/passos que constituem as diversas fases, sendo que aqui uma
etapa/passo podem assumir a forma de uma atividade como andar, ou ainda
sob a forma de interagdes, como a interagdo com o trabalhador do quiosque

ou com a interface app.

- Imagens/ desenhos ilustrativos (storyboards) que representam visualmente as

varias etapas da experiéncia.

- RepresentagOes graficas por niveis (em escala) do estado emocional e de
satisfacao do ator ao longo de toda a experiéncia. A escala varia entre muito

negativo (-2) e muito positivo (+2) (-1 - negativo/0 - neutro/+1 - positivo).

- Os canais de comunicagao, que representam os meios de comunicagao que
suportam os momentos de interagao entre o utilizador e o servigo ao longo da
experiéncia. Esta componente pode ser bastante importante para que se
compreenda quais 0s canais que mais contribuem para uma boa ou ma

experiéncia com o servico.

- 0 arco dramatico, um elemento grafico utilizado para indicar o nivel do
envolvimento do ator em cada uma das etapas. Esta é uma componente a qual
se deve dar especial atengao pela sua complexidade, por exemplo, a forma do
arco deve ser devidamente interpretada ou, no nosso caso, devidamente criada
de modo a ilustrar o pretendido, sendo que a mesma pode variar numa escala
de 1 (pouco envolvimento e interesse) a 5 (bastante envolvimento e interesse).
Atendendo a imagem abaixo, os autores (Stickdorn, Lawrence, Hormess, &
Schneider, 2018) exemplificam esta componente apresentado trés tipos de
arcos dramaticos, onde, explicam, por exemplo, que o primeiro arco indica um

envolvimento crescendo, mas de forma bastante lenta por parte do utilizador.
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SOME SHOWBEIZ DRAMATIC ARCS ALSO SEEN IN CUSTOMER EXPERIENCES:

1 The Epic 2 The Miss Marple 3 The Soap Opera

Figura 41 - Exemplos de arcos draméticos (retirado de (Stickdorn, Lawrence, Hormess, &
Schneider, 2018)).

Existem ainda algumas componentes apresentadas por (Stickdorn, Lawrence,
Hormess, & Schneider, 2018), podendo as mesmas serem facultativas, dependendo do
grau de profundidade e rigor com que se pretende elaborar a user journey map. Sao

elas as seguintes:

- ldentificagdo das partes interessadas internas e/ou externas presentes nas
varias etapas ou responsaveis pelas mesmas, por exemplo, o condutor

(tomando como exemplo o presente estudo).

- Os processos que ocorrem fora da vista do utilizador, como por exemplo os
departamentos ou os sistemas envolvidos nas etapas e que permitem o

funcionamento do servigo.

- ldentificagdo dos aspetos que poderao correr mal em cada etapa, sendo que

esta componente é denominada de “What if? Lane”.

- ldentificagdo dos objetivos ou tarefas que o servigo devera ajudar o utilizador
a alcancgar, seja em cada uma das etapas, seja transversalmente a toda
experiéncia com o servigo. Esta componente pode ser bastante interessante

para reconhecer quais as etapas que nao agregam valor para o utilizador.

Tendo ja muito sucintamente entendido quais as componentes que deverdo estar
presentes no user journey map, cabe agora entender quais poderao fazer sentido incluir

no user journey map a desenvolver.

Tendo em conta que se pretende acima de tudo, idealizar e exemplificar a experiéncia
que se espera que os utilizadores venham a ter de uma forma intuitiva, ilustrativa, e
sublinhando questdes mais proximas do utilizador e nao tanto de questées mais
técnicas do funcionamento do préprio servigo, acha-se por bem conceder um user
journey map de baixa profundidade e que inclua as seguintes componentes: fases e

etapas, storyboard acompanhado com uma breve descri¢ao, detalhes em escala sobre
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a viagem emocional do utilizador, os canais utilizados para interagir com o servico, as
partes interessadas ou envolvidas que de alguma forma permitem e mobilizam a
experiéncia do utilizador com o servi¢o, e ainda, breves comentarios sobre o que

podera correr mal em cada uma das etapas.

Foram entdo concebidos trés user journey maps diferentes, um para representar o
condutor e as duas vertentes possiveis, outra para representar o utilizador que acede

via app e ainda o que acede via quiosque.

Sublinha-se que as fases e etapas discriminadas variam de acordo com cada tipo de
utilizador e experiéncia representada, ndo sendo sempre iguais ou ndo estando sempre

na mesma ordem.

O primeiro user journey map é dedicado a experiéncia que se pretende oferecer aos
utilizadores que irdo utilizar como principal meio de acesso o quiosque. Ainda que esta
componente ndo tenha sido validada dados os constrangimentos atuais (situagao de
pandemia), é importante para efeitos do presente estudo, exemplificar como a

experiéncia através deste meio se podera concretizar idealmente.

Para exemplificar, foi utilizada a persona Conceigcdo, anteriormente criada, e que
acreditamos ser o reflexo do tipo de utilizadores que virdao a utilizar este modo do
servigco. Pode-se ainda afirmar que a experiéncia demonstrada foi pensada tendo em
conta o tipo de utilizador que é Conceigao, sendo que intencionalmente a narrativa foi

construida de forma a ndo ser complexa nem extensa.

O user journey map desta persona pode ser visualizado as partes, através das figuras
41,42,43 e 44.
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Fases

CONSCIENCIALIZACAO

Etapa:s

RECONHECIMENTO DE UMA NECESSIDADE
-j é
*

Descricdo

“0

Conceigdo quer ir a Aveiro visitar uma amiga

EXPLORACAO

RECONHECIMENTO DE UMA SOLUCAO ESCLARECIMENTO ACERCA DA SOLUCAO ENCONTRADA

‘ » et
? 5 Dia
y. . -
PAPELARIA |V | 1 -
muBl J é
TE MOVIMENTARES
R
«com o Tunclonario da loja) +

Todos os dias Conceigdo vai até a papelaria perto de sua casa onde Conceigdo decide ir questionar o trabalhador acerca deste tal

que faz anos amanha. Conceicdo sabe que os

compra uma raspadinha e a revista Maria. Conceicdo repara que na transporte e o seu funcionamento, de modo a averiguar se seria uma

Comboios de Portugal vdo estar em greve, pelo

vitrine ha uma andncio de um transporte a pedido, informando que mais  solugdo para o seu problema. O funcienéario responde indicando que ird

que deverd encontrar uma solugdo alternativa

informag&es podem ser solicitadas juntos do trabalhador da papelaria. precisar de informag&o acerca dos locais de partida e destino, o dia, a

para ir até Aveiro, preferencialmente um meio

hora minima de partida e a hora maxima de chegada para que ele

que seja direto e que nio seja tdo caro como

possa preencher um formulério e fazer o pedido em nome da Sr2.

pedir um taxi.

Viagem emocionai

_— = = _____________g_______
—_—— — = o g,
Canais de interagdo

Partes envolvidas

© que pode correr mal?

O funcionério pode ndo ser claro no que respeita ao funcionamento do

servico, o que por sua vez podera levar a criacdo de falsas expetativas

sobre o servigo e sobre o que © mesmo consegue oferecer. E essencial

que o cliente entenda o que o servigo Ihe podera oferecer.

Figura 42 - User Journey Map (Conceigdo), parte 1.
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AvaLiacdo

TOMADA DE DECISAD

Ouvindo a explicagdo do fundonario,

suBscricAo

CRIACAD DO PERFIL

e |

|

0 fundonirio fica feliz por ver que

SOLICITACAO DO SERVIGO

T ————

& Lot perti e

L
® i oo bt

Depos de eriadk " S

EXPOSICAQ DA PROPOSTA E RESPOSTA DO UTILIZADOR

4. % - ’

Depois de i lirio, o fundiondrio submete o pedido no sistema, Apds algum

Conceigio acredita que o servigo

Conceigio  estd  interessada, &

processo de  solicitagho  do  servigo,

tempo de buffering, o sistema retorna uma nava mensagem. O funciondrio explica Conceigio

Conceigho. Ligueidhy

parai istema propasts para o seu pedido. O condutor que

poderd ser a solugio para o seu

explica-the qua como é a primeira

comegando por colocar questoes necessirias.

que néo tem de se preocupar, esclarecendo que as vezes o sistema demora um pouco &

a iri transportar iré passar em sua casa entre as 11 & as 11h20 de amanhd, e deverd chegar 20 seu local de

problema e decide experimentar.

vez que ela vai utilizar o servico, &

ouvindo atentsmente as respostes de

pedidos, a que o sistema tiver seu

121" -“"Otimel’, responde Conceicio. “Aceita esta proposta por um valor de 7.63€ que devers

preciso criar um perfil para ela.

Conceicho e por fim, inserindo o5 dados

pedida, ele ligard a Conceicho par

the dar todas as informacbes necessérias, Conceicio

entregar 2o condutor, Sra. Conceicho?’, pergunta o funciondrio, “Sim, clarol’] confirma Conceigio. Fica entio

recolhidos no formulério do pedido.

caminha feliz de volta para casa.

combinado, Sra. Conceigio. Boa vigem!

Se o sistema n&o conseguir encontrar de imediato uma solucio adequada ao

O tempo necessario para encontrar uma solugdo poderd servir como fator desmotivante,

pedide, o utilizador poders sentir-se desmotivado e crédulo relativamente ao

podendo levar o utilizador a procurar outra solugio ou servico. Ainda, caso o sistema nso

sarvico. E essencial que o funcionario explique ao utilizador que por vezes o

encontre, de facto, uma solugio, o utilizador ndo ird ver o servigo como uma solugio vidvel @

sistemna demora um pouco a encontrar a solugao ideal, uma vez que depende

consequentemente, ndo ird procurar utilizar o servico em situagses futuras

muito da existéncia de oferta

Figura 43 - User Journey Map (Conceicdo), parte 2.
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COMPASSO DE ESPERA

CONSUMACAQ DOS PREPARATIVOS

Descricao

Concelgdo fica feliz por ter conseguido encontrar uma solugdo @ manter o compromisso

TEMPO DE ESPERA

Conceigdo decide esperar & porta de casa, para assegurar que consegue ver

Ja sentada, Conceig3o paga o valor acordado da viagem ao

de aniversario para com a sua amiga. Resta-lhe fazer o bolo que prometera levar. No dia

quando o transporte chegar. Cerca de cinco minutos depoils, uma carrinha

condutor. Concel¢do repara que 4 14 se encontra uma Senhora,

seguinte, Conceicdo acorda bem disposta e entusiasmada. N&o s6 é o aniversario de

azul para em frente da sua casa. Conceicdo aproxima-se e é surpreendida

com quem rapidamente faz amizade. Por fim, o cendutor

uma grande amiga sua como vai poder experimentar algo novo. Sdo perto das 1lh e

pelo condutor. “Bom dia Sra. Conceicdo. Precisa de ajuda a entrar?”.

arranca e da continuidade ao trajeto.

Conceigdo encontra-se preparada para sair de casa.

Conceigdo acena afirmativamente e agradece.

Viagem emocional

© que pode correr mal?

o
1D

O intervalo de tempo indicado para a partida poderad ser superior ou no

p ol
DI

I%’I

limiar do intervalo indicado, o que podera levar a insatisfago do utilizador.

E tambem essencial que o condutor tenha uma conduta adequada, uma vez

‘que € uma pega crucial para a satsifagdo e experiéncia do utilizador.

Figura 44 - User Journey Map (Conceigdo), parte 3.
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DECORRER DO TRAJETO

Cerca de 10 minutos depols, a carrinha

O velculo volta a parar. “Sra. Margarida,

CHEGADA AG DESTING/FIM DO TRAJETO

Cerca de 15 minutos depois, o veiculo volta a parar. Conceicso

REFLEXAO, AVALIACAO & EXPOSICAO OPINATIVA SOBRE A EXPERIENCIA COM O SERVICO

CHAMADA DE SOLICITAGAO DE FEEDBACK

-

J& em casa da sua amiga, umas horas depols, Conceicio recebe

REFLEXAO, AVALICAO E EXPOSICAO

O técnico comegou por colocar varias perguntas As quais Concelgio

DESCRICAO E PARTILHA DA EXPERIENCIA

Conceicio retoma a conversa com a sua amiga,

voita a parar. Desta vez, um senhor alto &

chegdmos ao seu destinol’, diz o

aspreita pela jansla. “Sra. Conceicao, chegdmas ao seu destinol”,

uma chamada. “Boa tarde, Sra. Conceico, o meu nome é Pedro

respondau, mostrando no geral enorme satisfagdo. “O que mals gostou nesta

com quem acaba também por partilhar os seus

devidamente vestido entra e senta-se ac

condutor. Conceiclo despede-se da

afirma o condutor, enquanta se apressa a abrir a porta do carro

& trabalho como técnico de apoio 30 servigo de transporte

experiéncia?”, perguntou o técnico. “Sem divida, ter conhecido pessoas

pensamentos acerca de toda esta nova

lado de ConceicSo. Rapidamente, os trés

senhora, com quem troca o nimero de

para ajudar Concelc8o a sair. Ao salr, Concei¢ao reconhece o café

Mubi. Precisava de Ihe colocar algumas questdes para controlo

novas. Todas as pessoas com quem partihel esta

periéncia foram

experiéncia, como o facto de o servico ser

comegam a conversar animadamente.

telemével. Apds Margarida sair, um

que costuma frequentar com a sua amiga. Por fim, tinha chegado

de qualidade e aferigio da satisfaglo do cliente no que respeita

Impecavels, o senhor do quiosque, o conduter, os outres passageiros. £ sem

bastante cémodo em comparacio  aos

Jovem entra e ocupa o lugar. Por fim, o

a0 seu destino.

a0 servico, pode ser?”. "Sim, se for mesmo breve, responde

davida um amblente muito mais acolhedor e intimo que o transperte publico.”,

transportes pablicos e os tempos de espera

veiculo retoma a marcha.

Conceicio.

responde Conceigo. O técnico agradece e despedesse.

serem curtos e feitos no conforto da casa.

A companhia e o tempo dispendido em paragens sfo também fatores gue

O tempo de chegada nic poderd ultrapassar o previsto, pois

Conceigdo & uma pessoa socidvel e aprecia o facto de partilhar o servigo com

a i do utilizador. Muit

s ou grandes desvi d

levaré o utilizador a acreditar que o servico ndo & uma solugio

outras pessoas com gquem possa conversar. Contudo, nem todos poderso

Incomodar o utilizador, daf ser necessdrio garantir gue o utilizader esta entretido

vidvel ou credivel, principalmente, para cumprir hordrios.

gostar desta vertente mais social do servico, que nfio existe por exemplo,

durante a viagem. seja mantende uma conversa com o condutor ou com outros

quando viajamos num automével particular.

passagelros.

Figura 45 - User Journey Map (Conceigdo), parte 4.
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Ja o segundo user journey map, é dedicado a experiéncia do condutor, sendo que a
narrativa foi escrita de modo a expor as duas vertentes possiveis de utilizador do
servigco enquanto condutor. Para exemplificar, foi utilizada a persona criada Joao,
cujos objetivos e motivagdes se podem concretizar através das duas facetas que o

servigo oferece.

O user journey map desta persona pode ser visualizado as partes, nas figuras 45, 46,
47 e 48.
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CONSCIENCIALIZAGAO

EXPLORAGAC

AVALIACAO

RECONHECIMENTO DE UMA NECESSIDADE

Descricao

Joko precisa urgentemente de encontrar um

RECONHECIMENTO DE UMA SOLUCAQ

—

Joko encontra-se com UM amigo no café, com quem desabaa sobre a

ESCLARECIMENTO ACERCA DA SOLUCAO ENCONTRADA

“Mas sabes como funciona?”, pergunta Joso. Carlos responde que o

“Entlo, tanto posso usar a app para dividir custos dos trajetos q

TOMADA DE DECISAQ

—

“Esta decidido! Tenho de experimentar, tanta

novo emprego. Nio tarda muito, o perfodo

sua p em encontrar

um emprego, algo que he

servico possul duas apps, Uma para os que querem bolela e aqueles

realizo, como alnda posso responder a pedidos de outras pessoas e

que ndo tenho nada a perder com [sso.",

escolar comeca e & preciso ter dinheiro para

permita obter uma boa remuneragdo mas que possibilite também um

que a dio. “Para ti Jodo, a app permite-te criar alertas de oferta de

lucrar com isso?”, questiona Joso espantada. “Sim, & pelo que percebi,

afirma  Jofo, bastante motivado em

comprar o material escolar e os livros para as

horério flexivel para poder continuar a participar na vida doméstica.

transporte, ou indicar quando te encantras disponivel para responder a

recebes uma comiss3o bastante simpatica. Certamente, irés receber

experimentar este novo servigo. Pelo que lhe

filhas. Para akém disso, agora que as suas filhas

Carlos, © amigo de JoSo fala-he sobre um outro amigo seu que

outras de

feitas pelos sendo que

muito mais do que quando eras taxista", responde Carios. Intrigada,

parecia, era a solugio ideal para resolver os

vao voltar para as aulas, JoSo nSo quer passar

recentemente comecou a trabalhar para uma nova empresa - a Mubi, um

esta Gltima, a app ird solicitar a apresentagio de documentos

Jofio pergunta se esse tal amigo pode optar por receber a cada

seus problemas e preocupacbes. Mais tarde,

os dias sozinho em casa.

servico de transporte que procura mediar a oferta e a procura.

que te qualf quanto matorista ", explica Carlos.

viagem realizada. ou semanaimente, ao que Carlos responde que sim.

Joso despede-se de Carlos e volta para casa.

A=

Partes envolvidas
© que pode correr mal?

Pode nio ficar claro que para o exercicio dacullo que & promovido pelo

servico, & necessario deter uma licenga de condutor particular Junto do

Instituto da Mobilidade e dos Transportes, o que poderd demorar

algum tempo até ser obtida.

Figura 46 - User Journey Map (Jodo), parte 1.



susscricAo

PERSONALIZACAO DO SERVIGO DAD: [EXPETATIVAS E NECE:

CRIACAD DO PERFIL CRIAGAQ DO PERFIL DO VEICULO DE DE APLICABILIDADE DEFINICAO DE ALERTA PARA UM DADO TRAJETO DEFINIGAO DO PERIODO LABORAL

| — — — —r — — —

_ = | BEE oo
J W4
Iy !
A

Ja am casa, e depols de ter jantado com a sua familia, Joflo  Apos criado o perfll, a app faz um pequeno display  Apés preenchidas as questdes. a app

Um das primeiras coisas que Jodo estd curioso para  Para tal, Jodo comeca por criar um alerta, que define  Apés criado o alerta. Jodo utiiza agora a  Pouco tempo depois. Jodio recebe duas notificagdes

senta-se no sofa @ comeqa a pesquisar pela tal aplicagio que  de como os seus utilizadores podem usufruir da  pergunta a Jodo quais as zonas de experimentar € a componente das bolelas. Jodo como sendo para todos os dias da semana entre as 10 aplicagdo para definir o horério de trabalho,  sobre pedidos de boleia que foram cruzades com o

o seu amigo falou. Rapidamente encontra a versio do app, Informaghio esta que o Jodo reconhece da  operago a que se dispde a cobrir e se queria tentar usar essa funcionalidade a seu favor horas e as 10n20, hora em que deixa as filhas na escola, que deflne como sendo todos os dias entre  alerta dele com sucesso, incluindo Informag8es como as

condutor e instala-a no seu smartphone. Apés instalada, Jofo  conversa com Carlos. Apds a breve introduglio, a  acelta realizar servicos de teor ocasional &  para o trajeto de volta da escola das suas fihas para  desde a escola das filhas até sua casa. Jodo também  as 12h e as 18h, sendo que podera desligarou  horas, os locals de pick-up @ drop-off @ quem devera

comega por criar um perfil. A app solicita varias informacées  app redireciona para um novo formulério, desta vez  regular, as quais ele responde atentamente.

sua casa. que tem de realizar todos os dias. indica o welculo que ira utilizar, quantos lugares tem pausar a disponibilidade para aceitar pedidos  apanhar. Jodo confirma cada um dos pedidos. Ansioso

tais como a carta de condugdio, o registro criminal, @ a com campos sobre as especificidades do veiculo  Por fim, Jodo estd pronto para comegar disponivel, se aceita a realizacdo de desvios da rota @ 05 a qualquer momento. Estava tudo a postos.  com esta nova reslidade, Jodo decide ir partilhar as

carteira de motorista particular. que ser4 utilizado para realizar o transporte. uma nova experiéncia de trabalho. métodos de pagamentos que aceita. Restava agora esperar pelo dia seguinte. noticias com a sua mulher.

— - @ - ---@-------@

Para o condutor. a criagao do perfil e definicad de uma  E importante que os dados a serem preenchidos Poderdio néio haver correspondéncias relativamente

conta pode ser um processo demorado, que podera cansar  ho ato de criagao de pum perfil e perfil de veiculo a0 alerta criado.

o utilizador. sejam auténticos, sendo que se devem criar

mecanismos de modo a garantir credibllidade.

Figura 47 - User Journey Map (Jo&o), parte 2.
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NOVA CORRESPONDENCIA E ATUALIZACAO DO TRAJETO

Descricaa

£ um dia novo. Ac acordar, Jolo repara que tem uma nova

CONSUMACAQ DOS PREPARATIVOS

——

Joso viaja até & escola das suas filhas, onde acaba por delxé-las por volta das

PRESTACAO DO SERVIGO

DECORRER DO SERVICO DE BOLEIA

€
v

Cerca de 5 minutos depols, JoSio faz 14 dentro do veiculo, JoSio confirma via app

COMPASSO DEPAUSA EESPERA

FiM DO SERVICO E REFLEXAC SOBRE A EXPERENCIA

S80 Ja 11 horas e Jodio encontra-se perto da sua casa. Jodo verifica

notificagdo no telemével E um novo pedido de boleia

9h45. Cerca de 5 minutos depois, recebe uma notificagdo da app. a relembra-lo

a primeira paragem. A aplicagio  que os dois utilizadores Ja se encontram

pela app que ndo existem mais paragens por fazer e pausa a

correspondente ao seu alerta. JoSo abre a aplicago e vé a

que o seu trajeto devera comegar dentro de 10 minutos. As 10h, o telemével de

indica que nessa mesma paragem com ele. A app da agora as indicagBes até

disponibilidade para aceitar pedidos. Ja em casa, Jodo aproveita

informag3o atualizada sobre o trajeto que devera percorrer @ as

Jodio vil

a. Ao desbloquear o telemével aparece-lhe uma janela pop up, com um

devers entrar um rapaz jovem e 4 segunda paragem e mals uma vez Jofio

para refletir sobre a sua experiéncia enquanto prepara o almogo

pessoas a quem dara boleia. Jodo confirma o Gitimo pedido.

botao a dizer “Comegar trajeto”, que JoSo acaba por clicar. O trajeto

uma senhora j& um pouco idosa a  confirma a entrada dos passageiros da

para si e para a sua mulher. Durante o almogo, JoSo partiiha a

Jodo veste-se @ prepara as suas filhas para a escola, @ mais tarde

apresenta-se no ecrd, e as primeiras indicagdes que Ihe aparecem sdo até ao

quem devera prestar auxlio ac segunda paragem. O pProcesso repete-se

ia que tave com

@ como esta

serve-lhes o pequeno almogo. Por fim, estio prontos para sair.

primeiro local de pick-up. Jodo encalxa o telemével no suporte e inicia o trajeto.

entrar no velculo. Joso assim o faz.  para as restantes paragens do trajeto.

em experimentar a outra vertente do servico & tarde.

Viagem emocional
Canais de intaracdo
Partes envolvidas
e
© que pode correr mal?

7

A aplicaco devers indicar o perfil dos passagelros que darSo entrada e safda no

velculo e as respetivas horas. Contudo, o utilizadores podero atrasar-se ou

terem dificuldade em encontrar o local de pick-up, sendo que nestas situagoes, o

condutor devera esperar e ligar para o utiizador de modo a entender a situagao

atuar caso necessario.

Figura 48 - User Journey Map (Jo&o), parte 3.
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SOLICITACAO DE PRESTACAO DE NOVO SERVICO

&
@,

A7/

N

Sl perto das 13h e Jolio volta a ligar a disponibilidade para aceitar

PRESTACAO DO SERVICO

DECORRER DO SERVICO

d

e { /
(N

Durante este novo trajeto, Jodo verifica

COMPASSO DE PAUSA E ESPERA

FIM DO SERVICO E SOLICITACAC DE PRESTACAC DE NOVO SERVICO

Ap6s terminado o trajeto, Jodo aproveita para Ir tomar um café na zona onde o trajeto tinha

PRESTAGAO DO SERVICO

DECORRER DO SERVICO

Faltavam 10 min para as 15h quando JoSio

REFLEXAO E AVALIACAC SOBRE O SERVICO

REFLEXAO, AVALICAO E PARTILHA

a
N

Ja em casa, depois de longas viagens, e de ter ido

pedidos. Pouce depois, JoSio recebe uma nova notificaciio da

que o processo & igual ao que tinha

terminado. JoSo esta a gostar de conhecer pessoas novas e ao mesmo tempo, conhecer um

recebeu via app, as informacdes sobre as varias

buscar as suas filhas, Jodo sente-se cansado mas

aplicagao para a realizago de um novo trajeto com uma duragio de

experienciado de manhs, com a

pouco mais a cidade onde vive. Enquanto Jodo toma o seu calé, recebe uma nova notificagio.

paragens e os participantes do dltimo trajeto a

ao mesmo tempo bastante satisfeito com a

55 minutos por uma dada taxa de comissdo do valor final. Jodo

diferenca de que o pedido para o

E um novo pedido para um outro trajeto, com inicio previsto para as 15h e com uma duracso

realizar. € hora

@ Jodo voitar & estrada Durante

experiéncia que teve. Para Jodo, os ervigo &

apressa-se a confirmar o pedido, e imediatamente a app mostra todas

trajeto n3o tinha sido realizado por ele

de 1h40, tratando-se de um trajeto de ida e volta entre Aveiro e Murtosa. Jodo decide aceitar

© trajeto, que core tranquilamente, Jodo

bastante versatel e flexivel, permitindo-lhe

as informagdes acerca desse mesmo trajeto, tais como as paragens e

& que os pontos de partida e de destino

este Gltimo pedido, e indica via app que pretende desligar a disponibliidade para aceitar

sente-se cada vez mais confortidvel com o

alcancar os seus obejtivos @ manter a proximidade

os participantes que devera apanhar. Jodo prepara-se para sair.

néo s&o determinados por ele.

novos servicos até ordem em contrério, uma vez que as 17h30 terd de ir buscar as suas filhas,

servigo.

com as suas filhas.

- e A = = = =

=/

O trajeto podera demorar mais tempo a ser realizado

previsto.

do

que o

Figura 49 - User Journey Map (Jodo), parte 4.
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Por fim, foi criado um ultimo user journey map, que conta a experiéncia da persona
Margarida com o servigo. Esta persona, em oposi¢ao a persona Conceigao, € utilizada

para representar os utilizadores que irdo ter acesso ao servigo através da app.

A utilizacdo deste recurso para aceder ao servigo traz uma maior complexidade a
experiéncia, uma vez que o leque de funcionalidades disponiveis pode ser diretamente
acedido pela app, ao contrario do que acontece com os outros meios, em que 0
utilizador depende de terceiros durante grande parte do processo. Neste user journey
map, vemos entao maior detalhe durante a etapa de deslocagao até ao local de pick-
up, algo que ndo acontece com a persona Concei¢do (quando o pedido é feito através
de quiosque ou call centre, sera mais facil o servigo ser door 2 door por nao haver um
meio facil de comunicar qual o local de recolha). Ainda, neste user journey map é
introduzida na narrativa a utilizagdo de outra funcionalidade permitida pelo servigo,

que é a de comprar pacotes de viagens.

O user journey map desta persona pode ser visualizado as partes nas figuras 49, 50, 51
e 52.
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CONSCIENCIALIZAGAO

RECONHECIMENTO DE UMA NECESSIDADE

@«

B e

Descrigéo

E sdbado e Margarida descobre que nos

Margarida e o Marido chegam & conclus&o que um

EXPLORACAO

EXPLORACAO

Margarida declde ento procurar solugtes que permitam as

RECONHECIMENTO DE UMA POTENCIAL SOLUCAQ

Margarida procura entsio outras solugdes de transporte

suBscricAo

CRIACAO DO PERFIL.

Ja com o servico Mubl, Margarida Insere

préximos einco meses precisa de Juntar dinhelro

dos malores gastos & em deslocagBes e em

suas filhas Ir de casa até & escola, e a ela de sua casa até ao

que Ihe permitam a ela realizar o trajeto que necessita a

Informag8es como o nome, a Idade, entre

para pagar um apareiho ortodéntico para cada

manutengdo dos dols carros que tém, um que

seu local de trabalho, na Murtosa. Faclmente Margarida

um prego acessfvel e mals direto. Rapidamente encontra

outros, para a criagio de um perfil. A aplicagio

uma das suas filhas. Margarida e o seu marido

Margarida utiiza e o outro utiizado pelo seu

encontra uma solug&e simples e direta para as suas filhas, mas

servigos como a Uber, Bolt e a Mubl. Margarida abre as

solicita ainda Informagdo sobre possivels

decldem entdo fazer um balango mensal das

marido. © ideal, segundo Margarida, era delxar de

para ela se poder deslocar de casa até ao local de trabakho,

aplicagdes Uber e Bolt, crla os devidos perfis, e simula o

acompanhantes, que Margarida preenche

suas despesas de modo a averiguarem os seus

utllizar © carro como principal modo de transporte,

precisaria de mudar de transporte trés vezes, e pagar trés

trajeto hegando &

que o prego

dados as suas

gastos e entenderem onde poderde poupar.

e optar por melos de transporte pblicos.

passes diferentes, ndo sendo de todo uma solugdo viavel.

de viagem & de aproximadamente 22€ nos dols services.

duas filhas, que podersio vir a viajar consigo.

Viagem emocional

0 que poda correr mal?

Nem todas as pessoas poderd@o querer ter de

criar um perfil para apenas simular um trajeto e

explorar as potenclalldades do servigo.

Figura 50 — User Journey Map (Margarida), parte 1.
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SOLICITACAQ DO SERVIGO

PREENCHIMENTO DO PEDIDO

TRATAMENTO DO PEDIDO

[EXPOSICAO DA PROPOSTA

AVALIACAO E TOMADA DE DECISAO

CONCLUSAO DO PEDIDO

Margarida experimenta entao simular um pedido de transporte desde Aradas até & Murtosa,

Margarida observa que existe anda a

Margarida formaliza o pedido, clicando em

A proposta Inclufa Informagges sobre os locals & as

Margaida decide arriscar e clica em

Cerca de segundes depois, a aplicagie

comegando por Inserlr os locals de partida e de destino, e depols, a hora de partida.

possibildade de solicitar o transporte para o

“Pedir". A aplicagdo redireciona Margarida

horas de partida e destino das viagens de Ida e

“Terminar. A aplicagdo

retoma a g efetuado

Observando ainda que é possivel sollcltar paragens Intermedirias entre o ponto de partida

trajeto de voita. No trajeto de volta, Margarida

para um ecrd de buffering, com a mensagem

volta, e alnda da paragem Intermediéria do trajeto

Margarida para um novo formulario,

com sucesso” & depols, redireciona Margarida

& de destino, Margarida experimenta colocar a escola das filhas como ponto Intermediario,

define 0 ponto de destino como sendo a sua

“Estamos a procurar a solugao Ideal para si.”

de Ida. Para éainda valer

como o tipo de

para o separador “As minhas Viagens”, onde

de modo a averlguar se o servigo poderd também ser uma solug3o de transporte para as

casa, ellmina a paragem Intermediérla, e retira

Pouco tempo depols, a aplicagdo retorna

total das viagens de Ida e volta tendo em conta as

cartdo e o nimero de cartdo. Por fim, tendo

Margarida pode ver as viagens que solicitou e

suas filhas. Ao adiclonar a paragem Intermedlaria, a aplicacdo pede a Margarida para

as suas fllhas como

uma vez

uma a Informar a existéncla de

respetivas definicdes, que é multo menor do que o

Ja preenchido todos os campos, Margarida

que Ir&o ocorrer. Satisfelta, Margarida decide

adicionar os acompanhantes que Ir§o entrar ou sair nas VArias paragens em especifico.

que as suas Tlhas saem das aulas mals cedo.

uma proposta ao seu pedido.

valor apresentade pelos servigos Uber e Bolt.

clica em “Pagar”.

aproveltar o resto do dia em familia.

E preciso estudar melhor se o primelro passo é a criagso de um perfll, ou se deveria dar a

E preciso ter em conta que a proposta

possiblidade de simular um trajeto diretamente e apenas solicitar as Informagdes pessoals

poderé demorar algum tempo a ser dada, o

ne ate de pagamento.

«que poderd levar os utlizadores a desistirem

& a procurarem outra solugso que oferea

uma resposta mals rapida.

Figura 51 - User Journey Map (Margarida), parte 2.
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COMPASSO DE ESPERA

CONSUMACAO DOS PREPARATIVOS

Descrigdo

iegunda felra, e Margarida acorda cedo para preparar-se para o

DESLOCACAO ATE AO LOCAL DE PICK-UP

As 7h40 Margarida e as suas duas fllhas estéo prontas.

UTILIZAGAO DIRETA DO SERVICO/ TRANSPORTACAC

ENTRADA NG VEICULO E PARTIDA DO LOCAL DE PICK-UP

Cerca de 2 minutos depols, uma carrinha de 7 lugares chega ao local.

DECORRER DO TRAJETO

Cerca de 10 minutos depols, o vefculo volta a

Quando finalmente chegam, Margarida

CHEGADA AG DESTINO

Perto das 9 horas, Margarida recebe

REFLEXAO, AVALIAGAO E EXPOSIGAG OPINATIVA SOBRE A EXPERIENCIA

PARTILHA DA EXPERIENCIA E AVALIACAO DO SERVICO

Ja na escola, Margarida refine-se com os seus colegas na sala dos professores,

balho. S&0 perto das 7n00 horas e Margarida recebe uma

Margarida prepara-se para salr de casa e abre a

Um homem alto saf do vefculo & cumprimenta Margarida e as suas duas

parar. Desta vez, entra um senhorJ4 de alguma

despede-se das suas filhas, e elas acabam

uma nova notificagdo, Indicande-he

onde partiiha a sua experiéncla com o Novo servigo Mubl, Entretanto, recebe uma

tficago. E a aplicagdo a fornecer novas Informagdes sobre o trajeto

aplicagdo para ver as Indicagdes até ao local onde

filnas. © mesmo hemem abre a porta do vefculo a Margarida, Indicando

Idade e uma Jovem, que as filhas de Margarida

por salr. Uma nova pessoa entra, uma

que se aproxima do seu local de

notificagdo da aplicagio a solicitar feedback sobre a viagem, como a performance

Icltad

como o cenduter encarregado pela realizagio do trajeto, a

serso apanhadas para o trajeto. Caminham cerca de 10

onde se poderdo sentar. Ao entrar, Margarida repara que Ja 13 se

reconhecem da escola. De novo, o velculo

senhora mals ou menos da Idade de

destine. Margarida espreita pela janela,

do condutor

© cumprimento das horas de partida e destino, etc. Margarida avalla

tricula correspondente ao velculo, o Intervalo de hora de partida e

minutos até chegarem ao local de partida Indicado. Af,

encontrava uma senhora Jovem, a quem cordialmente cumprimenta. J

retoma a marcha. § minutos depols, Margarida

Margarida. As duas cumprimentam-se.

observando que 2o longe esta a escola

a sua experiencia, afirmando estar bastante satisfelta e surpreendida com o

da o exato local de partida. Entusiasmada, Margarida val acordar as

pelas 805 Margarida recebe uma notificagao

sentada, Margarida repara que o condutor confirma a sua entrada no

recebe uma notificag&o da app, afirmando que

Mals uma vez, o velculo retoma o seu

onde trabalha. Por fim, Margarida

O alarme toca e

servigo, pela sua e

15 duas filhas, dizendo-lhes para estarem prontas pelas 7hd5.

indicando que o veiculo esta prestes a chegar.

trajeto pelo seu telefone. Por fim, o condutor Inicla a marcha.

se aproximam do destino das suas filhas.

percurso, efetuando outras paragens.

chega ao seu destino.

Margarida dirige-se para a sala onde Iré lecionar a primeira aula do dia.

Viagem emocional

0 que pode correr mai?

As Informag@es de deslocago até ao local de pick-up

12
11
11
11
11

580 dadas pela aplicago. Contudo, deve-se ter em

conta que o utlizador poderd ter dificuidades em

encontrar o local, sendo que nesse caso, deve-se

colocar a possibliidade de o condutor ter acesso &

callzagdo exata do utilizador e deslocar-se até I, ou

auxiar o utilizader per chamada.

Figura 52 -User Journey Map (Margarida), parte 3.
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COMPASSO DE ESPERA

UTILIZAGAO DIRETA DO SERVICO/ TRANSPORTACAO

AVALIACAO E EXPOSIGAO OPINATIVA

EXPLORACAG DAS MODALIDADES DO SERVICO

REFLEXAO

CONSUMAGAO DOS PREPARATIVOS

DESLOCAGAO ATE AQ LOCAL DE PICK-UP

ENTRADA NO VEICULO E PARTIDA DO LOCAL DE PICK-UP

DECORRER DO TRAJETO E CHEGADA AO DESTING

AVAUAGAO E PARTILHA DA EXPERIENCIA

EXPLORAGAO, ESCOLHA E SUBSCRICAO A UM PACOTE

REFLEXAO

I s S T T T T —

S&0 17h e Margarida encontra-se no Intervalo da sua

Margarida termina de dar a aula pelas 17h50 &

Margarida avista uma carrinha grande que aos poucos se

O veiculo segue em diregso ao centro da Murtosa,

' mrm
Eﬁii

Ja em casa, depols de tomar banho e antes de preparar

Margarida e o seu marido decidem, portanto, que toda a famila

x-

Margarida  encontra-se  bastante

(itima aula do dla quando recebe uma nova notificagdo,

artuma as suas colsas para salr. Segundo os

aproxima da escola. Ao chegar a carrinha, o seu condutor sal

onde eventualmente péra para delxar uma pessoa e

o Jantar para a sua familla, Margarida aprovelta para

passaré a usufrulr deste novo modo de transporte. Para tal, Margarida

entuslasmada por dar continuagdo a

desta vez sobre o trajeto de volta para cas, indicando

dados fomecidos pela aplicagio, Margarida sera

do veiculo e corre a porta traselra da carrinha. Margarida

dar entrada a mals trés. O trajeto passa ainda por

avaliar o Gitimo percurso que fez coma Mubl. Ao Jantar,

abre a aplicag #o e procura saber se existe uma modalidade do servigo

esta nova experiéncia, que a seu ver

Informagdes sobre o condutor encarregado pela

apanhada entre as 18h e as 18110 no portio da

cbserva que de facto o velculo tem a matricula esperada e

Estarrela e depols segue para Avero. Perto das

Margarida comenta a sua experiéncia com o marido. As

em que possa Inclulr toda a familla. Apereebendo-se de que existem

Iré ajudd-la a cumprir os seus objetivos

realizagdo do trajeto, a matricula correspendente ao

frente. Passados 5 minutos a espera em frente ao

decide entrar. Consigo entram mals trés Jovens também da

18n55, Margarida chega ao seu destino.

suas filhas apclam os comentarlos da sua mae, e

diferentes pacotes disponivels, Margarida opta per comprar um

a nivel econémico, sem que sejam

veiculo, o Intervalo de hora de partida & alnda o exato

portio, Margarida recebe uma nova notificagso

escola. © condutor confirma as entradas no vefculo e Inicla a

afirmam preferir este servico por ser mals flexivel,

pacote que permite a sl, 30 seu marido & as duas filhas, vialar 10 vezes

descuradas as necessidades de

local de partida, que seré a escola.

afirmando que o veiculo estd prestes a chegar.

marcha.

particular e cémodo que os transportes piblicos.

por semana, em trés zonas diferentes - Avelro, Murtosa e Estarreja.

mobilidade da sua familla.

I v R

E preciso ter em conta que para determinadas pessoas, o

Uma vez que queremos garantir que o servigo é acessivel e consegue

facto de o servio ser partihado, e possiveimente, com

responder dos seus coloca-se

pessoas do seu local de trabalho ou conhecidos do qual

a de os

poderem pacotes de

Ppoderemos querer manter aiguma distancla fora do amblente

viagens de acordo com © que precisam e as suas preferénclas, e

laboral, poderd ser um fator desmotivante.

assim, evitar situagBes em que os Nosses utllizaderes ndo encontrem

© que precisam por parte do service.

Figura 53 - User Journey Map (Margarida), parte 4.
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Recorda-se que este processo - o de criar user journey maps, é importante para
visualizar a experiéncia que se pretende oferecer, e garantir que todos os passos
seguintes, ajam em conformidade com tal. Para mais, a concecdo deste tipo de
ferramenta é 6tima para se poder exemplificar melhor graficamente os processos
anteriormente discriminados, e como todo o processo se une de modo a criar uma

unica experiéncia, para os nossos diversos utilizadores.

No proximo capitulo sera descrito o processo de desenho da interface. Mais uma vez,
dados os constrangimentos atuais (situagdo de pandemia), acredita-se que faga
apenas sentido desenhar e validar a interface app do utilizador e do condutor, uma vez

que sera impossivel validar as estratégias de acesso através do quiosque e call centre.
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Desenho e validacao da interface do
Servico
Capitulo V
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Definicdo do mapa de navegacéao da
Interface
Subcapitulo A

No presente subcapitulo sera descrita a primeira etapa do processo de desenho da
interface do condutor e do utilizador - a de definir qual sera o mapa de navegagéao de
ambas interfaces. Tal, tornara o proximo passo do processo mais intuitivo e rapido,
pois ja estardo definidas as estruturas das interfaces (descritas no subcapitulo

seguinte).

Como ja referido anteriormente, as limitagdes fisicas impostas pela situagdo de
pandemia atual, inviabilizam o co-desenho e validagdo da interface web que
sustentaria as restantes estratégias de acesso para o utilizador (quiosque e call

centre), pelo que as mesmas nao serdo abordadas.

Optou-se ainda por juntar as modalidades de TVDE partilhado e Carpooling numa unica
interface app, sendo que para estes sera entdo definida uma interface que alberga as

varias funcionalidades respetivas a cada modalidade.

A.1 Metodologia para a definicao dos mapas de navegacao

Dando por fim inicio a fase de desenho e validagédo da interface app para ambas as
componentes (condutor e utilizador), o primeiro passo a tomar é a definicdo do mapa
de navegagdo, para que depois se possa efetivamente passar a seguinte fase (de
desenho). Para tal, optou-se por utilizar o método de UX de card sorting, de uma

perspetiva aberta (open card sort).

Para a realizacdo deste método, é preciso em primeiro lugar, definir uma lista de
topicos que correspondam a micro funcionalidades, e entdo depois sera pedido aos
participantes que organizem os tépicos por grupos ldgicos, e, mais tarde, atribuam

nomes categdricos aos grupos criados®’.

Este método ira permitir entender como é que os participantes organizam a

informacgao que tém mentalmente tendo em conta aquilo que para eles é logico e

47 https://www.youtube.com/watch?v=AxgMIEVcIMY
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expectavel, garantindo assim que o servico é continuamente co-criado e co-

desenhado®.

Para a definicdo dos topicos foram criadas duas listas distintas, uma relacionada com
o set de requisitos da componente do utilizador, e a segunda relacionada com o set de

requisitos da componente de condutor.
A lista de topicos definidos para a componente do utilizador é a seguinte:

- Indicar local de partida do trajeto a solicitar;

- Indicar local de destino do trajeto a solicitar;

- Indicar dia/dias em que se pretende solicitar o trajeto;

- Indicar hora de partida do trajeto a solicitar;

- Indicar hora de destino do trajeto a solicitar;

- Indicar numero de acompanhantes que irdo acompanhar no trajeto a solicitar;

- Indicar cartao de débito/crédito a ser utilizado para pagar o trajeto solicitado;

- Visualizar faturas e recibos de trajetos pagos;

- Visualizar informagdes sobre trajetos ja realizados;

- Visualizar informacgdes sobre trajetos futuros/por realizar;

- Alterar informacgdes pessoais como 0 nome, email e password;

- Adicionar/ alterar preferéncias pessoais;

- Adicionar numeros de cartao de débito/crédito para pagamentos;

- Avaliar performance do condutor do trajeto realizado;

- Avaliar trajeto realizado;

- Visualizar lista de condutores favoritos;

- Visualizar pontos acumulados;

- Visualizar ofertas desbloqueadas e por desbloquear;

- Redimir ofertas desbloqueadas;

- Alterar defini¢gdes da aplicagao;

- Criar o meu proprio pacote de viagens personalizado;

- Visualizar pacotes de viagens disponiveis para compra;

- Comprar pacote de viagens;

- Visualizar os pacotes de viagens comprados e informacoes relacionadas (data
de compra, validade, etc.).

- Terminar sessao;

48 https://www.usability.gov/how-to-and-tools/methods/card-sorting.html
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Por sua vez, a lista de tépicos definidos para a componente do condutor é a seguinte:

Indicar local de partida e destino do trajeto a criar;

Indicar dia/dias em que o trajeto a criar ira ocorrer;

Indicar horas de partida e de destino do trajeto a criar;

Indicar o veiculo a ser usado no trajeto a criar;

Indicar numero de lugares disponiveis para serem ocupados;
Adicionar/alterar preferéncias pessoais;

Visualizar pedidos de rotas partilhadas;

Aceitar pedidos de rotas partilhadas;

Visualizar trajetos por ocorrer criados por mim;

Visualizar rotas partilhadas que aceitei fazer futuramente e que ainda irdo
ocorrer,;

Visualizar trajetos e rotas ja ocorridas;

Alterar informacgdes pessoais como 0 nome, email e password;

Adicionar /alterar dados para pagamentos;

Visualizar lista dos perfis de veiculos que possuo/criei;

Alterar informacdes/editar dados dos meus veiculos (matricula, tipo de veiculo,
etc.);

Criar novo perfil de veiculo;

Eliminar perfis de veiculos;

Adicionar/alterar dados pessoais enquanto motorista particular (carta de
conducao, cartdo de cidadao, registo criminal, etc.);

Adicionar/alterar a minha breve descrigdo pessoal que ird ser mostrada no meu
perfil de condutor dentro da aplicacao;

Visualizar os meus pontos acumulados;

Visualizar ofertas desbloqueadas e por desbloquear;

Redimir ofertas desbloqueadas;

Visualizar a minha performance enquanto condutor;

Gerir periodo de servigo (desligar/ligar notificagdes de pedidos);

Terminar sessao.

Para a realizacdo destes testes, decidiu-se que os testes de card sorting seriam

conduzidos remotamente (online) por entrevista, com o apoio da ferramenta Optimal
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Workshop*® (plataforma online onde os testes estavam disponiveis) e ainda
ferramentas como a plataforma Zoom e Facebook para estabelecer a videochamada.
Desta forma, da-se ainda a possibilidade de reproduzir o processo de thinking out loud,

e ter um insight mais profundo do raciocinio subjacente as escolhas dos participantes.

Definiu-se ainda que a realizagdo dos testes dependeria de uma amostra por
conveniéncia. Esta escolha é fundamentada pelos constrangimentos temporais, sendo
que se prefere despender do tempo necessario para recolher uma amostra constituida

pelo publico alvo do servigo numa fase seguinte de validagao (validagéo da interface).

Assim sendo, deveria ser feita uma breve introdugao aos participantes, explicando em
que consiste o servico e 0 que é que cada uma das duas componentes podera
oferecer. Desta forma, o participante podera dizer qual das componentes seria uma

mais valia para si, e realizar o teste de card sorting dessa mesma componente.

A.2 Mapa de navegagao da interface app do utilizador

Como referido anteriormente, os testes realizados para a definigdo dos mapas de
navegacgao foram feitos com uma amostra por conveniéncia. Desta amostra, apenas
participaram no teste da componente do utilizador quem afirmou ter necessidades de
mobilidade atuais que poderiam ser respondidas com o presente servigo, dando um

total de 7 participantes para esta componente.

Dada a necessidade de entender como as pessoas agrupam mentalmente as
funcionalidades expostas para ser possivel conceber um mapa de navegacao intuitivo,
entendeu-se que nao havia necessidade de recolher dados pessoais sobre os
participantes como a idade e o género, pois 0s mesmos nao serao relevantes para a

anadlise proposta.

Os resultados dos testes foram analisados tendo por base trés ferramentas
disponibilizadas pela plataforma web Optimal Workshop - similarity matrix, dendogram

e 3D cluster view.

A ferramenta similarity matrix baseia-se numa analise por pares de cartas, onde sao
contabilizados o nimero de vezes que um par de cartas foi colocado na mesma

categoria (ver figura 53). Ja o dendogram ajuda a entender quais os agrupamentos de

49 https://www.optimalworkshop.com/
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cartas com os quais os participantes concordaram mais vezes (grupos de cartas), e
podera ainda ajudar a definir potenciais nomes de categorias (ver figura 54). Por fim,
o0 3D cluster view da-nos uma informagao semelhante a anterior, através de uma
representagao grafica em que cada carta € um ponto, e quantos mais 0s pontos
(cartas) estiverem préximos, maior a potencialidade de os mesmos logicamente

fazerem parte do mesmo grupo (ver figura 55).

Similarity matrix

For Pets Sake's email address
Bl ror peis Sake's fax number
. . For Pets Sake's phone number
‘ﬂ ﬂ| 801 For Pets Sake's location map
73 73 78 71| Carcers

54 54 54 57 81 Refund policy

19 19 19 16 16 21 Bookavet appointment

11 11 11 9 7 7 @8 Puppy medical shots

9 7 7 7 7 9 HBIJB# De-sexyourpets

7 7 7 4 7 2 |66 61 N6 Kiten Medical shots

2 2 2 2 2 7 14 7 23 40 Adopta kitten

4 4 4 4 4 9 9 7 19 35 @8l Adoptacat

9 7 7 7 4 9 21 33 19 9 64 61 Adoptadog

9 9 9 7 4 11 26 45 11 7 |61 61 |88 Adopta puppy

4 4 7 2 4 9 4 4 4 2 89 57 59 69 Adopta bird

2 2 2 2 4 14 4 4 2 2 |57 |59 57 E9 68 Adoptfish

4 7 4 2 4 7 2 2 9 7 |57 59 59 57 |69 68 Adopt a rabbit

4 4 4 2 4 21 2 2 4 7 7 9 9 7 19 42 26 Buyanaquarium

7 7 9 2 7 19 4 4 2 4 7 9 7 9 45 19 23 H@ Buy a bird cage

7 7 7 4 4 19 11 9 19 35 35 45 9 11 7 4 7 |67 |88 Buycattoys

11 9 9 7 4 19 26 38 14 7 9 9 42 40 7 7 4 54 57 64 Buydogtoys

11 9 9 7 7 9 30 45 26 14 16 14 47 45 14 9 9 7 9 16 47 Howtoteach your dog new tricks
1 11 11 9 9 9 40 69 28 21 11 11 38 80 9 9 7 L] 7 14 42 8O Puppy training school

11 11 11 11 9 19 40 38 30 19 16 21 30 35 9 9 7 4 7 23 35 @ Tips to housebreak your dog or cat

Figura 54 - Exemplo de um Similarity matrix (retirado do website Optimal Workshop).
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Phuket, Thailand
Bali, Indonesia

Tokyo, Japan

Istanbul, Turkey

Marrakech, Morocco

Egypt. Cairo

Sharm EI Sheikh, Egypt
Monte-Garlo, Monaco

Interlaken, Switzeriand

London, England

Athens, Greece

Pars. France

Rome, Italy

Venice, Italy

Milan, Italy

Kailua-Kona, Hawaii

Maui, Hawaii

Honoluly, Hawaii

Tulum, Mexico

Playa del Carmen, Yucatan Peninsula, Mexico
Cancun, Yucaian Peninsula, Mexico
Puerto Vallarta, Mexico

San Juan, Puerto Rico

Dominican Republic, Caribbean
Aruba, Caribbean

Banff, Alberta, Canada
Whistler, British Columbia, Canada
Orlando, Florida

Miami Beach, Florida

Grand CGanyon, Arizona

Lake Tahoe, California

New York City, New York
Chicago, Ilinois

Las Vegas, Nevada

Atlantic City, New Jersey

San Francisco. California

Figura 55 - Exemplo de um Dendogram (retirado do website Optimal Workshop).

View potential groupings Group 3 X

Show 5 groups suggested

Similar category labels @

Regular user 89%
my account 88%
indivi International calling rates for my home phone -
Explore individual groups (- Home bills and serivce 80%
Deals for home internet and phone bundles Cards included
Options

Add-on services for my home phone
An online form to request a plan

upgrade
SIS Congyon sosdtest Change my home internet plan online
Add-on services for my home phone Deals for home internet and phone
- bundles

International calling rates for my home
phone

Internet connection speed test
An online form to request a plan rade
: r Pt upO) Pay my bill online

Change my home intémet plan online The date that my next home phone
The date that my nexthome phone and internet bill... y
and internet bill is due

Pay my Bifoniine

Figura 56 - Exemplo de um 3D Cluster View (retirado do website Optimal Workshop).

Para andlise dos resultados através da ferramenta similarity matrix, apenas

consideramos para analise emparelhamentos com uma percentagem de 55% ou mais.

Comecgando entdo por analisar os resultados obtidos para componente de utilizador,
podemos averiguar que existem um conjunto de pares de cartas com percentagens de
emparelhamentos bastante altas (80 a 100%), sendo elas as cartas relacionadas com
a solicitagcdo do servico e as informagdes necessdrias para tal (local, hora, dia, e

numero de acompanhantes). J&4 a opgdo de “Indicar cartdo de débito/crédito a ser
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utilizado para pagar o trajeto solicitado” apenas foi agrupada com as cartas anteriores

5vezes em 9.

Outros emparelhamentos fortes sdo as cartas relacionadas com a funcionalidade dos
pacotes de viagens com percentagens de emparelhamentos que vao de 55% a 88% (5

a 8 vezes).

As cartas relacionadas com o sistema de gamificagdo também foram varias vezes
agrupadas na mesma categoria, com uma percentagem de emparelhamento entre os

77 e 88% da amostra.

Um par de cartas que também foi emparelhado, ainda com uma percentagem
ligeiramente acima da mediana, sdo as cartas relacionadas com a visualizagao de algo
passado (faturas e informagdes sobre trajetos ja ocorridos), com uma percentagem

aproximada de 66%.

Tendo por base os pares de carta com mais de 55% de emparelhamento, foi possivel
definir um conjunto de grupos de funcionalidades, passiveis de serem observados na
figura 56, sendo que nao é ainda possivel determinar uma ordem especifica entre

cartas dentro de um grupo, nem uma designagao categorica.
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Agrupamento 1

Agrupamento 2

Indicar local de partida do trajeto a

solicitar;

Indicar local de destino do trajeto a

solicitar;

Indicar dia/dias em que se pretende

solicitar o trajeto;

Indicar numero de acompanhantes que

irdo acompanhar no trajeto a solicitar;

Indicar hora de partida do trajeto a

solicitar;

Indicar hora de destino do trajeto a

solicitar;

Indicar cartdo de débito/crédito a ser

utilizado para pagar o trajeto solicitado.

Agrupamento 5

Avaliar performance do condutor do

trajeto realizado;

Avaliar trajeto realizado.

Agrupamento 3

Visualizar facturas e recibos de trajetos

pagos;

Visualizar informacdes sobre trajetos ja

realizados

Visualizar pontos acumulados;

Visualizar ofertas desbloqueadas por

desbloguear;

Redimir ofertas desblogueadas.

Agrupamento 4

Visualizar os pacotes de viagens compra-
dos e informacées relacionadas (data de

compra, validade, etc.);

Visualizar pacotes de viagens disponiveis

para compra;

Criar o meu proprio pacote de viagens
personalizado (indicando zonas, nimero
de viagens e nimero de pessoas que irdo

usufruir do pacote);

Comprar pacote de viagens.

Agrupamento 6

Alterar informagdes pessoais como o

nome, email e password;

Adicionar/ alterar preferéncias pessoais;
Adicionar nimeros de cartdo de débi-

to/crédito para pagamentos;

Terminar sessao.

Figura 57 - Agrupamentos de funcionalidades segundo a analise resultante da ferramenta

similarity matrix.

Excluidos destes grupos, encontra-se a carta - “Visualizar informagdes sobre trajetos
futuros/por realizar” que nao possui nenhum emparelhamento forte com as restantes

cartas (55% ou mais).

Analisando agora os resultados da componente do utilizador a luz da ferramenta de
analise dendogram, torna-se possivel, mais uma vez, delinear um conjunto de grupos
de funcionalidades, desta vez, de acordo com a percentagem de concordancia com

que os varios participantes dos testes agruparam as funcionalidades no mesmo grupo.

Em contraponto com os resultados obtidos da analise anterior, com esta ferramenta

ja é possivel atribuir uma designagao categérica tendo como fundamento uma
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compilagéo das designac¢des dadas pelos inquiridos. Os agrupamentos resultantes da

analise com a ferramenta dendogram podem ser observados na figura 57.

As funcionalidades presentes nos varios grupos, foram agrupadas dentro do mesmo
grupo de acordo com uma percentagem de concordancia. Abaixo, estdo especificadas

as taxas de concordancia para os varios grupos.
- Funcionalidades em Histérico e Ofertas/Os meus pontos e ofertas, agrupadas
com 89% de concordancia;

- Funcionalidades em Pedido de Boleia/Transporte, agrupadas com 89% de

concordancia;

- Funcionalidades em Definigdes/ Dados pessoais/Defini¢des gerais, agrupadas

com 78% de concordancia;

- Funcionalidades em Avaliagdes/ Avaliacdo do servigo agrupadas com 78% de

concordancia;

- Funcionalidades em Histérico/MarketPlace agrupadas com 78% de

concordancia;

- Funcionalidades em Agenda/Histdérico agrupadas com 67% de concordancia.

185



Histérico e Ofertasy ——— ——— Pedido de Boleia/ Avaliagoes/

Os meus pontos e ofertas Transporte Avaliacao do servico
Visualizar pontos acumulados; Indicar local de partida do trajeto a Avaliar performance do condutor do
solicitar; trajeto realizado;

Redimir ofertas desblogueadas;

Indicar local de destino do trajeto a Avaliar trajeto realizado
Visualizar ofertas desbloqueadas e por solicitar;
desbloquear.
Indicar dia/dias em que se pretende —_— Histérico/
solicitar o trajeto; MarketPlace

Visualizar pacotes de viagens disponiveis
Definicdes/ Indicar hora de partida do trajeto a

Dados pessoais/ —— solicitar;
Definigoes gerais

para compra;

Comprar pacote de viagens;

. , . . Indicar hora de destino do trajeto a
Adicionar nimeros de cartio de débi-

solicitar; . . )
to/crédito para pagamentos; Criar o meu proprio pacote de viagens

personalizado (indicando zonas, numero

Indicar nimero de acompanhantes que

Terminar sessao; de viagens e nimero de pessoas que irao

irdo acompanhar no trajeto a solicitar; .
usufruir do pacote).

Adicionar/ alterar preferéncias pessoais;
Indicar cartido de débito/crédito a ser

Alterar informag&es pessoais como o

utilizado para pagar o trajeto solicitado. P
nome, email e password. P Y Agenda/Histérico

Visualizar faturas e recibos de trajetos

pagos;

Visualizar informagdes sobre trajetos por

realizar.

Figura 58 - Agrupamentos de funcionalidades segundo a analise resultante da ferramenta
dendogram.

Tendo em conta todos os dados obtidos de acordo com a ferramenta dendogram,
existem determinadas conclusdes que podem ser retiradas. A primeira é que existem
determinados grupos/categorias onde ha um elevado nivel de concordancia, como sao
exemplo as categorias de “Pedido de Boleia/Transporte”, o grupo/categoria “Histérico
e ofertas/ Os meus pontos e ofertas” e ainda “Definicdes/ Dados pessoais/Defini¢cdes

gerais”.

A segunda conclusdo que retiramos é que determinadas cartas (funcionalidades)
foram atribuidas a grupos de forma dispar, havendo pouca concordancia sobre onde
a mesma devera ser colocada, como sao exemplos as funcionalidades “Indicar cartao
de débito/crédito a ser utilizado para pagar o trajeto solicitado”, que foi agrupada a

categoria “Boleia” com apenas 56% de concordancia e a funcionalidade “Visualizar os
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pacotes de viagens comprados e informacgdes relacionadas (data de compra, validade,
etc.)” que foi agrupada ao grupo mae “Histérico/Marketpalce” com 56% de

concordancia.

Prosseguindo agora para a analise dos dados segundo a ferramenta 3D cluster view,
que ajuda a visualizar de forma grafica todos os agrupamentos cartas e as respetivas

categorizagoes.

O grafico permite entender espacialmente, como sao agrupadas as funcionalidades.
Cada ponto é uma funcionalidade, e quanto mais perto esse ponto tiver de outro, indica
que foram varias vezes agrupados no mesmo grupo. Assim sendo, os vértices das
figuras sdo o resultado da ligagao graficas dos pontos mais préoximos uns dos outros

(ver figura 58).

Criar pedido/
Trajetos Pedir Transporte

Visualizar facturase *
recibos de trajetos pagos

Viagens
e Passes

Redimir ofertas
¢ Definigoes desbloqueadas
¢ . dePerfil

Figura 59 - 3D Cluster View dos resultados obtidos.

S&do sugestivamente apresentados seis grupos: - (1) o grupo “Trajetos”, onde sdo
incluidas as funcionalidades relacionadas com a visualizagdo de informagdes sobre
os trajetos ja realizados e a avaliagdo dada aos mesmos e a performance dos
condutores encarregues; (2) o grupo “Viagens e Passes”, onde estdo incluidas

funcionalidades ligadas ao sistema de pontuagao, aos pacotes de viagens, e ainda, a
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visualizagao de informacgdes sobre trajetos por realizar/futuros; (3) o grupo “Defini¢cdes
de Perfil”, onde se encontram as funcionalidades de definir as preferéncias pessoais,
a introducéo/alteragao de dados pessoais e ainda dados para pagamentos, e por fim,
a funcionalidade de terminar sessdo; por fim (4) o grupo de “Criar pedido/Pedir
Transporte”, onde se encontram as funcionalidades relacionadas com o pedido de

transporte e o corpo de dados necessarios para 0 mesmo.

E possivel ainda observar algumas funcionalidades que ndo foram agrupadas a
nenhum grupo, como a funcionalidade “Visualizar faturas e recibos de trajetos pagos”
e “Redimir ofertas desbloqueadas”. Contudo, e sendo que o grafico permite ver a
proximidade dos varios pontos (cartas/funcionalidades) aos outros, podemos afirmar
que cada uma das funcionalidades anteriores pode ainda ser colocada forcadamente
num dos grupos anteriores. Por exemplo, a funcionalidade “Visualizar faturas e recibos
de trajetos pagos” encontra-se espacialmente entre os grupos “Trajetos” e “Viagens e
Passes”, podendo ser integrada num destes anteriores. Ja a funcionalidade “Redimir
ofertas desbloqueadas” encontra-se mais préxima espacialmente do grupo “Viagens

e Passes”, fazendo sentido que seja forcosamente integrada neste.

E de referir que os nomes utilizados para designar os vérios grupos sdo os sugeridos
pela prépria ferramenta, cuja légica se baseia no input de nomes dado pelos varios

participantes.

Na figura 59, estdao expostos os respetivos grupos mencionados e as funcionalidades

que os integram em formato tabela.
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Trajetos

Avaliar performance do condutor do
trajeto realizado;

Avaliar trajeto realizado;

Visualizar informagées sobre trajetos ja
realizados.

Defini¢bes de Perfil

Adicionar numeros de cartdo de débi-
to/crédito para pagamentos;

Adicionar/ alterar preferéncias pessoais;

Alterar informac&es pessoais como o
nome, email e password;

Terminar sessao

Viagens e Passes
Comprar pacote de viagens;

Criar o meu proprio pacote de viagens
personalizado (indicando zonas, nimero
de viagens e nimero de pessoas que
irdo usufruir do pacote);

Visualizar informacées sobre trajetos
futuras/por realizar;

Visualizar ofertas desbloqueadas por
desbloquear;

Visualizar os pacotes de viagens com-
prados e informacdes relacionadas (data
de compra, validade, etc.);

Visualizar pacates de viagens disponiveis
para compra;

Criar pedido/Pedir Transporte

Indicar hora de destino do trajeto a
solicitar;

Indicar hora de partida do trajeto a
solicitar;

Indicar local de destino do trajeto a
solicitar;

Indicar cartdo de débito/crédito a ser
utilizado para pagar o trajeto solicitado;

Indicar dia/dias em que se pretende
solicitar o trajeto;

Indicar local de partida do trajeto a
solicitar;

Indicar nimero de acompanhantes que
irdo acompanhar no trajeto a solicitar.

Figura 60 - Agrupamentos de funcionalidades segundo a analise resultante da ferramenta 3D

cluster view.

Espera-se assim, que as conclusdes retiradas de toda a analise feita venham a permitir

conceptualizar uma navegagdo assente no feedback dado pelos participantes (UCD).

Contudo, antes de se prosseguir para tal tarefa, quer-se abordar brevemente uma nota

ou sugestao feita por um dos participantes, que se acredita ser interessante.

A sugestdo do participante foi a de introduzir no servico uma componente social.
Segundo o participante, a possibilidade de poder falar com os outros utilizadores que
irdo participar na mesma rota que ele e até mesmo com o condutor, através de um
canal de comunicagdo dedicado ao mesmo, iria ajudar a introduzir no servigo a
componente social que existe nos servigos atuais de Carpooling, onde o servigo de
transporte é feito através de um acordo verbal diretamente com aquele que ird dar a
boleia, sendo que muitas vezes sdo introduzidas a este canal, outras pessoas que
também se irdo juntar a essa boleia. Nestas situagdes, a comunicagao é feita através
de canais sustentados por redes sociais como o Facebook, Instagram, etc., sendo que
0 que o participante sugeriu era integrar essa possibilidade dentro da propria
aplicagao, isto &, a aplicagéo oferecer a possibilidade de o utilizador ser integrado num

chat com os outros participantes da rota.
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Acredita-se que esta sugestao possa ser bastante importante para o fortalecimento
das relagdes de confianga e lealdade entre os condutores e os utilizadores através da
proximidade virtual no momento ante-servi¢o. Assim, estaremos a assegurar mais do

que a mera satisfacao das necessidades de mobilidade do utilizador.

Posto isto, acredita-se que a integragdo de uma componente social ao servigo podera
apresentar de facto uma mais-valia. Contudo, a mesma nao devera ser a esséncia
daquilo que o servigo pretende oferecer, uma vez que os objetivos macro do projeto
sdo os de garantir a oferta de solugdes de mobilidade e ndo, novas solugdes de
comunicacao social. Esta componente deve ser vista como um complemento ao
servigo que nos ajudara a alcangar outros objetivos micro - fomentagéo da confianga,

lealdade, proximidade, satisfagdo emocional, etc.

Retomando, tendo feito a analise dos resultados obtidos da componente do utilizador
a luz das trés ferramentas, cabe agora a tarefa de estruturar a informagéao da interface
app do utilizador. O diagrama criado para mostrar a estrutura da informagédo ou mapa
de navegacgao definido tendo por base os resultados obtidos através das varias
ferramentas acima analisadas, pode ser observado na figura 60, presente na pagina

seguinte.
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WELCOME SCREEN

|

[ 1
LOGIN REGISTO
Nome utilizador Nome 1
Password/Cdédigo pessoal Nome utilizador
Data de nascimento PASSES
Email I i n b
Visualizar pacotes de viagens disponiveis
Password ou cédigo TUTORIAL
- para compra
PREFERENCIAS ¢ Foto de perfil )
PESSOAIS Comprar pacote de viagens
Numero de telemovel pessoal - . L .
0 servigo precisa ser door 2 door? Gestao dos pacotes de viagens ja adquiridos
0 servigo precisa estar adepto a acesso Criar pacote de viagens personalizado
amobilidade reduzida?
i feridos?
Quais os modos de transporte preferidos’ PONTOS
Aceita realizar trajetos que implquem E OFERTAS
- - -
comutagoes?
& PERFIL LAQEF&‘S@;GE CARTEIRA Visualizar pontos ganhos
Quais as carateristicas que mais aprecia?
= A " . Trocar pontos por ofertas/descontos
— Adicionar/ alterar preferéncias pessoais Trajetos passados Passes —
. X Visualizar ofertas por desbloquear
—— Alterar dados pessoais Trajetos futuros Pontos e ofertas _
. ~ ; Visualizar ofertas j@ desbloquedas
Terminar sessdo Agendar novo trajeto Faturas e recibos
DADOS PESSOAIS — | Adicionar/alterar cartées de pagamento
-
Alterar nome —1
Alterar nome de utilizador DETALHES NOVO TRAJETO
- AVALIAGAQ
Alterar ata de nascimento Dia em que o trajeto ocorre(eu) Local de partida e destino ¢
Alterar email Hora de partida e destino do trajeto Intervalo de horas de partida e destino Avaliagdo dada ao condutor (1 a 5)
Alterar password ou codigo Local de partida e destino do trajeto Dia(s) em que se quer realziar o trajeto Avaliagao dada a experiéncia da viagem (1 a 5)
Alterar foto de perfil Nimero de acompanhates Nimere de acompanhantes >, POS-TRAJETO Duragéo do trajeto carrespendeu ac tempo indicado?
Alterar nimero de telemdvel pessoal Duracéo do trajeto Bagagem de volume? Os locais de pick-up e drop-off foram os designados
| Condutor encarregue Animal de estimagao? pelo sistema? Caso nao, o utilizador sentiu-se perdido?
ID da rota em que o trajeto estd inserido Paragem(ns) intermédia(s)? Teve de andar mais do que o previsto?
Valor pago pelo trajeto Indicar cartdo de débito/crédito a ser Casoo tenha do acesso a mobilidad
PERFIL CONDUTOR —_— Método de pagamento utilizado utilizado para pagar o trajeto solicitado reduzida, o veiculo era adequado?
Avaliagdc dada ao trajeto caso ja tenha ocorrido Utilizar cupdo de desconto/oferta Caso o utilizador tenha solicitado servigo door 2 door,
Nome do condutor B F - i
CHAT _— Entrar no chat respetivo a rota o transporte parou efetivamente no local esperado e
Foto de perfil do condutor
Acessao ao recibo e fatura definide pelo utilizador?

Performance do condutor

Mandar mensagens aos outros utilizadores

que integram a rota e ao condutor

Figura 61 - Estrutura da informagéo ou mapa de navegagao da componente do utilizador.

Casoo tenha solicitado espago para b 1,

o veiculo tinha o espago necessario?
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Para a definicdo deste, como ja foi referido, foram tidos em consideragcdo os
resultados e a andlise dos dados tendo em conta as varias ferramentas escolhidas

(similarity matrix, dendrogram, 3D cluster view).

No diagrama podemos observar que o menu principal é composto por apenas trés
grupos, o Perfil, a Agenda, que assume o papel de landing page, e ainda, a Carteira. O
perfil, onde se pode encontrar as funcionalidades relacionadas com a gestdo de
aspetos pessoais do utilizador, é composto por dois separadores ou subgrupos, sendo
eles os Dados pessoais e as Preferéncias pessoais. Ja na agenda, estdo expostos os
trajetos do utilizador (os passados e os futuros), sendo que o utilizador ao carregar
num trajeto especifico, terd acesso a uma interface dedicada aos detalhes do mesmo.
No ecra dos Detalhes, o utilizador podera ainda aceder a um chat dedicado a esse
trajeto, onde tera a possibilidade de conversar com outros utilizadores que integram a
rota e o préprio condutor. Ainda incluido na interface Agenda, esta o botao que ira
permitir ao utilizador agendar um novo trajeto. Por fim, a Carteira foi definida de modo
aincluir as funcionalidades relacionadas com movimentos de compra ou trocas dentro

da app, albergando assim os subgrupos Pontos e ofertas e ainda Passes.

Um outro grupo ou componente da interface que também integra o diagrama é o grupo
das Avaliagbes, que contempla uma interface dedicada ao formuldrio que sera
disponibilizado ao utilizador apds 0 mesmo ter realizado um trajeto/viagem e onde o

utilizador podera avaliar o trajeto e o condutor.

Agora, resta repetir todo o processo anterior para definir qual serd o mapa de

navegacao a aplicar a componente do condutor.

A.3 Mapa de navegacao da interface app do condutor

Para a definicdo do mapa de navegacgao ou estrutura da informacao para a interface
do condutor, aplicam-se as mesmas estratégias e ferramentas de analise. Para este, 9
pessoas realizaram o teste de card sorting, sendo que os mesmos afirmaram

identificar-se com os objetivos do servigo para o condutor.

Uma vez que o intuito do teste de card sorting é entender como as pessoas organizam
mentalmente as funcionalidades em grupos para conceber um mapa de navegagao
intuitivo, entendeu-se mais uma vez, ndo haver necessidade de recolher dados
pessoais sobre os participantes, pois 0s mesmos nao serao relevantes para a analise

precisa.
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Comegando por analisar os dados tendo em conta a ferramenta de analise similarity
matrix, podemos observar alguns pares de cartas com percentagens elevadas de

emparelhamento (acima dos 88%). Sdo eles os seguintes pares:

- “Visualizar pedidos de rotas” e “Visualizar rotas que aceitei fazer futuramente

e que ainda irdo ocorrer” com uma percentagem de 100%;

- Indicar horas de partida e de destino do trajeto a criar” e “Indicar local de partida

e destino do trajeto a criar” também com 88%;

- “Indicar dia/dias em que o trajeto ira ocorrer” e “Indicar local de partida e

destino do trajeto a criar” com uma percentagem de 88%;

- “Indicar horas de partida e de destino do trajeto a criar” e “Indicar dia/dias em

que o trajeto ira ocorrer” com 88%;

- “Criar perfil de veiculo” e “Alterar informagdes/editar dados dos meus veiculos

(matricula, tipo de veiculo, etc.)” com 88% de emparelhamento;

- "Redimir ofertas desbloqueadas” e “Visualizar ofertas desbloqueadas e por

desbloquear” com uma percentagem de 88%.

Com uma percentagem de 77% de emparelhamento, encontram-se os seguintes pares

de funcionalidades:

- “Visualizar pedidos de rotas” e “Aceitar pedidos de rotas” com uma

percentagem 77%;

- “Visualizar rotas que aceitei fazer futuramente e que ainda irdo ocorrer” e

“Aceitar pedidos de rotas” também com uma percentagem de 77%;

- “Indicar veiculo a ser usado no trajeto a criar” e “Indicar nimero de lugares
disponiveis para serem ocupados” com uma percentagem de emparelhamento

de 77%;

- “Adicionar/alterar dados pessoais enquanto motorista particular (carta de
conducgédo, cartdo de cidadao, registo criminal, etc.)” e “Adicionar/alterar a
minha breve descri¢cao pessoal que ira ser mostrada no meu perfil de condutor

dentro da aplicagdo” com uma percentagem de 77%;
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- “Visualizar os meus pontos acumulados” e “Redimir ofertas desbloqueadas”

com 77%;

- "“Visualizar os meus pontos acumulados” e “Visualizar ofertas desbloqueadas

e por desbloquear” com 77% de emparelhamento;
- “Alterar definigdes da aplicagao” e “Terminar sessao” com 77%.
Com percentagens entre os 55% e 66% encontramos ainda os seguintes pares:
- “Aceitar pedidos de rotas” e “Visualizar trajetos por ocorrer criados por mim”
com uma percentagem de 55%;

- “Indicar local de partida e destino do trajeto a criar” e “Indicar o veiculo a ser

usado no trajeto a criar”, também com 55%;

- “Eliminar perfis de veiculos” e “Criar perfil de veiculo” com 66% de

emparelhamento;

- “Eliminar perfis de veiculos” e “Visualizar lista dos perfis de veiculos que

possuo/criei” com 66% de emparelhamento;

- “Criar perfil de veiculo” e “Visualizar lista dos perfis de veiculos que

possuo/criei” com 66% de emparelhamento;

- “Alterar informagdes/editar dados dos meus veiculos (matricula, tipo de
veiculo, etc.)” e “Visualizar lista dos perfis de veiculos que possuo/criei” com

55% de emparelhamento;

- “Adicionar/alterar dados pessoais enquanto motorista particular (carta de
conducgdo, cartdo de cidaddo, registo criminal, etc.)” e “Adicionar/alterar

preferéncias pessoais” com 55%

- “Adicionar /alterar dados para pagamentos” e “Adicionar/alterar preferéncias

pessoais” com uma percentagem de 55%;

- “Adicionar /alterar dados para pagamentos” e “Alterar informacgdes pessoais

como o nome, email e password” também com uma percentagem de 55%;

- “Alterar informagdes/editar dados dos meus veiculos (matricula, tipo de

veiculo, etc.)” e “Adicionar/alterar dados pessoais enquanto motorista
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particular (carta de conducgao, cartdo de cidadao, registo criminal, etc.)” com

uma percentagem de 55%;

- “Adicionar/alterar a minha breve descrigdo pessoal que ira ser mostrada no
meu perfil de condutor dentro da aplicagao” e “Visualizar a minha performance

enquanto condutor” com 55% de emparelhamento;

- “Adicionar/ alterar preferéncias pessoais” e “Alterar informagdes pessoais
como o nome, email e password” com uma percentagem de emparelhamento
de 55%.

Posto isto, podemos induzir determinados agrupamentos de funcionalidades, sendo
que foram considerados percentagens de emparelhamento entre os 55% e os 100% (a
numeracdo dada aos agrupamentos ndo deve ser considerada relevante). Em
situacdes em que uma determinada carta (funcionalidade) tenha sido emparelhada
com mais de 55% com mais do que uma carta, agrupou-se a mesma com a carta com
qual tenha tido a maior percentagem de emparelhamento. Os agrupamentos podem

ser observados na figura 61.
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Agrupamento 1
Visualizar pedidos de rotas;

Visualizar rotas que aceitei fazer futura-
mente e que ainda irdc ocorrer;

Aceitar pedidos de rotas;

Visualizar trajetos por ocorrer criados por

mim.

Agrup to 2

Alterar informagdes pessoais como o
nome, email e password;

Adicionar/alterar preferéncias pessoais;
Adicionar /alterar dados para pagamen-

tos;

Terminar sessdo.

Agrupamento 3
Eliminar perfis de veiculos;
Criar novo perfil de veiculo;

Visualizar lista dos perfis de veiculos que
possuo/criei;

Alterar informagdes/editar dados dos

meus veiculos (matricula, tipo de veiculo,

etc.);

Adicionar/alterar dados pessoais
enquanto motorista particular (carta de
condugdo, cartdo de cidaddo, registo
criminal, etc.);

Adicionar/alterar a minha breve
descricao pessoal que ira ser mostrada
no meu perfil de condutor dentro da
aplicacao;

Visualizar a minha performance enquan-
to condutor.

Agrupamento 4

Visualizar os meus pontos acumulados;
Redimir ofertas desblogueadas;

Visualizar ofertas desbloqueadas e por
desbloguear.

Agrupamento 5

Indicar horas de partida e de destino do
trajeto a criar;

Indicar dia/dias em que o trajeto a criar
ira ocorrer;

Indicar local de partida e destino do

trajeto a criar;

Indicar o veiculo a ser usado no trajeto a
criar;

Indicar o nimero de lugares disponiveis
para serem ocupados.

Figura 62 - Agrupamentos de funcionalidades segundo a analise resultante da ferramenta

similarity matrix.

Dos agrupamentos anteriores, restam-nos ainda duas cartas cujas percentagens de

emparelhamento nao justificam que as mesmas sejam integradas em algum grupo,

sendo elas as funcionalidades de “Gerir periodo de servigo (desligar/ligar notificagdes

de pedidos)” e “Visualizar trajetos e rotas ja ocorridas”.

Prosseguindo agora para a andlise dos resultados a luz da ferramenta dendogram,

criou-se uma tabela onde sdo expostos os agrupamentos de cartas com 0s quais 0s

participantes concordaram mais vezes e os nomes dados aos grupos (ver figura 62).

Para mais, as taxas de concordancias para os grupos acima foram os seguintes:

- Funcionalidades em As minhas rota(s)/Criar trajeto/Os meus percursos foram

agrupadas com 89% de concordancia;

- Funcionalidades em Novo percurso/ Os meus veiculos agrupados com 89% de

concordancia;
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- Funcionalidades em Definicbes/ Informagdes do veiculo/ Minha conta

agrupadas com 67% de concordancia;

- Funcionalidades em Defini¢gdes agrupadas com 67% de concordancia;

- Funcionalidades em Definicbes pessoais/

agrupadas com 78% de concordancia;

Informagbes pessoais/Perfil

- Funcionalidades em Rotas/ Agenda/ Servigo agrupadas com 56% de

concordancia;

- Funcionalidades em Prémios/ O que se ganha agrupadas com 78% de

concordancia.

Os meus percursos

Indicar local de partida e destino do
trajeto a criar;

Indicar dia/dias em que o trajeto a criar
ira ocorrer;

Indicar horas de partida e de destino do
trajeto a criar.

—— As minhas rota(s)/Criar trajeto/ —

Novo percurso/
Os meus veiculos

Indicar o velculo a ser usado no trajeto
acriar;

Indicar o nimero de lugares disponiveis
para serem ocupados.

Informacées do veiculo

Visualizar lista dos perfis de veiculos que
possua/criei;

Alterar informacdes/editar dados dos
meus veiculos (matricula, tipo de veiculo,
etc);

Eliminar perfis de veiculos;

Criar novo perfil de veiculo.

—— Definicbes/ Minha conta/ —

Definigoes

Alterar informacdes pessoais como o
nome, email e password;

Adicionar/ alterar preferéncias pessoais;

Terminar sessdo.

Rotas/ Agenda/ Servico

Visualizar pedidos de rotas;
Aceitar pedidos de rotas;

Visualizar trajetos por ocorrer criados
por mimy,

Visualizar rotas que aceitei fazer futura-
mente e que ainda irdo ocorrer.

Prémios/ O que se ganha

Visualizar os meus pontos acumulados;

Visualizar ofertas desblogueadas e por
desbloquear;

Redimir ofertas desbloqueadas.

Definigoes pessoais/
Informacgbes pessoais/Perfil

Adicionar/alterar dados pessoais
enguanto motorista particular (carta de
condugdo, cartdo de cidaddo, registo
criminal, etc.);

Adicionar/alterar a minha breve
descrigdo pessoal que ird ser mostrada
no meu perfil de condutor dentro da
aplicagdo.

Figura 63 - Agrupamentos de funcionalidades segundo a andlise resultante da ferramenta

dendogram.
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Trés funcionalidades foram ainda agrupadas com 45% de concordancia a todos os

grupos até agora mencionados, sendo elas as seguintes:
- Gerir periodo de servigo (desligar/ligar notificagoes de pedidos);
- visualizar a minha performance enquanto condutor;
- Visualizar trajetos e rotas ja ocorridas.

Ja no que respeita a analise dos dados com base na ferramenta grafica espacial 3D
cluster view, sdo mais uma vez sugeridos seis grupos: - (1) o grupo “Defini¢gdes”, onde
se pode encontrar funcionalidades como a possibilidade de definir preferéncias e
indicar dados pessoais necessarios para o funcionamento do servigo e a respetiva
personalizagdo; - (2) o grupo “Perfil”, onde estdo incluidas as funcionalidades ligadas
a gamificagdo ; - (3) o grupo “Perfil veiculos” onde se encontram as funcionalidades
relacionadas com a gestdo dos veiculos utilizados; - (4) o grupo “Rotas” onde estéo
incluidas as funcionalidades que possibilitam a operabilidade e gestdo do servigo do
lado do condutor; - (5) o grupo “Criar trajeto” onde estdo presentes a possibilidade de
criar um trajeto indicando dados como o dia(s), hora(s) e local ; - (6) o grupo “Novo
percurso”, semelhante ao anterior no que respeita a funcionalidade macro, que é o de
criar um trajeto ou percurso, mas onde é possivel indicar dados como qual o veiculo a

ser utilizado e o nimero de lugares disponiveis (ver figura 63).

Foi possivel chegar a estas conclusdes através da anadlise grafica das funcionalidades
(pontos) que se encontram mais préximas umas das outras, que indicam que foram

agrupadas no mesmo grupo varias vezes.
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i ., Criartrajeto

L
¢

Novo percurso
Definigoes

Perfil veiculos

Rotas

Perfil

Figura 64 - 3D cluster view dos resultados obtidos.

E ainda possivel observar que o grupo “Novo percurso” apenas possui duas
funcionalidades - “Indicar numero de lugares disponiveis para serem ocupados” e
“Indicar o veiculo a ser usado no trajeto a criar”. Ao forgcarmos que a ferramenta 3D
cluster view mostre sugestivamente apenas cinco grupos, os grupos “Criar trajeto” e
“Novo percurso” acabam por se fundir, formando apenas um unico grupo “Novo

percurso”.

Abaixo, estdo listados os grupos e as respetivas funcionalidades em formato tabela.
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Perfil

Rotas

Definigoes

Adicionar /alterar dados para pagamen-

tos;

Adicionar/ alterar preferéncias pessoais;

Adicionar/alterar a minha breve
descricao pessoal que ird ser mostrada
no meu perfil de condutor dentro da
aplicagao;

Adicionar/alterar dados pessoais
enquanto motorista particular (carta de
condugao, cartdo de cidadao, registo
criminal, etc.);

Adicionar/alterar preferéncias pessoais;

Alterar informagdes pessoais como o
nome, email e password;

Gerir perfodo de servico (desligar/ligar
notificacées de pedidos);

Terminar sessdo.

Redimir ofertas desbloqueadas;

Visualizar a minha performance
enquanto condutor;

Visualizar ofertas desblogueadas e por
desbloquear;

Visualizar os meus pontos acumulados.

Aceitar pedidos de rotas;
Visualizar pedidos de rotas;

Visualizar rotas que aceitei fazer futura-
mente e que ainda irdo ocorrer;

Visualizar trajetos e rotas ja ocorridas;

Visualizar trajetos por ocorrer criados
por mim

Perfil veiculos

Alterar informacdes/editar dados dos
meus veiculos (matricula, tipo de veicu-
lo, etc);

Criar novo perfil de veiculo;

Eliminar perfis de veiculos;

Visualizar lista dos perfis de veiculos
que possuo/criei.

Criar trajeto

Indicar dia/dias em que o trajeto a criar
ira ocorrer;

Indicar horas de partida e de destino do
trajeto a criar;

Indicar local de partida e destino do
trajeto a criar.

Novo percurso

Indicar nimero de lugares disponiveis
para serem ocupados;

Indicar o veiculo a ser usado no trajeto
a criar.

Figura 65 - Agrupamentos de funcionalidades segundo a analise resultante da ferramenta 3D

cluster view.

Dos resultados da componente do condutor, é agora possivel definir a arquitetura da

informacgédo para esta mesma componente. O mapa de navegacgao da interface do

condutor, pode ser consultado na figura 65 (pagina seguinte).
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'WELCOME SCREEN

—

I LOGIN REGISTO
¥ Nome utilizador Mome - PONTOS E
PREFERENGIAS 4 i ? OFERTAS
N ErEREND! Password/Cadigo pessoal Nome ulilizador o
ROTAS AT ST b Wisualizar pontos ganhos e perdidos
n - As zonas de operago a que o condulor
P T T T LR peragao a g Email Trocar pontos por ofertas/descontos
se dispbem a col raio em kms) adi isuali
Até guantos kms? i ) Password ou codigo Visualizar ofertas por desbloguear
Tempo tolerado para despender na | B
0 tempa de partida & fixo ou flexivel? P P P Foto de perfil Visualizar ofertas ja desbloquedas
A - ealizagio de uma rota i -
0 tempo de chegada é fixo ou flexivel? feallzag u Numero de telemével pessoal
Espago disponivel para malas? Até quantas? Disténcia méxima que tolera realizar Breve descrigio pessoal
. I rajeto i
Transporta animais? periraj Cartéo de cidadao R WENCIMENTOS
Dar prioridade aos pedidos dos utilizadores -, "
it Carleira de motorista/carta de condugao i ST et S e
que me favoritaram . -
Begstuaiinl o método de pagamento escolhido
Carteira de motorista particular (TVDE) .
PREFERENCIAS P . Meétodo de pagamento
PESSDAIS Dados para pagamento
_I Preferéncias relacionadas com rotas
criadas por mim
_| Preferéncias relacionadas com a aceitagio
de pedidos de rotas l l I l
- CHAT £
PERFIL VEICULOS AGENDA CARTEIRA
DABDS PESSOAIS < Mandar mensagens aos outros.
Adicionar/ alterar preferéncias pessoais Lista de veiculos criados Rotas passadas Pontos ¢ ofertas P utilizadores que integram a iota
Alterar nome Alterar dados pessoais Adicionar/criar novo perfil de Rotas fuluras Vencimentos _ Gerir o chat e 0s respetivos participantes
Alterar nome de utilizador [ @ Alterar dados de motorista veiculo Agendar nova rota do chat
Alterar data de nascimento —————— = Veraminha performance enquanto condutor Visualizar pedidos de ratas
Alterar email Terminar sessdo Ligar/desligar disponibilidade
Allerar password ou cddigo para aceitar pedidos
Alterar foto de perfil
Allerar ndmero de Lelemével pessoal DETALHESVEICULO | & [— y | DETALHESPEDIDO DETALHES ROTA
Marca do veiculo e et d Local de partida e destine Local de partida e destino
DADOS DE . St ; ista/fi |
—
MOTORISTA Madelo do veiculo Modelo do velculo Hora de partida e intervalo de horas prevista Hora prevista/final de partida e de chegada
Ana do velculo Ano do velculo NOVA ROTA de chegada Duragéio prevista/final da rota
iR teericRo pes2d! Tipo de combustivel do veiculo Tipo de combustivel do veiculo Tempo previsto de duraggo da rota MNimero de ulilizadores a servir/servidos
Alterar cartdo de cidaddo - 5 . B Local de partida e destino . _
Tipo de veiculo (urbano, compacto, familiar, de luxo) Tipo de vefculo (urbano, compacta, o 7 . Locais onde deverdo ser efetuadas as pela rota
i i g i Intervalo de horas de partida _—
lCaEkE e makrbta cala Gebonducey Lotagan do veiculo (ndo incluindo o condutor) TGRS ) paragens Breve visualizagio mapeada da rota
Alterar registo criminal : Intervalo de horas méxima de chegada ~ . N .
Matricula do velculo Lotagao do veieuln {no inchindo o condutor) Ndmero total de utilizadores que irgo participar Quantidade de pontos que ganhou por
i i i Dia(s) emgue se quer realziar o trajelo .
Aherar carteira de motorista ancu‘ar (TVDE} Documento de veiculo tnico Matricula do veiculo narota aceitar esta rota
. " ° Veiculo a ser usado (escolher um dos o
Documentac#o referente & inspecéo do velculo Documento de vefculo dnico perfs de vefculos) Breve visualizagdo mapeada da rota Valor do vencimento por realizar a rota
15 de veiculos)
Apdlice de Seguio Automdvel 5 P . . X . Valor do vencimento por realizar a rota Avaliagio média dada pelos utilizadores & rota e ao
PERFORMANCE ¢ o veil i o i . Documentagio referente & inspecao do vefculo Nimero de lugares disponivels i ) oo o o
veiculo estd preparado/ndo estd preparado para i . R i wantidade de pontos gue ira ganhar proprio condutor
> LpSkcekieSeuuiuomiel Aceila/Nao aciela a realizagao de ; .
Visualizar posigio do condutor no ranking transportar pessoas com maebilidade reduzida Ovelculo estd preparado/néo estd preparado para P por aceitar esta rota Impacto da realizagéo desta rota na performance do
) lesvios da rota . .. "
Visualizar KPIs do condutor Eliminar perfil de veiculo Transportar pessoas com mobilidade reduzida Aceilar/rejeitar pedido de rota condutor
Visualizar as avaliagoes dadas pelos utilizadores Editar dados/detalhes Acesso ao chat dedicado a rota —_—

a0 condutor, tendo por referéncia uma média

Figura 66 - Estrutura da informagé@o ou mapa de navegagdo da componente do condutor.
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No diagrama acima podemos observar que o menu principal € composto por quatro
grupos, o Perfil, a Agenda, que assume o papel de landing page, a Carteira, e ainda
Veiculos. No perfil, encontram-se as funcionalidades relacionadas com a gestao de
aspetos pessoais do utilizador, e ainda, com a gestdao dos dados pessoais
relacionados com o facto do utilizador assumir o papel de motorista/condutor. Este é
composto por quatro separadores, um que ira permitir ao condutor gerir os seus dados
pessoais, outro para gerir os dados relacionados com a prépria profissao de condutor,
um outro separador para definir preferéncias (para que mais tarde possam ser
aplicadas como filtros aos pedidos que irdo chegar ao condutor), e, ainda, um
separador onde o condutor podera visualizar a sua performance no servigo. Ja no
grupo Agenda, e muito a semelhanga do que acontece na estrutura definida para a
componente do utilizador, pode-se ter acesso a lista de rotas que o condutor ja tera
feito ou tera aceitado fazer. Adicionalmente, o condutor podera ainda dentro desta
interface, visualizar pedidos para realizar novas rotas (enviados pelo sistema), ou
ainda, criar um trajeto (de acordo com as suas necessidades de mobilidade). Por fim,
o ultimo grupo presente no menu principal é o de Veiculos. Aqui, o condutor pode
visualizar uma lista com os seus veiculos (que utiliza para fornecer o servigo), tal como

a possibilidade de os gerir (alterar informacdes, criar perfil ou eliminar).

Dado por concluida a definicdo de ambos os mapas de navegagdo (condutor e
utilizador), cabe agora, com essa mesma informacéao, desenhar e validar aquilo que

serd a interface app movel para cada uma das componentes anteriores.

202



Desenho e validacao da interface do
utilizador
Subcapitulo B

Neste subcapitulo sera descrito o processo de desenho e validagao da interface do
utilizador. Estas etapas sao essenciais apos todo o trabalho realizado até ao momento,
pois permitem criar um artefacto material (prot6tipo) que representa o conceito e o

servigo de forma tangivel para publico-alvo.

Por questdes praticas, optou-se por desenhar e validar apenas um conjunto especifico
de requisitos de todos os que foram anteriormente abordados, respeitando um
esquema de “prototipagem em T", que ira permitir validar o conceito macro do servigo
dentro do tempo util restante para a concretizagao da presente investigagao, ao nivel

pragmatico.

No proximo subcapitulo, sera também realizado o mesmo processo, desta vez para a

interface do condutor.

B.1 Desenho da interface

Para o desenho da interface foram consideradas as conclusdes retiradas do
subcapitulo anterior. A informacao ai referida, permitiu entender qual a estrutura mais
proxima daquilo que sera expectavel, inclusive, onde as varias funcionalidades se irdo

encaixar (ver figura 65).

Entende-se que a estrutura definida é complexa. Dados os limites temporais da
presente investigacao, acredita-se que para validagao da interface, bastara desenhar
as funcionalidades macro, pois irdo pelo menos garantir que o objetivo principal do
servigo consegue ser avaliado e re-validado pelo publico-alvo. Assim sendo, as
funcionalidades macro escolhidas para desenhar e validar em profundidade foram as

seguintes:

- Agendar/requisitar transporte ocasional/regular com a possibilidade de
adicionar acompanhantes;
- Indicar/definir preferéncias de mobilidade;

- Avaliar e dar feedback sobre a viagem/ o condutor.
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Optou-se por incluir no desenho o menu da aplicagdo, com os varios grupos ja
anteriormente definidos (Agenda, Perfil, Carteira). Assim sendo, abaixo poderdo
observar- se os varios ecras que formam a interface do utilizador e uma breve

explicagao dos elementos presentes em cada um.

Bem Vindo.

Insere as tuas credenciais para
fazeres login.

Nome de utilizador

Esqueceste da Password? ﬂ

Figura 67 - Ecra de login da interface do utilizador.

Mubi

A new way of getting around

2
ST

+ Viela das Arrotas 08:35
Avenida do Emigrante 08:40
+ Avenida do Emigrante 17:45
Férum Aweirc 18:35

Agendar novo trajeto

Figura 68 — Ecra de landing page.
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O ecra de login (figura 66) é o primeiro ecra apresentado ao utilizador quando entra na
aplicagao. Aqui, 0o mesmo podera/devera inserir as suas credenciais de acesso ao seu
perfil, ou entao registar-se. Ao fazer login, o utilizador é redirecionado para o ecra inicial
- 0 de agenda (figura 67). Neste, o utilizador podera consultar a sua agenda de viagens
e planear/agendar uma nova viagem, clicando em agendar novo transporte. No topo
do ecrj, esta ainda o menu de navegacao da aplicagao, que permite ao utilizador ser

direcionado para os separadores Perfil ou Carteira.

;—,‘ armacia Capdo Filipe
Esqueira) AIDA CC Came
Comercio e Indus
Electrex Q)
Cenap Santa Joana 9
F e
()
) 4
Junta de Freguesia SOL POSTO
de Santa Joana

¥ De onde queres partir?
A TA RA ~AATA

Para onde queres ir?

Figura 69 - Ecra de indicagao do local de partida ao agendar novo transporte.
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Qﬁ armacia Capado Filipe

Esqueira ) AIDA CC

Comeércio e Ir

Rua Dr. Vasco Lingote 3

;\»,,u»,«Q LAG

Cenap Santa Joana

Junta 11'7h Freguesia SOL POSTO

de partida

a Ponto
-a Rua Dr. Vasco Lingote 3, 3800-510 Aveiro

Ponto de destino

Rua Flor de Avis 45, 3818 - 389 Aveiro

Q.TA DO GATO (

Figura 70 — Ecra de indicagdo do local de destino ao agendar novo transporte.

Ao clicar no botdo “agendar novo transporte”, o utilizador é direcionado para um
conjunto de ecras onde devera preencher os varios campos com as indicagdes
necessarias sobre o trajeto pretendido. As primeiras informacgdes solicitadas sdo o
local de partida e de destino (figuras 68 e 69), que o utilizador deverd inserir

manualmente através do teclado do telemodvel.
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"; [‘SK)UF‘"JU AIVA LUI vame
A

AO Comercio e Inda¢
o Farmacia Capdo Filipe
)
% Rua Dr. Vasco Lingote 3
% EsqueifaEd. AIDA CCI - Came
AO i Comércio e Indi
3 LAG
Rua Dr. Vasco Lingote 3 ESG
< 4
Electrex 9 \LE LAG Ruz Flor ce avis 45 .
‘ : Y Cenap Santa Joana o 9,
Cenap Santa Joana S QO To
. s
g o .L.S PECAS  Rua Flor de avis 45 Escolher um intervalo de dias @
3 o
[ Quando queres vigjar? 22 23 | 22
--o T 0 SET SET SET
Assim que possivel @ ———————————
14 : 20
Q.TA DO GATO {"ﬂ‘:-).”‘,
Nacig
Voltar Voltar
_ ¢

naAa caline

Figura 71 - Ecras de indicacao dos dias de viagem.

Apos introduzidos o local de partida e de destino, é solicitado ao utilizador informacgdes
sobre o dia e a hora desejada de saida do local de partida (figura 70). Ainda, o utilizador
podera optar por escolher partir assim que possivel, ou definir um conjunto de dias

para o trajeto, assim respondendo as situagdes de uso diario.
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Q Farmacia Capéo Filipe

®
o
%

% Esgueira ) AIDA CCI - Came
AO I ; Comeércio e Indus
Rua Dr. Vasco Lingote 3
Dia 23, 24 e 25 de setembro, pelas 16h
‘.le;llaxo _: LAG
ESG
o
Cenap Santa Joana -
o I.L.S PECAS  Rua Flor de avis 45 p
Junta de Freguesia SOL POSTO
& Quem vaivizjar?
' .
Carolina Ventura (EU)

Nome

Q.TA DO GATO ),

o

nA sAatine

Figura 72 - Ecra de indicagao do nimero de acompanhantes.

O préximo passo na agenda de um novo trajeto é o de indicagdo do numero de
acompanhantes (figura 71). Como observado durante a validagdo do conceito do
servico e das funcionalidades da componente do condutor, os utilizadores nao
esperam que 0s seus acompanhantes tenham de possuir um perfil na aplicagéao para
que possam usufruir em conjunto do servico com o utilizador, pelo que apenas é

solicitado o nome do acompanhante.
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® Esgueiralz) AIUA LUI = Lame
Ao . “==Comeércio e Indui
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Dia 23, 24 e 25 de setembro, pelas 16h
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o5 ESG
%
4
L
=
k=3
Cenap Santa Joal %
& @ I.L.S PECAS a1FTn - 5
§'§ Rua Flor de avis 45
&
t", Tens preferéncias de mobilidade? TO
Preciso de um servico porta a porta
Preciso de acesso a mobilidade
%
reduzida
Tenho preferéncia por determinados
modos de transporte toz
Nao quero receber propostas que

impliquem comutagdes

N A «wassove

Q.TA DO GATO

¥

A nA catine

Figura 73 - Ecra de indicacdo das preferéncias pessoais de mobilidade.

Tenho p ia por
modos de transporte

Comboio
Autocarro
Bicicleta
Trotinete
Taxi

Mubi Transportes

Mota/Scooter

Figura 74 - Ecra de indicagdo dos modos de transportes preferidos.
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Indicado o numero de acompanhantes, sdo apresentados um conjunto de opgdes
preferenciais, dos quais o utilizador podera escolher de modo a filtrar as solu¢des de
mobilidade que Ihe serdo apresentadas (figura 72). As opgdes preferenciais incluem -
servigo porta a porta (quando o utilizador ndo pretende se deslocar até um local de
recolha perto do local indicado de partida e recolha); - acesso a mobilidade reduzida
(quando o utilizador precisa de um servigo porta a porta, apoio na entrada e saida do
veiculo e ainda, um veiculo preparado para individuos de mobilidade reduzida; -
preferéncia por determinados modos de transporte (para filtrar os modos de
transportes que integram as vdrias solugdes a serem apresentadas mais a frente)
(figura 73) e por fim - a preferéncia por ndo receber propostas que impliquem
comutagdes (quando escolhido, as solugdes a serem apresentadas serdo

monomodais).

Esgueira 3 AIDA CCl - Cami
AO Comércio e Indd

Rua Dr. Vasco Lingote 3

Cenap Santa Joan
S PECAS *'rn
o LLSGECA Rua Flor de avis 45
& S es que encontramos para ti

=~ Dia(s) 22, 23 e 24 de setembro

STC

®

Mubi + Comboio  25min 5,45€

Mubi transporte 12min 8,50€

© 0

Taxi 8min 12,00€

Figura 75 - Ecra de apresentagao das solugbes de mobilidades.
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04 £ coyuTiaEg s o
AD Comeércio e Indi

Rua Dr. Vasco Lingote 3

Rua Flor de avis 45

Cenap Santa Joana 9

o)

KT N—
Carolina Ventura (EU) 00,00€
Gabriel Faria 01,50€
Mubi transporte 03,00€
Comboio CP 01,45€
Total 6,95€
Descontar de pacote de viagens (@
0 A DO ATO

Finalizar pedido

Figura 76 - Ecra de resumo do valor a pagar de acordo com a solugao escolhida.

Feitas todas as indicagdes necessarias, é apresentado um conjunto de solugdes de
acordo com os filtros aplicados (figura 74). As informacdes dadas sobre cada solugédo
sao os modos de transporte implicados, o tempo total do trajeto e o valor a ser pago.
Escolhida a opgéo, o utilizador sera redirecionado para o ecra onde sé@o apresentados
em maior detalhe os valores pela qual o utilizador pagara por essa solugao de
mobilidade (figura 75). Aqui, sdo discriminados o valor pago por cada participante do
trajeto para cada modo de transporte implicado. Ainda neste ecra, o utilizador tem

ainda acesso ao botado para escolher o modo de pagamento.
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Pagar com

Cartao que termina em 1234
Cartao que termina em 9372
Cartao que termina em 1298

Cartao que termina em 4562

Pagar em dinheiro

Descontar de pacote de viagens
(23 de 45 viagens disponiveis)

Utilizar este método

Figura 77 — Ecré de escolha/alteragao do modo de pagamento.

Sobre a tua viagem
Dia(s) 22, 23 e 24 de setembro
pelas 16h

1. Apanhar Mubi transporte
Numero da rota encarregue
pela tua viagem

2. Apanhar o comboio Aveiro - Canelas

Deveras apresentar este QR CODE a entrada
do respetivo veiculo ou mostrar ao revisor

Ir para o menu principal

Figura 78 - Ecra de resumo da viagem.
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Carregando no botao de escolha do modo de pagamento, uma janela com um conjunto
de opcdes de pagamento é aberta (figura 76). As opgdes aqui presentes incluem
cartdes de crédito/débito ja introduzidos pelo utilizador através do perfil, e, ainda, os
pacotes de viagens ja adquiridos. O utilizador podera ainda escolher pagar em dinheiro
no ato de entrada no veiculo. Apds concluido o pagamento pela solugdo de mobilidade
escolhida, sera apresentado um resumo da viagem com informagdes como 0s passos
principais da viagem e ainda o QR code que devera ser apresentado ao entrar nos

modos de transportes incluidos na solugéo (figura 77).

Mub

A ne of getting around

= M A

8

Tens uma viagem marcada para agora!

% Rua Dr. Vasco Lingote 3

¥ Rua Flor de Avis 45

Comecar

Figura 79 - Ecra de alerta do inicio do trajeto.

Tendo ja definido um novo trajeto, o mesmo ficara guardado na agenda do utilizador.
No dia e hora em que foi definida a viagem, a aplicagao langara um alerta de inicio de
viagem (figura 78). Quando o utilizador clicar em Comegar, sera redirecionado para um
mapa de navegagao que o indicara qual o caminho a fazer até aos locais necessarios

de pick-up (figura 79). Esta situagdo nao acontece quando o servico é porta a porta.
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/\  Caminhar em frente durante
l os proximos 100 metros.

Depois

Figura 80 - Ecras de diregdes até ao local de pick-up.

"lage v

Os5E
o=6 .

opa

Apresenta este QR CODE a
entrada do veiculo

01y

o

Figura 81 — Ecréa de apresentagéo de QR code ao dar entrada no veiculo.
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Ao dar entrada no veiculo, o utilizador devera apresentar ao condutor ou revisor, 0 QR
code que |lhe aparecera no ecra (figura 80). O condutor ou revisor, por sua vez, devera
dar leitura do QRcode. Quando lido com sucesso, o sistema sabera entdao que o

utilizador deu entrada no veiculo.

[ |

Terminaste o teu trajeto com sucesso!

Gostariamos agora de saber como
foi a tua experiéncia.

Reportar um problema

Figura 82 - Ecréa de alerta de término do trajeto.

Ao longo da viagem (caso a solugdo seja intermodal), a aplicagdo devera dar as
indicacdes necessarias que venham a auxiliar o utilizador, por exemplo, indicagcdes de
quando devera sair do veiculo, indicagdes do caminho até aos locais definidos pelo
utilizador, entre outros que sejam relevantes. Chegando ao local de destino, o utilizador
receberd um alerta afirmando que terminou a sua viagem (figura 81) e solicitando o

seu feedback sobre a experiéncia tida.

Carregando em Submeter avaliagao, o utilizador sera redirecionado para um conjunto
de ecras, cada um com uma questao sobre a viagem, a qual o utilizador devera

responder tendo por base a experiéncia que teve.
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Da-nos o teu feedback D4a-nos o teu feedback

sobre a tua ultima viagem! sobre a tua ultima viagem!
Parte 1/5 Parte 2/5
De 1 a 5, quanto avalias o condutor? De 1 a5, quanto avalias a experiéncia
da viagem?

* K Kk 77w * % & 77 vr

Figura 83 - Ecras de avaliagdo da experiéncia da viagem (parte 1 e 2).

A primeira questao colocada relaciona-se com a conduta do condutor, sendo que o
utilizador podera avaliar o mesmo numa escala de 0 a 5 estrelas. Em seguida, é
perguntado ao utilizador qual a sua percegao sobre a experiéncia de viagem, sendo

gue a escala de resposta € a mesma que na questao anterior.
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Da-nos o teu feedback Da-nos o teu feedback
sobre a tua ultima viagem! sobre a tua ultima viagem!
Parte 3/5 Parte 4/5

A duragéo final do trajeto correspondeu Os locais de pick-up e drop-off reais
ao tempo que te foi indicado? foram os indicados pela aplicacao?
Sim Nao Sim Nao

Figura 84 - Ecras de avaliagdo da experiéncia da viagem (parte 3 e 4).

A seguinte questdo colocada procura entender se a duragéo total do trajeto foi a
indicada pela aplicagao, podendo o utilizador escolher entre as opgdes sim e nao.
Clicando em continuar, o utilizador é redirecionado para a seguinte pergunta, onde lhe
€ questionado sobre os locais de recolha e de saida, em especifico, se 0s mesmos

foram de facto os indicados a priori pelas indicagdes dadas pelo mapa de navegacéo.

217



Da-nos o teu feedback
sobre a tua dltima viagem!
Parte 5/5

¥ - A

Sentiu-se perdido ou teve dificuldade em
encontrar o ponto de pick-up indicado?

Gp

Nao

Submeter avaliagdo

Avaliacdo submetida.

Figura 85 - Ecras de avaliacdo da experiéncia da viagem (parte 5) e de avaliagdo submetida.

Por fim, a Ultima questédo colocada procura saber se o utilizador se sentiu perdido ou
teve dificuldades em encontrar o local de recolha, de modo a averiguar a performance
das indicagOes dadas. Carregando em Submeter avaliagao, o condutor é redirecionado
para um ecrda com uma mensagem de agradecimentos, e segundos depois, é

automaticamente redirecionado de novo para a landing page.

Apds desenhada e prototipada a interface app do utilizador, resta agora realizar um
conjunto de testes de usabilidade que venham a permitir validar a mesma. Este
momento de validagao ird permitir entender quais as falhas que impedem uma
experiéncia mais que satisfatéria ao utilizador, e também, ter alguns insights por parte

dos mesmos, que possam vir a ajudar a melhorar o servigo.

B.2 Validagao da interface

O processo de validacao é essencial para que o produto final seja coerente com as
expectativas do utilizador alvo, e também, que responda as suas necessidades de
forma eficaz, eficiente e satisfatoria. Por essas mesmas razoes, torna-se relevante

validar a interface desenhada.
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Esta validagdo devera procurar entender, em especial, se a funcionalidade macro do
servigco é facilmente e intuitivamente cumprida. Apenas com estas informagdes,
tornar-se-a possivel redesenhar a interface seguindo o processo de UCD, moldando o

servigo ao utilizador.

Assim sendo, sera inicialmente abordada a metodologia utilizada para validar a
interface, e depois, tendo em conta os resultados obtidos dessa validagao, feita uma
analise dos mesmos de modo a tornar-se possivel formar algumas conclusdes sobre

a prestacgao da interface.

B.2.1 Metodologia de recolha de dados

Para esta fase de validagao, optou-se por conduzir testes de usabilidade a interface
através de plataformas online como o Facebook e Zoom. Neste, seria pedido ao
participante que abrisse o link de acesso ao protétipo e partilhasse o seu ecra. Deste
modo, foi possivel observar a sua interagdo com a interface app. Além disso, apds o
momento de interagdo direta com o servigo, foi solicitado ao participante que
respondesse a um conjunto de perguntas, a fim de entender de forma mais concreta,

quais os obstaculos com que se deparou.

O teste foi decomposto em duas partes: 1) um momento de interagdo com a interface,
seguindo-se um conjunto de tarefas que o utilizador deverd cumprir; e 2) um momento

de resposta a um questionario.

Na primeira parte - a de interagdo com a interface, foi pedido aos participantes a
concretizagdo de um conjunto de tarefas especificas. Estas tarefas estdo
intrinsecamente ligadas a funcionalidade macro da componente do utilizador, que é o
de agendar um novo trajeto. Por conseguinte, as tarefas realizadas pelos participantes

foram as seguintes (pela ordem indicada):

1. Fazerlogin;

2. Agendar novo trajeto - (1) indicar local de partida, (2) indicar local de destino,

(3) escolher dias 22 a 24 de setembro as 14:20 para a realizagao do trajeto;
3. Adicionar outro utilizador como acompanhante;

4. Indicar que tem preferéncia por determinados modos de transporte - (1)

comboio, (2) taxi, (3) Mubi transportes;
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5. Escolher a solugao de mobilidade Mubi + Comboio;

6. Escolher a opgao descontar de pacote de viagens como forma de pagamento;
7. Finalizar pedido;

8. Dar inicio ao trajeto;

9. Submeter uma avaliagao, respondendo sempre sim ou com trés estrelas.

Apds concluidas as tarefas anteriores, foi entdo solicitado aos participantes que

respondessem a um conjunto de perguntas (questionario).

O questionario divide-se em 4 secg¢bes. Na primeira, é feito um breve levantamento de
informagbes pessoais do utilizador de modo a ser possivel fazer uma sucinta
caracterizacao dos padrées de mobilidade dos participantes. Na segunda secgao,
solicitou-se a opinido dos participantes acerca da interagao com a interface durante o
processo de agendamento de um novo trajeto. Aqui, foram utilizados questionarios de
avaliacdo de UX como o SAM (self assessment manikin)* e SUS (system usability
scale)®’. No final desta secgdo, foram ainda colocadas questdes abertas sobre

aspetos mais especificos da formalizagdo do agendamento.

A terceira seccdo levanta questdes sobre a interagdo com a interface para o
procedimento de avaliacdo da experiéncia, apds concluido o trajeto/deslocagao. Por
fim, a ultima secgédo faz um breve levantamento da opinido do participante acerca do
conceito do servico e das suas funcionalidades. Este questiondrio esta ainda

disponivel para consulta no apéndice 6.

Para angariar participantes para o presente teste, contactaram-se pessoas que
participaram nos testes anteriores de caraterizagdo dos padroes de mobilidade da
Murtosa. Uma vez que muitos dos contactados nao responderam, optou-se por incluir
na amostra individuos que nao se incluem no publico-alvo, mas que nao obstante,
afirmaram deslocar-se regularmente de transportes publicos, sendo que para os

mesmos, um servigo como o idealizado seria também uma mais-valia.

50 https://www.allaboutux.org/self-assessment-scale-sam

51 hitps://www.usability.gov/how-to-and-tools/methods/system-usability-scale.html
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Em seguida, serdo entdo apresentados e analisados os resultados obtidos do teste de

validacdo da interface do utilizador.

B.2.2 Analise dos dados recolhidos

Esta fase do processo de investigagao foi levada a cabo com o auxilio de uma amostra
de participantes composta por 8 individuos, dois deles, individuos que habitam no
concelho da Murtosa, com idades compreendidas entre os 22 e os 44 anos,

correspondendo a uma média de idades de 32,38 anos e auma mediana de 31,50 anos.

Como ja referido anteriormente, para avaliar a interface do utilizador, optou-se por
constituir um conjunto de tarefas a serem atribuidas ao participante durante a
interagdo com a interface. Apos esse momento, foram colocadas varias questdes de
modo a averiguar em maior profundidade, determinados aspetos como a percegao do

utilizador ao utilizar a interface (satisfagao, motivacgao, dificuldades, etc.).

As tarefas colocadas para o primeiro momento de validagdo foram as seguintes:

1. Fazerlogin;
2. Agendar novo trajeto com as seguintes indicacoes:
(1) indicar local de partida;
(2) indicar local de destino;
(3) escolher o intervalo de dias 22 e 24 de setembro, pelas 14:20;
(4) Adicionar outro utilizador como acompanhante;
(5) Indicar que tem preferéncia por determinados modos de transporte
como o comboio, téxi, e Mubi transportes (por esta ordem);
(6) Escolher a solugdo Mubi + Comboio;
(7) Escolher a opgdo descontar de pacote de viagens como forma de
pagamento;
(8) Finalizar pedido;
3. Darinicio ao trajeto;

4. Submeter uma avaliagao, respondendo sempre sim ou com trés estrelas.
Do primeiro momento avaliado - a realizagdo de um conjunto de tarefas, foram

detetados alguns problemas transversalmente a todos os participantes. Estes

problemas ocorreram principalmente durante as tarefas de (1) indicagéo do local de
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partida e destino, (2) na escolha do intervalo de dias, e (3) na escolha de outro modo

de pagamento.

No momento de (1) indicagdo do local de partida e de destino, dos oito participantes,
quatro apresentaram dificuldade em indicar o local de partida e de destino. Segundo
0Ss mesmos, a intuicdo deles perante esta tarefa era a de selecionar os pontos de
partida e de destino diretamente no mapa, ao invés de digitar nos campos de texto

presentes na interface.

No momento de (2) escolha do intervalo de dias, todos os participantes apresentaram
dificuldades em indicar os dias pedidos de acordo com a forma de interagao definida.
A solucdo inicial definida era a de o utilizador retirar a selegdo do dia por defeito
selecionado, e depois clicar no primeiro dia desejado e no ultimo. De acordo com os
participantes, os dias deverao ser selecionados um a um (3 participantes) ou nenhum
dia devera estar selecionado, e ai, o utilizador indica o primeiro dia do intervalo e o
ultimo, selecionando automaticamente os dias que ficam entre o primeiro e ultimo dia

selecionados (6 participantes).

Ainda nesta etapa, trés dos oito participantes sugeriram retirar a opgao de “escolher
varios dias” e alterar a opgdo “escolher dia” para “escolher dia(s)”, incluindo desta
forma as duas opgdes anteriores numa s6 (escolher um dia ou varios, sejam eles

intervalos de dias ou ndo).

Uma sugestao apresentada por trés dos oito participantes, e que se acredita ser
relevante tendo em conta os objetivos com o presente servigo, € o de disponibilizar um
botdo no momento de escolha do(s) dia(s), para indicar que o trajeto sera recorrente,

isto é, que ira continuar a acontecer nas seguintes semanas.

No momento de (3) escolha de outro modo de pagamento, cinco dos oito participantes
apresentaram dificuldade em entender onde na interface poderiam completar essa
tarefa. Estes cinco participantes sugeriram como alternativa a solugdo atual, ndo ter
nenhum método de pagamento selecionado por defeito, e alterar para “Escolher modo

de pagamento”.

Apds o momento de formalizagdo do agendamento, foi solicitado aos participantes
que imaginassem que o trajeto ja tinha ocorrido, e que respondessem as questdes de

avaliacao da viagem. Nesta etapa, o objetivo era o de perceber se as perguntas eram
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explicitas e faceis de entender. De todos os participantes, apenas um teve dificuldade
em compreender uma das cinco perguntas colocadas no momento de avaliagdo da
viagem ou trajeto. A pergunta é “De 1 a 5, quanto avalias a experiéncia da viagem?”,
sendo que o participante em questdo afirmou que a pergunta era muito vaga, no
sentido em que a experiéncia poderia estar relacionada com varias coisas, por
exemplo, a sujidade do transporte, o ruido, a conduta dos outros participantes ou do
condutor, o comportamento da aplicagao em fornecer ajudas durante a deslocacgao, a

clareza da informagéo fornecida pela aplicagao, e outras do género.

Este mesmo participante referiu ainda a inconsisténcia de uso dos termos “avaliagao”
e “feedback”, utilizados no momento de avaliagdo. O primeiro termo (avaliagdo) é
utilizado no ecra de pop up sobre o término do trajeto, onde tem presente um botédo
com as indicagdes de “submeter avaliagdo”, enquanto que, no ecra seguinte, que é
redirecionado pelo clique no botdo anteriormente referido, aparece o texto “Da-nos o
teu feedback sobre a tua ultima viagem”. Segundo o participante, a alteragao devera
implicar a escolha por apenas um desses termos, sendo sugerida pela mesma o termo
“feedback”.

Referindo agora a questado “Os locais de pick-up e drop-off reais foram os indicados
pela aplicagdo?”, quase todos os participantes (a excegdo de um), sugeriram alterar as
expressoes de “pick-up” e “drop off” para expressdes equivalentes em portugués, por
serem conceitos que nao sao facilmente entendidos para quem esta fora do contexto.
As alteracOes sugeridas foram “local de recolha” para representar “pick-up”, e “local de
saida” para indicar “drop-off” (todos os participantes concordaram com esta

atualizacdo dos termos).

Existem ainda outros aspetos referidos pelos participantes relevantes para
consideragdo. O primeiro a salientar (referido por dois participantes) esta relacionado
com a falta de integragao dos passes ja existentes das operadoras de transporte com
a aplicagdo (dois participantes). Por exemplo, alguém que ja tenha um passe de
comboio, ndo ira pagar por uma viagem de comboio através da aplicagao. O que faria
sentido neste tipo de situagdes, era o utilizador inserir informagdes sobre o passe do
modo de transporte em questdo, e descontar o valor do mesmo. Desta forma, a
aplicacao deveria de alguma forma, oferecer a possibilidade de o utilizador inserir

esses dados, através por exemplo, do icone carteira no menu principal.
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O outro aspeto referido por um dos oito participantes, é a falta de informacéao e
detalhes no ecra de apresentagao das informacgdes pré-viagem. O participante afirmou
esperar encontrar informagdes detalhadas dos trajetos respetivos a cada modo de
transporte espelhados sobre um mapa, isto tendo em conta a sua experiéncia com os

servigos Moovit e Move-me.

Uma outra sugestdo dada por dois dos oito participantes, é o de alterar o termo

1”

“Atencgao!” para “Cuidado!”, nos ecras que ocorrem durante o proprio trajeto e que
alertam para a entrada ou saida do veiculo. Na perspetiva dos mesmos, a expressao

“cuidado” indica algo mais sério e imperativo, do que sugestivo ou preventivo.

Por ultimo, um dos oito participantes sugeriu que fossem langados lembretes

previamente ao dia da viagem, de modo a relembrar o utilizador da sua viagem.

Para a analise das respostas dadas pelos participantes ao questionario apresentado
no segundo momento do teste de validagao da interface do utilizador, foi utilizada para
apoio a analise a ferramenta SPSS Statistics licenciada pela empresa IBM

(International Business Machines Corporation).

Como referido anteriormente, o questiondrio divide-se em quatro partes (1 -
caracterizagao do participante, 2 - avaliagdo do processo de agendamento do trajeto,
3 - avaliagao do processo de avaliagao da experiéncia, 4 - opiniao do participante
acerca do servico), pelo que a andlise dos resultados seguird igualmente a mesma

estrutura.

Na primeira parte - caracterizagdo do participante, importava acima de tudo, reter
informagdes relacionadas a mobilidade do participante. Relembramos que o

questionario esta disponivel no apéndice 6 do presente documento.

A conclusao que se considera ser a mais relevante de todos os dados analisado desta
primeira parte, é que a grande maioria dos inquiridos afirmou realizar com bastante
frequéncia trajetos entre o seu local de residéncia e o trabalho, sendo ainda que os
modos de transporte mais usados pelos mesmos sdao o carro e os transportes
publicos, ndo sendo discriminado se o veiculo carro é do préprio inquirido ou se é

solicitado como transporte individual pelo mesmo (uber, bolt, taxi, etc.)

Dando inicio a andlise da segunda secgao do questionario, foram colocadas trés

questdes que consistem no emprego do questionario de usabilidade SAM, com
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questdes que apontam para a motivagao, satisfacdo e controlo que o participante

sentiu ao interagir com a interface, numa escala de 5a 1, sendo 1 o valor mais positivo

e 5 o valor mais negativo.

De acordo com os autores que criaram esta escala (Bradley & J. Lang, 1994), os valores

sdo invertidos para que obrigue ao inquirido a responder atentamente. Contudo, para

efeitos da andlise e de uma leitura simplificada e mais, optou-se por reverter a escala,

passando 1 a ser o valor mais baixo e 5 o mais alto.

Os resultados descritivos da analise destas trés questdes podem ser observados no

apéndice 7, sendo que se pode tirar sucintamente as seguintes conclusdes desta

analise:

Tendo por base a média de 4,25 valores obtidos na questao sobre a satisfagao
do inquirido ao interagir com o produto, numa escala de 1 a 5, pode-se afirmar

que o servigo no geral, consegue satisfazer bastante bem o participante;

Ja no que respeita a motivagao, a média obtida foi de quatro valores, uma
meédia que nos indica que a maioria dos inquiridos se sentiu motivado durante

a interagdo com a interface;

Por fim, na analise do nivel de controlo, a média obtida foi de 3,88, o que revela
a necessidade de haver melhorias na interface. Algumas razdes que poderao
justificar este resultado sdo as dificuldades apresentadas na andlise anterior,
onde vimos que muitos participantes tiveram dificuldades na introdugao dos

locais de partida e de destino, e ainda, na alteragdao do modo de pagamento.

Das respostas obtidas nas questdes abertas, reuniu-se o seguinte conjunto de

conclusoes:

A grande maioria dos inquiridos afirmou ndo concordar com a estrutura atual
de agendamento de um novo trajeto, sendo que os mesmos sugeriram
alteragées como escolha dos dias antes da indicagao do local de partida e de
destino, as preferéncias serem apresentadas apds a escolha dos modos de
transporte preferidos, o modo de pagamento ser escolhido através do perfil
antes do inicio de pedido, e a escolha do pacote de viagens como modo de

pagamento ser feita no momento de escolha do dia de viagem;
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As dificuldades mais referidas ou sentidas pelos participantes foram a
indicagao do local de partida e destino, a indicagao dos dias, e a alteragédo do

modo de pagamento;

Os elementos apresentados como sendo surpreendentes foram a
possibilidade de indicar preferéncias de mobilidade, as solugdes de mobilidade
multi e intermodais, o agendamento de um transporte para realizar um dado
trajeto com antecedéncia, o acompanhamento em tempo real do trajeto, e

ainda, os pacotes e viagens;

De acordo com os inquiridos, os elementos expectados em falta na interface
foram a informagdo sobre a matricula da viatura, informagdes sobre o
motorista antes do momento de deslocacgao, indicagao dos locais de partida e
de destino através do mapa, a possibilidade de oferecer gorjeta ao motorista,
informacdes detalhadas sobre o trajeto previamente ao momento de
deslocagao, lembretes no dia anterior ao dia da viagem, e por fim, a indicagao

do tempo que falta até ao local de destino em tempo real durante a viagem;

Elementos que ndo eram esperados encontrar na interface, segundo os
inquiridos, foram as solugdes que integram os transportes publicos, pacotes
de viagens, preferéncias de mobilidade, acompanhamento em tempo real do
trajeto, agendamentos de viagens, e apresentacao do QR Code como bilhete

digital de entrada no transporte.

A seguir, foram colocadas varias afirmagdes dentro do ambito da usabilidade da

interface, cada com uma escala de 1 a 5, sendo 1 - discordo plenamente, 2 - discordo,

3 ndo concordo nem discordo, 4 - concordo, e 5 - concordo plenamente.

Da analise realizada a este conjunto de questdes, retiram-se as seguintes conclusoes:

A maioria dos inquiridos afirmou ter interesse em utilizar este servico com

frequéncia;

A maioria dos inquiridos ndo achou o servigo complexo, e concordou que era

acessivel e facil de usar;

Houve uma clara discordancia entre os inquiridos sobre as varias

funcionalidades do servigo estarem ou ndao bem integradas;
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- A maioria dos inquiridos concordou que a interface mantém uma consisténcia

satisfatoria;

- No que respeita a facilidade de aprendizagem para utilizar o servigo, metade
da amostra respondeu de forma neutra, o que indica que a interface do servigo
pode ser melhorada, inclusive a aprendizagem do conceito do préprio servigo.
Alguns participantes sugeriram ainda a criagao de um tutorial apés o momento

de registo, ou ainda um botéo de ajuda.

Para mais detalhes sobre os resultados anteriores, consultar o apéndice 8.

A secgao seguinte do questionario, cujo objetivo é o de avaliar o processo de
feedback/avaliagdo do trajeto, continha as seguintes questées: No processo de
avaliacao do servigo, achaste alguma pergunta dificil de entender? Achaste o processo

de avaliagdo demorado? Adicionarias, retirarias ou mudarias alguma das perguntas?

Na primeira questdo - Achaste alguma pergunta dificil de entender? cinco dos oito
participantes disseram nao terem tido dificuldade em entender as perguntas, ao invés
dos 3 participantes que afirmaram terem tido. Os que afirmaram terem tido
dificuldade, referiram aspetos como as palavras “pick-up” e “drop-off” e ainda, um
destes trés participantes, afirmou ter dificuldade em entender o que era pedido na
questao “De 1 a 5, quanto avalias a experiéncia da viagem?”, afirmando que a mesma

era muito vaga e pouco concisa sobre o0 que esta implicito na “experiéncia”.

Na seguinte questado - Achaste o processo de avaliagdo demorado? houve uma clara
dominancia sobre a ideia de o processo de feedback ser um tanto demorado (cinco
participantes), o que também justifica as sugestdes dadas na questdo seguinte. Aqui,

apenas dois participantes afirmaram ndo achar demorado, e dois afirmaram ser.

Na ultima questdo desta secgdo - Adicionarias, retirarias ou mudarias alguma das
perguntas? a maioria dos participantes (5 dos oito participantes) sugeriu retirar
algumas perguntas. Dos mesmos, 4 participantes sugeriram que as duas primeiras
perguntas fossem obrigatdrias, e as restantes opcionais, enquanto que um
participante sugeriu que todas as perguntas fossem opcionais. Dos restantes, dois
participantes afirmaram acrescentar perguntas, sendo que um deles sugeriu adicionar
a questao “As solugdes sugeridas foram ao encontro do que pretendia?”’, e o outro
participante sugeriu que, quando o utilizador respondesse negativamente as questdes,

adicionar novos campos para o utilizador especificar o porqué. Por fim, apenas um
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participante sugeriu fazer alteragbes as perguntas existentes, sendo a alteragédo
proposta a seguinte: “No final, o trajeto total correspondeu ao tempo indicado?” ao

invés de “A duragao final do trajeto correspondeu ao tempo que te foi indicado?”.

Na ultima seccdo do questionario, aborda-se a percegao e opinidao do participante
acerca do servigo em geral, e também do conceito das funcionalidades em que o

servigco assenta.

A primeira questdo colocada - Porque achas que alguém utilizaria este servigo?
procura entender qual a perspetiva utilitaria que o servigo tem para participante, num
contexto exterior a ele. A seguinte questao, aborda a mesma ideia, mas desta vez, num
contexto onde o participante é o ator principal - De que formas achas que este servigo
te poderia ajudar? Em seguida, a questao - O que te atraiu mais sobre este servigo?
procura entender quais os elementos/funcionalidades do servigo que mais atraem os
participantes ou que se Ihe apresentam como mais valia. Por fim, a ultima questao - O
que achas que poderia impedir as pessoas de usar este servigo?, tem como intuito
entender quais os elementos que na perspetiva dos participantes podem impedir que

outros ou o préprio participante, venham a usufruir deste servigo.

Partindo agora para a analise das questdes anteriores, na primeira pergunta - Porque

achas que alguém utilizaria este servico? as razdes apresentadas foram as seguintes:

Para saber que opgdes tem para se deslocar para onde quer;

- Viagens de longa distancia e multimodalidade;

- Prego, flexibilidade de transporte;

- Deslocagdes a pregos econémicos;

- Oferta de maior mobilidade;

- Necessidades de mobilidade;

- Quando ha necessidade de programas viagens com antecedéncia e ser
alertado para o mesmo;

- Facilidade no pagamento, sendo um pagamento Unico para os varios modos

de transporte em situagdes multimodais ou intermodais;

- Uma unica plataforma digital e mais eficiente.
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Na seguinte questdo - De que formas achas que este servigo te poderia ajudar? as
respostas apresentadas pelos participantes foram as seguintes, sendo que muitos

participantes deram as mesmas respostas que na questao anterior:

- Pagamento unico para todos os transportes necessarios para a deslocacao;

- Viagens de longa distancia e multimodalidade;

- Poupar dinheiro;

- Planeamento de viagens mais eficiente e automatico, evitando determinados
constrangimentos;

- Pontos concretos de recolha, indicados pelo servigo;

- Aumento da mobilidade a custos reduzidos;

- Mais solugdes de mobilidade que sdo acima de tudo praticas;

- Acesso a informagao sobre quais os meios de transporte disponiveis para a
realizagao de trajetos;

- Lembretes para evitar o esquecimento e atrasos;

- Permite evitar filas ou ter de procurar horarios.

Em seguida, na questao - O que te atraiu mais sobre este servigo? observando que as
respostas podiam ser uniformizadas, optou-se por categorizar as mesmas. O elemento
indicado mais vezes como atrativo foi o da inter e multimodalidade (3 participantes).
Foram ainda mencionados por dois participantes 0s  seguintes
elementos/funcionalidades: pacote de viagens, pagamento unico e digital, partilha de
veiculo com outros participantes, e a possibilidade de definir quais os modos de
transporte de maior preferéncia. Por fim, foram mencionados apenas uma vez, os
seguintes elementos: custos reduzidos, digitalizagdo dos horarios, mais opg¢des de

mobilidade.

Na ultima questdo colocada - O que achas que poderia impedir as pessoas de usar

este servigo? as razoes apresentadas foram as seguintes:

Falta de confianga por ser uma aplicagdo mével;

- Afalta de integragdo com os passes dos transportes publicos;

- Ser muito informatizado e tecnoldgico;

- Falta de acesso a meios digitais e a meios de pagamento eletrénicos;
- lliteracia digital;

- Desconfianga por ser um servigo novo;
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- Dados sensiveis (cartdes de crédito e débito);

- Existéncia de opgdes mais comodas, flexiveis e privadas.

E possivel concluir que a grande maioria das razdes apresentadas advém de
problemas de seguranga (dados sensiveis) e de confianga com os meios digitais ou

em usar um servi¢co novo.

B.2.3 Conclusoes

Ha muito que pode ser alterado na interface de acordo com as sugestdes dadas pelos
participantes. Ainda que os problemas reconhecidos ndo impe¢cam o utilizador de
cumprir o seu objetivo, importa que a interface seja o mais intuitiva e user friendly
possivel, garantindo consequentemente uma experiéncia muito satisfatéria. Assim
sendo, ha espago para uma melhoria na satisfagcdo, controlo e motivagdao dos
utilizadores ao utilizar o servigo. Tal sera conseguido considerando as sugestdes
dadas pelos participantes como a integragdo com outros passes de outros modos de
transporte, e o botdo de tornar a viagem recorrente e pedir ida e volta. As dificuldades
mais indicadas foram as da escolha do dia, indicagao do local de partida e destino, e
alteragao do método de pagamento, sendo que as mesmas devem ser reparadas como

trabalho futuro.

Importa referir que as carateristicas do servico mais apreciadas foram a inter e
multimodalidade, os pacotes de viagem, a personalizagao através de preferéncias, e
ainda, o pagamento dos varios transportes através de uma Unica plataforma, todos

eles aspetos que se acredita serem diferenciadores e a esséncia do presente servigo.
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Desenho e validacao da interface do
condutor
Subcapitulo C

No presente subcapitulo sera caracterizado o exercicio de desenho e validagao da
interface do condutor. Igualmente, optou-se por desenhar e validar apenas um
conjunto especifico de requisitos de todos os que foram anteriormente abordados
para o condutor, respeitando um esquema de “prototipagem em T”, que ira permitir
validar o conceito macro do servigo dentro do tempo util para a concretizagao da

presente investigagéao.

C.1 Desenho da interface
Para o desenho da interface foi tido em conta as conclusoes retiradas nos testes de
card sorting para o condutor, sendo que o desenho da interface do condutor devera

seguir a estrutura definida na figura 53.

Nao obstante, para efeitos de validagdo, acredita-se que deverdo ser desenhadas e
validadas duas interfaces distintas, uma que responda a modalidade de Carpooling e
outra a modalidade de TVDE partilhado. Assim, a validagdo devera ser feita com um
segmento que ja tenha utilizado servigos semelhantes ou tenha realizado atividades

iguais as propostas nas modalidades do condutor do presente servigo.
0 desenho da interface da modalidade de Carpooling devera permitir:

- Criar/agendar rotas com preferéncias;

- Criar perfis de veiculos.

Ja o desenho da interface da modalidade de TVDE partilhado devera incluir as

seguintes funcionalidades:

- Aceitar pedidos de rotas partilhadas;
- Criagao de perfis de veiculos;

- Gerir periodo de servigo (desligar/ligar notificagdes de pedidos).
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Incluiu-se ainda no desenho o menu da aplicagdo, com os varios grupos ja
anteriormente definidos (Agenda, Veiculos, Perfil, Carteira). Assim sendo, abaixo
poderao observar- se os varios ecras que formam a interface do utilizador e uma breve

explicacdo dos elementos presentes em cada um.

Como trabalho futuro, deve ser feito o exercicio de reflexdo sobre a sustentabilidade

de ambas as modalidades estarem combinadas numa s6 interface.

C.1.1 Modalidade Carpooling
Prosseguindo com o processo de desenho, abaixo encontram-se os varios ecras para
a interface da modalidade de Carpooling, tal como umas breves anotag¢des sobre os

elementos presentes em cada ecra.

O ecra de login (figura 85) é o primeiro ecra apresentado ao condutor quando entra na
aplicagao. Aqui, o mesmo podera/devera inserir as suas credenciais de acesso ao seu
perfil, ou entdo registar-se. Ao fazer login, o condutor é entao redirecionado para o ecra
inicial - o de agenda (figura 86), tal como na interface do utilizador. Neste, o condutor
podera consultar a sua agenda de rotas ou planear/agendar uma nova rota, clicando
em agendar nova rota. No centro superior, esta ainda o menu da aplicagao, que permite
ao condutor (clicando respetivamente) ser direcionado para os separadores Carteira,

Veiculo e Perfil.

Bem Vindo.

Insere as tuas credenciais para
fazeres login.

Nome de utilizador

Esqueceste da Password? H

Login | Registar

Figura 86 - Ecra de login da interface de Carpooling.
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Mubi

A new way of getting around

A minha agenda Os meus pedidos

Biblioteca Municipal Murtosa 08:05
Universidade de Aveiro

Agendar nova rota

Figura 87 - Ecra de landing page.

Ao clicar em Veiculos, o condutor é redirecionado para o ecra onde estédo presentes os
varios veiculos associados a si (figura 87). Aqui, podera ndo sé criar um perfil de

veiculo, como também editar os dados associados a perfis ja criados.

Clicando em Adicionar novo veiculo, o condutor sera redirecionado para um conjunto
de ecrds onde devera inserir as informagbes solicitadas sobre o veiculo. As
informacgdes incluem - (1) marca, modelo, ano e matricula do veiculo; (2) tipo de
combustivel e de veiculo; (3) nimero de lugares do veiculo e indicagdo se 0 mesmo é
adequado para transportar pessoas de mobilidade reduzida, por exemplo, pessoas em
cadeira de rodas; e por fim (4) os respetivos documentos do veiculo Unico - inspegao
do veiculo, e - apdlice de seguro do automadvel. Quando inseridas todas as informagdes
anteriores, o condutor podera entdo clicar em Adicionar este veiculo, sendo que,
quando o processo tiver terminado, sera entdao anunciado que o veiculo tera sido

adicionado com sucesso (ver figuras 88 e 89).
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Mubi

A new way of getting around

=

Os meus veiculos

= =

2= CET

Renault Zoe Yamaha IZF R15
24-38-AZ 37-61-CV

12711 0a/01

Adicionar novo veiculo

Figura 88 - Ecra do separador do menu Veiculos.

Mubi Mubi

A new way of getting around

=

A new way of getting around

=

Novo veiculo Movo veiculo

Marca do veiculo Tipe de combustivel

Gasolina Gaséleo Elétrico
Modelo do veicio [ Gasotia  Gastleo Y. Eerico J
GPL

Ano do velculo
Tipo de veiculo

Figura 89 - Ecras de criagdo de novo perfil de veiculo (parte 1 e 2).
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Mubi Mubi

A new way of getting around A new way of getting around

=) =)
= E
Movo veiculo Movo veiculo
o= =
&
Nimero de lugares do veicula Documento de velcule

i Anexado
linico

2

& €
7 a Documentagio referente

a inspegdo do veicule

O veltulo esté preparado para transportar
pessoas com mobilidade reduzida? Apdlice de Seguro

; Anexado
Automovel

sm QO nie O

Adicionar este veiculo

Figura 90 - Ecras de criagdo de novo perfil de veiculo (parte 3 e 4).

Adicionado o veiculo, o condutor podera agora agendar a rota desejada, através do
botdao Agendar nova rota no ecra principal. Ao clicar neste botdo, o condutor sera
redirecionado para o inicio daquilo que sera o processo de agendamento da rota. A
primeira etapa deste processo é o de identificar quais os locais de partida e de destino
pretendidos. Apds este, o condutor devera indicar qual o dia (ou dias) e a hora de

partida (ver figura 90).
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Figura 91 - Ecras de agendamento de uma rota (parte 1 e 2, respetivamente).

O proximo passo no agendamento da rota é a indicagado de qual o veiculo que sera
utilizado. Definido o veiculo, é perguntado ao condutor quantos lugares estardo
disponiveis para serem ocupados por utilizadores. Esta questao deve ser colocada
pois o condutor podera ja trazer um acompanhante consigo, inviabilizando um lugar

para transportar utilizadores (ver figura 91).
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Torreira 2 Torreira
é Estarreja o Estarreja
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até 3 lugares disponiveis
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Figura 92 - Ecras de agendamento de uma rota (parte 3 e 4, respetivamente).

A seguir, sdo colocadas duas questdes respeitantes as preferéncias ou limitagdes do
condutor, que irdo ajudar ndo sé a definir uma rota que va ao encontro daquilo que é
desejado como irdo garantir a satisfagdao do condutor. As questdes colocadas neste
ambito sdo - qual a hora maxima de chegada do condutor, e - se 0 condutor aceita ou
ndo realizar desvios do trajeto mais direto do local de partida ao local de destino (ver
figura 92).

A primeira questao procura entender o tempo que o condutor tem disponivel para
realizar a sua rota, enquanto que a segunda questdo visa ao entender quantos
quilémetros o condutor disponibiliza-se a fazer em desvios, ou se pretende fazer o
trajeto mais direto. Ambas as questdes anteriores irdo ajudar o sistema a entender
quantos participantes o condutor podera levar consigo, sendo que, caso o condutor
opte pela opgcdo do caminho mais direto, apenas podera transportar consigo

utilizadores que tenham o mesmo local de partida e de destino que o condutor.
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Voltar Continuar p»> Voltar Continuar p»>

Figura 93 - Ecras de agendamento de uma rota (parte 5 e 6, respetivamente).

Respondidas a todas as questdes anteriores, o condutor podera por fim concluir o seu
agendamento de uma nova rota, sendo depois notificado que o pedido de
agendamento da rota foi efetuado com sucesso. No dia e hora marcados para o
decorrer da rota, sera langado um alerta a informar o condutor que tem uma viagem

marcada, a qual devera dar inicio, tal como na interface do utilizador (figura 93).
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A

Tens uma viagem marcada para agora!

niversidade de Aveiro

© Biblioteca Municipal Murtosa

Comegar

Figura 94 — Ecra de alerta de inicio da rota.

Clicando em Comegar no alerta presente na figura 93, o condutor sera redirecionado
para um mapa de navegacgao, que lhe dara as diregbes necessarias para chegar aos
varios locais de recolha dos participantes. Quando no local de recolha, a aplicacao
langara uma mensagem identificando quais os utilizadores que deverdo dar entrada
no seu veiculo. Além disso, é disponibilizado um leitor de QR code que o condutor

deverad utilizar para dar leitura das entradas dos vdrios participantes (ver figura 94).
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Em frente na Bunheiro
Avenida Lourenco Peixinho
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Chegaste ao primeiro pick-up!

Passageiros que deverdo entrar

anh
laza i I e %
J
Abrir leitor QR CODE

Reportar falta de entrada

Figura 95 - Ecras de mapa de navegacgao e mensagem de chegada ao local de recolha,
respetivamente.

Terminado o trajeto da rota partilhada, o condutor sera notificado do mesmo. Aj,
podera clicar em Ver resumo da viagem, que lhe permitird ter acesso a uma
informagd@o mais detalhada sobre a rota, incluindo informagdes como os locais de
partida e destino, tempo final do trajeto, os quilémetros percorridos, o nimero de

utilizadores que transportou, e, ainda, o valor total recebido.
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Resumo da Viagem

Local de partida

Universidade de Aveiro

Local de destino

Biblioteca Municipal da Murtosa

Tempo total do trajeto

Trajeto terminado! 1040 mins

Universidade de Aveiro Nimero total de paragens

7 Biblioteca Munidpal Murtosa

Kms percorridos
45 kms

Ver resumo da viagem Numero de pessoas transportadas
4

Voltar ac menu principal
Valor total ganho

9,5€

Voltar ao menu principal

Figura 96 - Ecras de notificacdo da conclusao do trajeto, e mensagem com o resumo da
viagem, respetivamente.

Tendo ja observado quais os ecras da interface da modalidade de Carpooling, e, ainda,
qual a ordem de navegagao inerente ao mesmo, resta agora, abordar o desenho da

interface da modalidade de TVDE partilhado.

C.1.2 Modalidade TVDE partilhado

Para o condutor TVDE, muito da l6gica de navegacao assemelha-se a modalidade de
Carpooling. Por exemplo, ambos deverdo fazer login com as suas credenciais (ou
registarem-se), e identificarem os veiculos com que irdo realizar as rotas, completando
as varias etapas subjacentes ao processo de criagdo de um novo perfil de veiculo.
Assim sendo, os ecras que permitam as agdes anteriores ao condutor TVDE sédo iguais
as da modalidade de Carpooling (ver figura 85 para o ecra de Login, e figuras 87 a 89

para a criagéo do perfil do veiculo).

No que respeita a landing page, existe uma ligeira diferenca entre os ecras da
modalidade de Carpooling e as de TVDE. Ambas as landing pages sdo onde os
condutores poderdo ter acesso a sua agenda de viagens (para o condutor de
Carpooling, as viagens sdo as rotas criadas, e para o condutor de TVDE, as viagens s@o

as rotas dos pedidos aceites).
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Uma vez que o condutor TVDE devera poder indicar quando se encontra disponivel
para aceitar pedidos, adicionou-se um toggle a interface do condutor TVDE, que lhe
permitira ligar e desligar a sua disponibilidade. Quando clicado no toggle, sera
perguntado ao condutor com qual veiculo esta no preciso momento, a semelhanga do
que acontece com o servigo Uber, sendo que sera com esse mesmo veiculo que o

sistema ird adequar a entrada de pedidos para o condutor (ver figura 96).

Indisponfvel

Mubi -

A new way of getting around

24 Com qual destes veiculos, estis
. disponivel para aceitar pedidos?

A minha agenda Os meus pedidos M O

Citroen Grand C4 Spacetourer

Biblioteca Municipal Murtosa 08:05 Yamaha IZF R15 O
Universidade de Aveiro

Definir este

Agendar nova rota

Figura 97 - Ecras de landing page e janela pop-up quando ativado o toggle de disponibilidade,
respetivamente.

Outra diferenca na interface, consiste no ato de aceitagdo de pedidos. Dentro da
landing page da interface do condutor TVDE (agenda), existe um separador dedicado
para a entrada de pedidos. Escolhendo o dia na barra superior, e clicando depois no
separador de pedidos, o condutor tera acesso aos pedidos de rotas para o dia em

causa.

O corpo do pedido permite ainda ao condutor ter nogées prévias daquilo que Ihe esta
a ser solicitado, por exemplo, informagdes como o local de inicio e fim da rota, a
duracao aproximada, quais os pontos que ird obter aceitando aquele pedido, e o valor

que ganhard ao terminar de realizar a rota (ver figura 97). Aceitando um pedido, sera
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aberta uma janela pop up, confirmando junto do condutor se realmente quer aceitar o

pedido (ver figura 98).

No respetivo dia e hora da rota aceite, também sera langado um alerta ao condutor,
informando-lhe que tem uma rota marcada e que a devera comegar sendo que este

ecra é igual ao mostrado ao condutor de Carpooling (ver figura 93).

Disponivel

Mubi Mubi

A new way of getting around A new way of getting around

A minha agenda Os meus pedidos o A minha agenda Os meus pedidos
Biblioteca Municipal Murtosa 08:05 ¥ Universidade de Aveiro 12:15
Universidade de Aveiro Estagio de combeios Cacia 12:45

Duragio aproximada da rota 30 min
Pontos a obter +25 pts.
Valor a ganhar 18,27¢

03:35 -

% Praia da Torreira 08:05
Agendar nova rota
Estagdo de combeios Estarreja 09:25

Duragdo aproximada da rota T5min

Figura 98 - Ecras de landing page apés ativada disponibilidade e separador de pedidos,
respetivamente.

Clicando em Comegar no alerta de inicio de rota, sera pedido ao condutor que confirme
que o carro que esta a utilizar € o mesmo carro com que aceitou o pedido (ver figura
98). Confirmando que o veiculo que estd a utilizar é indicado, o condutor sera
redirecionado para um mapa de navegacgao, onde lhe serdo indicadas todas as
diregdes necessarias para chegar aos locais de recolha e saida dos participantes da
rota, tal como na interface para o Carpooling. Também o condutor TVDE, ao chegar a
um ponto de recolha, devera consultar e dar leitura aos QR codes apresentados pelos

utilizadores, confirmando assim as suas entradas (ver figura 94).
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(

confirmas que este é o veiculo

que iras usar?

Citroen Grand C4 Spacetourer

Sim

Figura 99 - Ecras de confirmagao de aceitacao do pedido e do veiculo a utilizar no momento
da rota, respetivamente.

Terminado o trajeto, o condutor recebera um alerta também ele igual ao recebido pelo

condutor de Carpooling, confirmando o término da rota (ver figura 95).

C.2 Validagao da interface

A validagao das modalidades de Carpooling e TVDE partilhado sdo em si semelhantes
a validagdo da componente do utilizador, na medida em que sera primeiro feita uma
breve interacdo com a interface, tendo por base um conjunto de tarefas que os
participantes terdao de seguir, e depois, num segundo momento, a colocagao de um
conjunto de questdes de modo a averiguar a percecao do participante em relagdo a
sua experiéncia com o produto. Contudo, uma vez que as interfaces diferem consoante
a modalidade, a validagdo devera ser também feita tendo em conta a interface da

modalidade.

Assim sendo, realizou-se dois momentos de validagdo, uma para a modalidade de
Carpooling e outra para a modalidade de TVDE partilhado, seguindo o processo de

validacao anteriormente referido.
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C.2.1 Metodologia de recolha de dados
Para a validagdo da interface da modalidade de Carpooling, procurou-se encontrar
individuos que ja tenham tido contacto com servigos semelhantes, que permitissem

cruzar os seus trajetos com pessoas com trajetos semelhantes.

Para encontrar participantes que se incluissem no segmento indicado acima,
procurou-se contactar individuos através da plataforma social Facebook, que

integrassem grupos como “Boleias - Portugal” e ainda “Boleias Lisboa/Aveiro/Lisboa”.

Ja para a validacdo da interface da modalidade de TVDE partilhado, procurou-se
encontrar individuos que ja tenham realizado, ou realizem atividade TVDE. Estes
poderdo ajudar a entender onde o servigo falha na concretizagao dos objetivos tendo
em conta os servigcos de TVDE disponiveis nos dias de hoje (Uber, Bolt, Free Now, entre

outras).

Para encontrar participantes que se incluissem no segmento indicado, procurou-se
contactar individuos através da plataforma social Facebook, que integrassem grupos

como “Uber Drivers Portugal” e ainda “Bolt Drivers Portugal”.

Para esta fase de validagao, optou-se também por conduzir testes de usabilidade a
interface através de plataformas online como o Facebook e Zoom. Tal como na
metodologia aplicada a validagdo da interface da componente do utilizador, foi
solicitado ao participante que abrisse o link de acesso ao protétipo e partilhasse o seu

ecra para que se pudesse observar a sua interagdo com a interface.

Também aqui o teste de validagao se divide em dois momentos: um primeiro momento
de interagdo com a interface seguindo um conjunto de tarefas, e apds este, um
momento em que serdo colocadas um conjunto de questdes ao participante, a fim de

entender quais as falhas encontradas e a sua percegao de toda a experiéncia.

O conjunto de tarefas solicitadas durante o primeiro momento de validagao (interagéo
com a interface), é ainda diferente consoante a interface a ser testada (Carpooling ou
TVDE partilhado).

Para a interface de Carpooling, as tarefas foram as seguintes (pela ordem indicada):

1. Fazerlogin;
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2.

5.

Criar um perfil de veiculo (que ird utilizar para realizar o transporte), indicando
as seguintes caracteristicas - (1) gasoleo, (2) urbano, (3) 7 lugares, (4) esta

preparado para pessoas de mobilidade reduzida;

Criar/Agendar uma nova rota com as seguintes caracteristicas - (1) ponto de
partida é a Universidade de Aveiro, (2) como destino a Biblioteca Municipal da
Murtosa, (3) escolher como dia de viagem o dia 24 de setembro pelas 17:50,
(4) indicar como hora maxima de chegada 19:30, (5) indicar que quer o trajeto
mais direto; (6) utilizar como veiculo, o veiculo anteriormente criado, (7) indicar

que tem 6 lugares disponiveis, (8) finalizar o agendamento da rota;

Dar inicio a rota criada/agendada, devendo ler os respetivos QR codes dos

passageiros que deverao dar entrada;

Voltar ao menu principal.

Por outro lado, para a interface de TVDE partilhado, as tarefas solicitadas foram as

seguintes (pela ordem indicada):

1.

Fazer login;

Criar um perfil de veiculo (que ird utilizar para realizar o transporte), indicando
as seguintes caracteristicas - (1) gasoleo, (2) urbano, (3) 7 lugares, (4) esta

preparado para pessoas de mobilidade reduzida;

Ligar a disponibilidade para aceitar pedidos, indicando como veiculo utilizado

o veiculo Citroén;

Aceitar o pedido de transporte do dia 24 de setembro, cujo ponto de partida é

a Universidade de Aveiro e o destino é a Estacdao de comboios de Cacig;

Dar inicio a rota, devendo ler os respetivos QR codes dos passageiros que

deverao dar entrada;

Voltar ao menu principal.

Depois de concluidas as tarefas anteriores, foi entdo solicitado aos participantes que

respondessem a um conjunto de perguntas (questionario).
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Mais uma vez, para cada modalidade ha um questionario diferente. Nao obstante, o

corpo do mesmo é semelhante com excegao de algumas expressoes.

O questionario criado divide-se em 3 se¢des. Na primeira secgao, procura-se entender
se o participante ja realizou este tipo de atividade (no caso do questionario para o
condutor Carpooling, se ja realizou a atividade de dar boleia, e no caso do condutor
TVDE, se ja aceitou pedidos de transporte) e quais os servigos utilizados para tal.
Tentou-se também entender em que momentos o participante utilizou esse tipo de

servigos e para atender que fins.

Na segunda secg¢ao, sao empregues os questionarios de usabilidade SAM e SUS. Aqui,
para o condutor de Carpooling, sao também colocadas questbes mais proprias do

exercicio de agendamento da rota.

Por ultimo, na secgao 3, sdo levantadas questdes para entender se o participante
gostou do servigo e se o utilizaria em comparagdo com outros semelhantes que ja
tenha experimentado. Os questionarios estao disponiveis para consulta nos apéndices
9e10.

De seguida, sdo apresentados e analisados os resultados obtidos dos testes de

validagao da interface app da componente de Carpooling e TVDE partilhado.

C.2.2 Analise dos dados recolhidos
A anadlise dos dados recolhidos nos testes de validagao da componente de condutor
foi realizada considerando, em separado, as diferentes modalidades para efeitos de

uma melhor organizagao e seguimento logico.

C.2.2.1 Modalidade Carpooling
Comegando por abordar a validagao da modalidade de Carpooling, a amostra para o
presente teste foi de cinco participantes, com idades compreendidas entre os 21 e 24

anos, resultando numa média e mediana de 23 anos.

No primeiro momento do teste - interagdo com a interface seguindo um conjunto de
tarefas, entendeu-se que todos os participantes ndao apresentaram dificuldades em

cumprir as tarefas.
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Em oposi¢ao ao que aconteceu na validagao da componente do utilizador, os grandes
apontamentos colocados pelos participantes derivaram da expectativa de ver
determinados elementos na interface e ndo necessariamente, na dificuldade em

realizar o pretendido.

O primeiro elemento em falta referido por todos os participantes, foi a falta de
informacao sobre a rota ante-viagem, incluindo dados sobre as moradas das paragens,
e o0s respetivos participantes. Entendeu-se que todos os participantes esperavam ter

essa informacao a priori por questdes de organizagao pessoal.

Outro aspeto referido por trés dos cinco participantes, foi a falta de indicagbes sobre
o fecho da rota. Os mesmos indicaram a necessidade de, atempadamente, terem uma
percegao do que vai acontecer, sendo crucial para eles que tenham tempo para se
organizarem antes da rota, indicando a que horas pretendem fechar a aceitagao de
pedidos para a rota. Acredita-se que este aspeto anda de mao dada com a indicagao
dada anteriormente de garantir tempo e a informagao necessaria para que se possam
organizar. Ainda que o presente servigo tenha como objetivo a gestdo automatica
destas tarefas, os participantes afirmaram querer ter conhecimentos dessas decisdes

e informacgdes.

O ultimo aspeto referido como estando em falta na interface (dois participantes) foi a
possibilidade de o condutor indicar se o trajeto que esta a criar sera recorrente ou nao,
uma vez que, segundo informagdes dadas pelos mesmos, os trajetos em que
costumam de praticar esta modalidade (oferta de boleia), ocorrem semanalmente ao
fim de semana. Ainda, e tendo em conta este facto, os mesmos participantes
afirmaram que gostariam de poder indicar logo qual o dia e hora de retorno, uma vez

que ja sabem a priori quando irdo voltar.

Foram também sugeridas alteracées em linha com os objetivos funcionais definidos

para esta componente.

O primeiro a referir relaciona-se com a questao “Tens uma hora maxima de chegada?”.
O objetivo com esta questdo é o de garantir que o condutor cumpre com o0s seus
compromissos e que a rota ndo se prolongue além da hora definida. Segundo um dos
cinco participantes, esta questao deveria ser colocada apds a questao “Aceitas realizar

desvios da rota mais direta?” e ndo antes. Ainda, o mesmo participante acredita que
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esta questdo apenas deveria ser colocada, caso o condutor indicasse que aceitava

realizar desvios da rota mais direta.

Outras sugestdes foram ainda: (1) alertar o condutor caso ndo hajam pedidos
cruzados com sucesso, para que 0 mesmo possa ter tempo para se organizar e
arranjar outra solugdo para si (dois participantes); (2) alertar o condutor sobre a que
horas devera estar pronto para comecar, antes do proprio momento de inicio da
viagem (1 participante); (3) perguntar ao utilizador se leva bagagem consigo, para
evitar falta de espaco (1 participante); (4) alterar a indicagdo das horas de partida e
hora de chegada mdaxima para intervalos de tempo; e (5) alertar automaticamente os

participantes de uma rota caso hajam atrasos.

Por dultimo, refere-se ainda que todos os participantes afirmaram haver um
determinado elemento que ndo esperavam ver, dadas as suas experiéncias com a
plataforma Facebook - o de identificagdo do veiculo. Dois dos participantes
concordaram com essa obrigatoriedade por questdes de segurancga e credibilidade,
enquanto que os restantes trés afirmaram ser uma agdo magadora e que inclui a

partilha de dados sensiveis.

Relativamente ao segundo momento de validagao, assente num questionario passivel

de ser consultado no apéndice 9, foram retiradas as seguintes conclusdes:

- Todos os inquiridos afirmaram utilizar a plataforma social Facebook para
partilharem, com grupos dedicados a esta atividade, o seu trajeto e encontrar

quem queira boleia;

- Todos inquiridos afirmaram usar a plataforma Facebook por ter uma maior

alcance do que outros servigos no mercado;

- Todos os inquiridos afirmaram dar uso a esta modalidade para reduzir os
custos de viagens de longa distancia sendo que alguns afirmaram nao ter outra

solucao de transporte mais econémica que esta.

Ainda dentro do questionario, foi, mais uma vez, empregue o questiondrio de
usabilidade SAM para entender a motivagao, satisfagao e controlo que o participante

experienciou ao interagir com a interface.

Da andlise a estas questdes, entendeu-se que o servico satisfez bastante bem e

manteve motivados a maioria dos inquiridos (ambos com uma média de 4,60 valores
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numa escala de 1 a 5). Além disso, a maioria também afirmou ter tido bastante

controlo sob a interface.
Para uma analise mais descritiva, consultar o apéndice 11.

Em seguida, foram colocadas varias afirmagdes dentro do ambito da usabilidade da
interface, cada com uma escala de 1 a 5, sendo 1 - discordo plenamente, 2 - discordo,
3 nao concordo nem discordo, 4 - concordo, e 5 - concordo plenamente. Dos resultados
retirados destas afirmagdes, conclui-se que, no geral, a maioria dos inquiridos achou
ser facil interagir com a interface do produto, revelando que a interface consegue ser

intuitiva e acessivel.
Para uma analise mais descritiva e detalhada, consultar o apéndice 12.

As seguintes perguntas ja ndo seguem nenhuma estrutura ou forma tendo por base
alguma ferramenta de usabilidade. Sdo perguntas que foram colocadas com o intuito
de aprofundar quais os elementos que podem ser melhorados. Assim sendo, retiram-

se as seguintes conclusoes:

- Foram considerados elementos surpreendentes a identificagdo do veiculo e a
utilizagdo do QR code como identificador dos participantes que irdo participar

na sua rota;

- Todos os inquiridos, a excegcdo de um, afirmaram ndo encontrar determinados
elementos na interface que esperavam ver, sendo eles informagao prévia sobre
o trajeto, os participantes e as paragens, acesso ao perfil dos participantes,
estimativa dos custos do trajeto, e a possibilidade de, ao agendar a rota, indicar

que a mesma sera recorrente;

- Dos elementos presentes na interface e no servigo, foram considerados
inesperados a identificacdo do veiculo e a gestdo automadtica da rota, das

paragens e dos lugares disponiveis;

Das conclusodes retiradas, acredita-se haver elementos referidos como estando em
falta, que por serem relevantes, devem ser agregados a interface, sendo eles (1)
informacéo prévia sobre o trajeto, os participantes e as paragens; (2) informagéo
prévia sobre uma estimativa dos custos do trajeto; e ainda (3) possibilidade de, ao

agendar a rota, poder indicar que a mesma sera recorrente.
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Analisando as questdes de ambito mais geral, cujo o intuito é o de entender a percecao
geral do participante acerca do conceito do servigo, na primeira pergunta colocada - O
que achaste do servigo?, as respostas obtidas foram na sua generalidade positivas,

sendo muitas vezes utilizados os adjetivos interessante, bom e util como resposta.

Na questao seguinte - O servigo cumpriu as tuas expectativas? Se nao, quais as falhas?
trés dos cinco participantes afirmaram o cumprimento das suas expectativas. Os
restantes dois, referiram nao ter cumprido totalmente as suas expectativas pela falta
dos elementos ja anteriormente referidos por eles (possibilidade de tornar a rota

recorrente, e acesso ao perfil dos participantes).

Na questdo - Na tua opinido, o que distingue este servigo de outros que ja tenhas
experimentado? foram apresentados pelos participantes trés aspetos positivos
diferenciadores: (1) gestao automatica da rota (referido por 3 participantes); (2) maior
seguranca do que pela plataforma Facebook (2 participantes); e (3) mais completo,

organizado e sério que o Facebook (2 participantes).

Ja no que respeita aos aspetos negativos, isto &, aspetos diferenciadores que a outra
plataforma conhecida tem (Facebook) que o servigo testado ndo tem, apenas um foi
apresentado, também apenas por um participante. Segundo o participante, a
plataforma Facebook tem maior alcance, e consegue consequentemente, dar maior
resposta aos seus trajetos, o que podera ndo acontecer com o presente servi¢o, nao

sendo assim, uma solugéao viavel para 0 mesmo.

Por fim, para responder a ultima questéo - O que os outros servigos tém que este ndo
tem? E vice-versa, alguns participantes acrescentaram ainda outras questdes
relevantes diferenciadoras entre o presente servico e a plataforma conhecida
(Facebook) como a componente social, e a possibilidade de definir por si onde serdo
feitas as paragens (por exemplo, numa viagem de Lisboa ao Porto, indicar que podera

também parar em Leiria e Coimbra para ter maior alcance).

Depois desta andlise, pode-se concluir que a interface consegue ser intuitiva,
satisfatéria e facil de aprender. As questdes colocadas pelos participantes ndao se
concentram em alteragdes a interface, mas sim, em adicdes de elementos que

esperavam ter encontrado e que fazem sentido para a atividade.

As sugestbes mais relevantes apresentadas foram as seguintes:

251



- Alteragdo da ordem das questdes “Tens uma hora maxima de chegada?’ e
“Aceitas realizar desvios da rota mais direta?”, no processo de agendamento

darota;
- Possibilidade de tornar a rota recorrente;
- Possibilidade de agendar logo a rota de retorno;

- Apresentagao de informagdes sobre o trajeto antes da ocorréncia da rota

(inclusive os custos);

- Possibilidade de definir a que horas o processo de aceitagdo de participantes

para a rota termina/fecha.

- Alertar o condutor caso ndo hajam pedidos de utilizadores cruzados com

sucesso com a sua rota.
- Alertar o condutor de quando devera estar pronto para dar inicio a viagem;

- Alterar a indicagdo das horas de partida e hora de chegada maxima para

intervalos de tempo.

Concluindo, cré-se que a validagdo da interface da modalidade de Carpooling com
individuos que fagam uso deste tipo de atividade, foi sem duvida uma mais-valia. As
sugestbes e apontamentos dados sdo cruciais para que se entenda quais as
alteragbes que poderado ser aplicadas para que o presente servigo consiga servir o
segmento alvo desta modalidade mais que satisfatoriamente. Espera-se assim, que,
ao validar a interface de TVDE partilhado com quem pratique essa mesma atividade,

venha também a fornecer insights significativos.

C.2.2.2 Modalidade TVDE partilhado
Abordando agora a validagdao da modalidade de TVDE partilhado, a amostra para o
presente teste foi de cinco participantes, com idades compreendidas entre os 23 e 33

anos, e uma média de 27,60 anos.

No primeiro momento do teste - interagdo com a interface seguindo um conjunto de
tarefas, entende-se que a maioria nao apresentou dificuldade em realizar as varias

tarefas. Nao obstante, todos os participantes afirmaram que a dindmica e a légica da
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proposta apresentada pelo presente servico divergem substancialmente da logica

apresentada pelos servigos de TVDE atuais.

Segundo a experiéncia dos participantes com servigos como Uber, Bolt, Free Now, entre
outras referidas pelos mesmos, a légica da preferéncia a uma dinamica focada numa
maior eficiéncia, rapidez, e automatizagdo, oferecendo ao condutor tudo o que
necessita para realizar a sua atividade num unico ecra. Ja no presente servigo, o

condutor é obrigado a fazer varios cliques para realizar o que precisa.

Por exemplo, no servigo Uber, o ecra principal (ou landing page) oferece a méo o botéo
de “iniciar” (na Bolt é “ficar online”), para que o condutor possa indicar que esta
disponivel para aceitar/fazer pedidos (ver figura 99). Quando um pedido entra do lado
do condutor, o condutor necessita apenas de deslizar ou tocar com o dedo no ecra
para ativar a confirmacao de aceitagdo do pedido. Todos os pormenores anteriores
permitem ao condutor ter as maos livres para conduzir, solicitando pouco ou nenhuma
interagcdo com a aplicagao, algo que, segundo os participantes, o presente servigo

falha.
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Figura 100 - Landing page do servigo Uber.
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Para além do aspeto anterior, foram ainda também apresentados outros elementos
em falta no presente servigco, quando comparados aos servigos usados pelos

participantes.

O primeiro aspeto referido ocorreu durante o processo de identificagdo do veiculo. De
acordo com 0s mesmos, a aprovagao de um veiculo é um processo demorado pois
tem de ser revisto por um técnico do servigo, contrariamente ao que acontece no
presente servico, em que apds inseridas as informagdes do veiculo, o condutor é
alertado de que o veiculo foi adicionado com sucesso. Para mais, um dos cinco
participantes alertou para a falta de solicitagdo de um documento, a carta verde

referente a apolice de seguro automovel.

O segundo aspeto referido relaciona-se com o mapa de navegagao a ser utilizado
como ferramenta de apoio direcional durante a ocorréncia da viagem. Segundo o
participante que referiu este aspeto, os servigos existentes permitem escolher qual o
mapa de navegacgao que preferem utilizar (ver figura 100), sendo que o mesmo afirmou

esperar poder fazer essa mesma indicagao junto do presente servigo.

€ Navegacgao

Navegacao Uber

Waze

Inicia numa aplic

Navegagdo automatica

cada n em mod

Figura 101 - Ecra de definicdo do mapa de navegacgéo do servigo Uber.

Por fim, e ndo menos relevante que os anteriores, um dos participantes afirmou

esperar ouvir determinados efeitos sonoros associados a agcdes que ia realizando, por
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exemplo, ao entrar um novo pedido. Esta expectativa compreendeu-se do facto de que
servicos como a Uber associam determinados sons a determinadas ag¢des ou
atividades. Esta funcionalidade complementa a dinamica automatizada oferecida pela
Uber, que permite ao condutor compreender o que esta a acontecer, sem ter de
interagir diretamente com a aplicagao, e assim, poder focar-se exclusivamente na
atividade de conducgao. O condutor podera ainda personalizar as definicdes de sons

ou desligar as mesmas (ver figura 101).

€ Sonsevoz

Volume

(ETEEDG] Normal

Navegagdo por voz

Ler mensagens de utilizadores

Anunciar eventos de viagem

Figura 102 - Ecra de defini¢gdo dos efeitos sonoros do servigo Uber.

Prosseguindo agora para a analise do segundo momento do teste de validagdo, com
base no questionario realizado passivel de ser consultado no apéndice 10, os
resultados obtidos da primeira parte do questionario permitem listar as seguintes

conclusoes:

- No que respeita as plataformas utilizadas para a realizagdo da atividade de
TVDE, Todos os participantes afirmaram utilizar mais do que uma plataforma

TVDE, sendo que a mais utilizada é a Uber, seguido do servigo Bolt e Free Now,;
- Todos os inquiridos afirmaram realizar esta atividade a tempo inteiro;

- Asrazoes apresentadas pela amostra para justificarem o porqué de realizarem
este tipo de atividade foram a procura por maiores rendimentos e por gostarem

deste tipo de atividade.
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As trés seguintes questdes presentes no questiondrio consistem no emprego do
questionario de usabilidade SAM para entender a motivagao, satisfagédo e controlo que
o participante teve ou sentiu ao interagir com a interface. Dos resultados aqui obtidos,
entende-se que nao houve uma clara concordancia entre os inquiridos no que respeita
ao nivel de satisfacdo e motivagao, havendo respostas positivas, neutras e ainda
negativas. Por outro lado, no que respeita ao controlo, todos os inquiridos afirmaram
ter sentido controlo sobre a interface. Assim sendo, pode-se afirmar que a interface
consegue ser intuitiva o suficiente para garantir controlo, mas nao supera as

expectativas dos participantes.

Para observar uma descrigdo de todos os resultados obtidos durante o emprego do

questionario SAM, consultar o apéndice 13.

Em seguida, foram colocadas varias afirmagdes dentro do ambito da usabilidade da
interface, cada com uma escala de 1 a 5, sendo 1 - discordo plenamente, 2 - discordo,
3 ndo concordo nem discordo, 4 - concordo, e 5 - concordo plenamente. Destas, foi
possivel concluir que a interface desenhada incumpre com as expectativas dos varios
participantes (consultar apéndice 14 para mais informagao sobre os resultados). Os
mesmos, interagem diariamente com os servigos indicados (Uber, Bolt, Free Now, etc.),
havendo uma certa predisposi¢cdo para uma dada formatagdo de como uma interface

nova devera comportar-se e agir.

Vejamos como exemplo, o icone de lixo ou reciclagem utilizado pelos sistemas
operativos. Ha uma leitura formatada pela experiéncia de que este icone representa o
local para onde os itens eliminados vao, sendo que introduzir um novo icone para
representar esta mesma acgéo, geraria desconforto e a necessidade de aprendizagem
de um novo cédigo. O desejado em qualquer sistema novo que esteja a ser desenhado,
€ o de reutilizar os cdédigos ja existentes, evitando que o utilizador tenha de aprender a
ler novos cédigos, e assim, facilitar a aprendizagem. Desta forma, mostra-se relevante
como trabalho futuro, que sejam feitos estudos mais aprofundados sobre as
interfaces dos servigos de TVDE ja existentes, a fim de entender quais os elementos
que se assemelham, a sua estrutura e l6gica de navegacao, para que assim se possa
redesenhar a interface da modalidade de TVDE partilhado do presente servigo de

acordo com aquilo que é expectavel.

Prosseguindo, as seguintes perguntas colocadas aos varios participantes, tem como

intuito, aprofundar quais os elementos que podem ser melhorados.
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Na questao - Em que momentos do processo sentiste dificuldade e o que alterarias
para nao ter essa dificuldade? apenas dois dos cinco participantes afirmaram ter tido
dificuldade em algum momento durante a interagdo com a interface, sendo a causa
apresentada pelos mesmos (igual em ambos) o facto do botédo de disponibilidade ser
muito pequeno e pouco visivel, tornando-se dificil de encontrar. Dada a pertinéncia
deste apontamento, torna-se crucial que esta alteragcao seja realizada, aproximando-
se assim a presente interface da interface dos outros servigos utilizados pelos

participantes, onde o botdo é grande e bastante visivel.

Na questao -Houve algo que tenhas achado inesperado ou surpreendente enquanto
utilizavas a aplicagao? todos os participantes, a excegao de um, referiram haver algo
surpreendente. As respostas apresentadas foram a utilizacdo do QR code, e o facto do
servigo ser partilhado, sendo que o condutor conduzira varias pessoas em simultaneo

durante periodos maiores dos que nos servigos de TVDE atuais.

Na questdo seguinte - Houve alguma coisa que esperarias encontrar e que nao
encontraste ao utilizar a aplicacdo? as respostas dadas foram em si bastante
semelhantes, sendo que apenas responderam a esta questao quatro participantes.
Dois dos quatro participantes referiram em falta um momento de avaliagdo da viagem
e da conduta dos participantes da rota. Um afirmou faltar o conceito de gorjeta, e o
restante, afirmou faltar onde indicar na interface qual o mapa de navegacao preferido.
De todas as anteriores, as que parecem ser mais relevantes para o presente estudo
sdo a aplicagdo do momento de avaliagdo da viagem, e a definicdo do mapa de

navegacao.

A questdo - Quais as emocgdes que sentiste ao testares a aplicacdo?, dois dos
participantes afirmaram terem-se sentido normais, um afirmou estar satisfeito, outro
ansioso, e o restante participante afirmou sentir um sentimento de inovagdo. As
emocoes relatadas pelos participantes sdo satisfatérias, ndo sendo, no entanto, as

mais apreciaveis.

Entrando agora nas questdes de ambito mais geral, foram colocadas as seguintes
questdes (iguais para a modalidade de Carpooling): (1) O que achaste do servigo? (2)
O servigo cumpriu as tuas expectativas? Se ndo, quais as falhas? (3) Na tua opinido, o
que distingue este servico de outros que ja tenhas experimentado? (positivo e

negativo), e por fim (4) O que os outros servigos tém que este ndo tem? E vice-versa.
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Na primeira pergunta - O que achaste do servigo? as respostas dadas foram as

seguintes, sendo que as respostas semelhantes foram uniformizadas:

- Conceito de partilha é interessante (dois participantes);
- Pode ser melhorado (dois participantes);
- O fator de antecedéncia pode ser bastante util (um participante);

- Invidvel (um participante).

Ja na pergunta seguinte - O servigo cumpriu as tuas expectativas? Se nao, quais as
falhas? todos os participantes, a excegao de um, afirmaram que o servigo ndo cumpriu

com as suas expectativas.

Na pergunta - Na tua opinido, o que distingue este servico de outros que ja tenhas
experimentado? foram mais uma vez uniformizadas as respostas que eram
semelhantes, resultando nas seguintes opgdes dadas como fatores distintivos do

presente servigo:

- Antecipacao da ocorréncia de um pedido (trés inquiridos);

- O transporte simultaneo de varios utilizadores ao mesmo tempo com locais
de recolha e saida diferentes (trés inquiridos);

- Identificacdo dos utilizadores com QR code (um inquirido);

- Transporte TVDE para zonas mais remotas (um inquirido).

Por fim, na questao - O que os outros servigos tém que este ndo tem? E vice-versa, as
respostas obtidas foram divididas em dois grupos: (1) as respostas que indicavam os
elementos/aspetos que os outros servigos tém que este ndo tem, e (2) os

elementos/aspetos que este tem que os outros nao tém.

No primeiro grupo (elementos/aspetos que os outros servigos tém que este ndo tem),

foram apresentadas as seguintes respostas:

- Mais mercado (um participante);

- Dinamica orientada para o condutor (um participante);

- Facilitagdo de alguns processos através de Interagdo sonora e visual (um
participante);

- Pedidos em tempo real (dois participantes).
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No segundo grupo (elementos/aspetos que este tem que os outros ndo tém), foram
apresentadas as seguintes respostas, sendo que nem todos os participantes

responderam a esta vertente:

- Antecipagao da ocorréncia de um pedido (dois participantes);
- O transporte simultaneo de varios utilizadores ao mesmo tempo (um

participante).

Pode-se assim concluir, deste momento de validagdo (da modalidade de TVDE
partilhado) que para que a interface do presente servico consiga cumprir as
expectativas do segmento alvo, € necessario primeiro estudar e analisar as interfaces
dos servigos TVDE ja existentes, entendendo como os mesmos se comportam (quais
os seus elementos, estrutura, l6gica de navegacgao, nivel de usabilidade, entre outros).
Nao obstante, o conceito do presente servigo foi bem recebido pela maioria dos

participantes.

C.2.3 Conclusoes finais

Em resumo, do momento de validagdo da componente de condutor, ha uma clara
distingdo da performance entre as duas modalidades validadas. Enquanto que na
modalidade de Carpooling, os resultados obtidos foram bastante satisfatérios, sendo
que a maioria dos inquiridos disse cumprir com as suas expectativas e ir ao
cumprimento das suas necessidades de mobilidade, havendo, no entanto, espago para
ajustamentos, na modalidade de TVDE partilhado, a performance da interface foi mais

baixa do que o esperado, ndao cumprindo sequer com as expectativas dos inquiridos.

Percebeu-se que, a estrutura e estratégia de interagdo da interface dos servigos
utilizados pelos participantes difere substancialmente da apresentada pelo presente
servigo resultando numa baixa satisfagao e usabilidade do servigo. Os resultados das
varias questdes foram em grande parte inconclusivos, sublinhando a necessidade de
se reestruturar e redesenhar a interface de acordo com os reparos dados, e seguindo

a légica formatada dos restantes servigos, para depois, revalida-la.

E essencial que ambas as modalidades funcionem como expectado, para que assim
se possa garantir a oferta necessaria a procura, € cumprir com o objetivo com o qual
as modalidades nasceram na presente investigacdo, o de garantir solugdes de

mobilidade para o publico-alvo.
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Conclusoes e trabalho futuro
Capitulo VI

A investigagao realizada no ambito da concretizagdo do segundo ciclo de estudos,
delineada ao longo do presente documento, tinha como intuito o entendimento da
realidade da mobilidade em Portugal, mais especificamente em zonas de baixa
densidade populacional, onde a infraestrutura de transportes existente ndao consegue
responder as necessidades de mobilidade da sua populagdo. Este entendimento,
tornaria possivel perceber quais as necessidades que tém de ser respondidas, e
partindo dessa premissa, desenvolver uma solugao de mobilidade que conseguisse

dar resposta aos problemas encontrados.

Para cumprir com o objetivo de desenvolver uma solugdo adequada e focada em
absolver os problemas de mobilidade atuais, foi primeiro necessario definir qual a zona
a ser abrangida, sendo este o ponto de partida para o desenvolvimento de uma solugéao
de mobilidade que podera futuramente ser aplicada a outras zonas ou contextos, que

caregcam também de uma infraestrutura de transportes.

Assim sendo, o presente trabalho passaria pela concretizagao de varias etapas, para
por fim, obter um produto de mobilidade congruente com os objetivos da presente

investigacgao.

A primeira etapa seria o entendimento tedrico de todas as componentes que viriam a
abranger o presente estudo, que forneceriam as bases necessdrias para uma
compreensdo tedrica e superficial das seguintes varidveis: (1) digitalizagdo e
smartification de processos e da estrutura de uma cidade ou regido; (2) as
componentes da mobilidade (o que &, o que a limita, quais as solugdes e estratégias
que respondem a mobilidade); e (3) estratégias de desenho de um servigo, incluindo
neste, técnicas de design, UX e usabilidade. Mostrou-se ainda pertinente a realizagao
de uma anadlise de benchmark a um conjunto de servigos de mobilidade a pedido, de

modo a entender como outros servigos respondem as problematicas da mobilidade.

A segunda etapa compreendeu a caracterizagdao do publico-alvo e das suas

necessidades de mobilidade.
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Como referido anteriormente, pretendia-se limitar a aplicacdo da presente
investigagdo a uma zona de foco, sendo a escolhida o concelho da Murtosa, em Aveiro.
Por conseguinte, foi necessario fazer uma breve pesquisa e levantamento de dados
acerca dos habitos de mobilidade, para ser possivel caraterizar os padrdes de

mobilidade da zona da Murtosa.

Com os dados recolhidos, entendeu-se que quem influencia os padroes de mobilidade
do concelho da Murtosa, sdao habitantes da Murtosa que se mobilizam intra concelho
e inter concelho, mas também habitantes de outros concelhos que se mobilizam até

este concelho. Para mais, foi possivel chegar a varias conclusdes.

As conclustes retiradas mais pertinentes e relevantes para o prosseguimento da
investigagao, foram por exemplo, que a razdo que mais obriga a deslocagbes é o
trabalho/escola, sendo este um trajeto bastante frequente para a grande maioria dos
inquiridos (pelo menos trés vezes por semana, duas vezes ao dia). Outra conclusdo
retirada é que o modo de transporte mais utilizado é o carro, que segundo os inquiridos
se justifica pelos longos trajetos, e a falta de outras opgdes tdo comodas, rapidas e

flexiveis.

A terceira etapa depreende o uso do conhecimento obtido nas etapas anteriores, para
a formulacdo de uma solugao de mobilidade. A premissa da solugao de mobilidade
proposta na presente investigagao, tem como objetivo macro permitir ao seu utilizador
saber quais as solug¢des de transporte existentes para a realizagdo dos seus trajetos
do dia-a-dia. Para que tal seja garantido, a solugdao desenhada integra varias
componentes como a componente de MaaS, personalizagao, partilha, gamificagao e

passes modais, cada uma delas com as suas respetivas funcionalidades.

A componente de MaaS aplica-se no servigo concetualizado como a integragao de
diferentes servicos de transporte numa soé interface, e que permite aos seus
utilizadores planear viagens, e comprar os bilhetes necessarios para a realizagao do
seu trajeto tendo em conta os servigcos de transporte escolhidos. Aplica-se ainda
dentro desta componente a funcionalidade de apoiar o utilizador durante a sua viagem,
dando-lhe as indicagdes necessarias, por exemplo, indicagdes direcionais para os

locais onde ird apanhar o transporte.

A componente de personalizagao aplica-se através da possibilidade de o utilizador

definir um conjunto de preferéncias que irdo filtrar as solugdes de transporte que lhe
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serdo apresentadas. Exemplos deste tipo de personalizagao no presente servigo sdo
a possibilidade de indicar os modos de transporte favoritos, solicitagdo de servigos
preparados para o transporte de individuos de mobilidade reduzida, e ainda, servigcos

que sejam porta a porta.

A componente de partilha é integrada no presente servico com o intuito de garantir
solugdes de mobilidade tao comodas como o uso do transporte individual, mas mais
econdmicas, oferecendo um servigo que lhe permita partilhar o veiculo de transporte
com outros utilizadores que tenham trajetos semelhantes aos seus, partilhando o
custo do trajeto com os restantes participantes. Para a formulagado desta ideia,
contribuiu a analise de benchmark realizada, em que todos os servigos eram flexiveis

e partilhados.

A componente de gamificagdo foi inserida no presente servicgo, pois acredita-se que
ao recompensar o utilizador pela utilizagdo de modos partilhados, estar-se-a a
incentivar o uso continuo desses modos. Assim, por cada viagem realizada através de
um modo que seja partilhado, o utilizador ganhara pontos que mais tarde podera trocar

por descontos e ofertas.

Por fim, a componente de pacotes mensais visa a aproximagao do presente servigo ao
que é oferecido pelos transportes publicos, procurando atender pregos competitivos
para viagens do dia-a-dia através da oferta de um uUnico pacote com um saldo de

viagens que o utilizador podera gastar consoante as suas necessidades.

Definiu-se ainda que o acesso ao servigo dependeria de duas plataformas diferentes,
uma web e outra mével. Além disso, para segmentos que ndo possuam acesso a meios
digitais ou ndo se sintam confortdveis com o uso das novas tecnologias, é possivel ter
acesso ao servigo deslocando-se até a um quiosque que tenha acesso a plataforma

web do servigo ou telefonando para uma call centre.

Uma das conclusdes retiradas durante a etapa de caracterizagao, é que a solugao de
transporte existente no concelho da Murtosa nao atende a procura existente, sendo
deste modo crucial que para que se cumpra o objetivo da presente investigagao, se
criem novas solugcbes de transporte, que poderao ser integradas ao servico. As
solugdes criadas foram as modalidades de Carpooling e de TVDE partilhado, cada uma

com as suas respetivas funcionalidades.
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Na modalidade de Carpooling, o condutor pretende partilhar o seu veiculo narealizagéo
de um dado trajeto com utilizadores com trajetos semelhantes a fim de reduzir os
custos associados aos seus trajetos diarios. Ja na modalidade de TVDE partilhado, o
condutor é alguém que pretende obter rendimentos, transportando quem precise de
um meio de deslocagdo. Ambas as modalidades oferecem um transporte partilhado,

isto &, o utilizador ira sempre dividir o veiculo com outros utilizadores.

A quarta etapa da presente investigagdo abrangia o desenho e materializagdo do
servico sob a forma de um protétipo. Tal, incluia desenhar e validar a interface do
utilizador, como ainda, a interface que permitira a concretizagao das modalidades de

Carpooling e TVDE partilhado.

Os resultados obtidos nesta etapa permitiram entender quais as alteragées que devem
ser feitas de modo a que as interfaces se aproximem daquilo que é expectado pelos
utilizadores e condutores. De todas as interfaces, a que cumpriu menos as

expectativas foi a de TVDE partilhado.

Quer-se ainda sintetizar quais se acreditam ser as mais-valias das varias componentes
e modalidades do presente servico em comparagao aos Servigos ja existentes

corres pondentes.

No caso do utilizador, o presente servigo oferece uma interface tUnica onde o utilizador
podera planear e agendar os seus trajetos do dia, tendo acesso a solugbes
personalizadas de mobilidade exclusivas mais flexiveis e comodas que os transportes

publicos, e mais econémicas que o uso do transporte individual.

No caso da modalidade de Carpooling, o condutor tem acesso com o presente servigo,
a uma gestdo automatica das suas rotas, com as respetivas alocagcbes de
participantes as rotas, atribuicdo das paragens necessarias (para recolha e saida dos

participantes) e formulagdo de um trajeto que comporte as suas preferéncias.

Por ultimo, para a modalidade de TVDE, o presente servigo oferece a possibilidade de
o condutor antecipar a sua agenda de pedidos de rotas, tendo a priori 0 conhecimento
do volume de trabalho que tera para a semana, uma vez que uma dada rota aceite
podera acontecer mais do que uma vez por semana. Ainda, contrariamente ao que
acontece nos servigos de TVDE atuais, os trajetos sdo maiores e mais prolongados

(pois implica o transporte de varios utilizadores numa so6 rota), o que podera ser um
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ponto forte, pois o condutor nao tera de perder tempo e dinheiro entre o transporte de

diferentes utilizadores, garantindo maiores rendimentos.

De todo o trabalho realizado, poder-se-ao ainda enumerar um conjunto de objetivos
como trabalho futuro, que foram impossiveis de concretizar dadas as limitagbes
temporais da investigagao e os constrangimentos fisicos impostos pela atual situacao
pandémica, mas que se mostram pertinentes para a continua concetualizagéo e

aprimoramento do presente servico.

O primeiro objetivo sugerido é o de realizar as respetivas alteragdes sugeridas e
reveladas pelos inquiridos durante os momentos de validagao, tanto do conceito como
da interface de todas as componentes e modalidades implicadas no servigo. Apds
realizadas as alteragdes anteriores, dever-se-a revalidar a interface, de modo a garantir

o alinhamento entre as expectativas do publico-alvo e o servigo.

0 segundo objetivo proposto como trabalho futuro é o de desenhar e validar a interface
web que sustenta as estratégias de acesso definidas para um segmento mais idoso -
0 quiosque e o call centre, sendo que se sugere que as mesmas sejam validadas em
contextos reais com individuos que se encaixem no segmento alvo destas estratégias
de modo a entender até que ponto as mesmas sao validas e cumprem com o objetivo

de auxiliar um segmento mais idoso.

Acredita-se ainda que devera ser feita uma validagao de todas as decisdes formadas
e que definem a forma e a estrutura do servico com especialistas das areas que
integram a problematica da presente investigagao, como sdo exemplos as areas de
planeamento e ordenamento do territério, design e user experience.
Concomitantemente, dever-se-a proceder a uma validacdao de acordo com dados
estatisticos recentes, que poderdo ser encontrados, por exemplo, nos Censos que se

espera serem divulgados em 2021.

Outra proposta que se lista, e que resulta de uma necessidade apontada durante um
dos momentos de validagao aplicados durante a investigacao, € a de integrar a solugao
de mobilidade concetualizada com as entidades de transporte publicas ja existentes,
possibilitando que o servico funcione como um complemento e ndo obrigatoriamente
como uma alternativa de transporte, o que implicaria uma parceria entre o presente

servigo e as entidades de transporte publicas.
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Por fim, sugere-se ainda o estudo e analise de como o presente servico se poderia
aplicar em outras zonas de menor densidade populacional dentro do distrito de Aveiro,
colocando-se a possibilidade de uma rede de transportes que unifique os varios
concelhos, e que consiga transformar a mobilidade em Aveiro a nivel regional

(facilitando trajetos inter concelhios).
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Apéndice 1

Questionario para recolha de dados sobre os padrdes
de mobilidade no concelho da Murtosa
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1.

2.

3.

Padroes de Mobilidade da Murtosa

Qla! 0 meu nome é Carolina, tenho 22 anos e sou estudante da Universidade de aveiro. Estou
atualmente no meu segundo ano de mestrado, e estou a realizar uma pequena investigagio
para a minha dissertagdo/tese. A minha investigagio foca-se em compreender os habitos e
padrdes de mobilidade dentro da murtosa e para isso procuro pessoas gue ou sejam da
Murtosa e viajem diariamente para fora do municipio da Murtesa, ou que venham de fora
para a Murtosa com regularidade, Se se encaixar num destes perfis e tiver um tempinho para
me ajudar, € s responder a este formuldrio. As respostas serfio mantidas em andnime.
*Required

1. Qual a sua idade? *

2. Qual a freguesia onde mora? *
Mark only one oval,

-,' Bunheira
) Murtosa
I Monte
C ) Torreira
) Pardilhé
_ Estarreja

) Other:

3. Costuma viajar acompanhado? *
Mark only one oval,

) Sim

) Mio

[ Outras vezes sim, outras vezes nao
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4,

4. Se respondeu anteriormente que "Sim”, ou "Outras vezes sim, outras vezes
nac", com quem costuma de viajar acompanhadao?

Tick all that apply.

[ | companheira/a
[ ] Pais

[ ] Amigos

[ | Filhes

[ ] Irma/irmao

Other: D

5. Com que meio/meios de transporte costuma de se movimentar mais? *

Tick all that apply.

|:| Carro

[ ] Autacarro
[ | comboio
[Tape

[ | Bicicleta

Other: D

4. Costuma de se mover frequentemente para realizar que tipo de trajetos? *

Tick all that apply.

[ ] Trabalho - Casa
[ | Escola-casa
[ |Lazer-cCasa

|:| Acesso a servigos (p.e, de sadde, supermercado ou financeiross) - Casa

Other: D
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7.

8.

10.

7. Quando realiza esses mesmos trajetos, vai de onde ateé onde? Indicar qual
trajeto para cada tipo de trajeto (Por exemplo, Murtosa -Aveiro para lazer/
Murtosa- Estarreja para trabalho) *

8. Em que alturas do dia costuma de realizar esses trajetos? (Pode escolher mais
do gue um, por exemplo, se for de manha e voltar para casa de tarde) *

Tick all that apply.

[ ] de manha

[ | de tarde

[ ] & hora do almogo
[ ] de noite

[ ] de madrugada

Other: D

9. Com que frequéncia costuma de realizar esse trajeto? (indicar vezes por
semana ou mes) *

10. Porque opta por realizar esse trajeto atraves desse(s) modo(s)/meio(s) de
transporte? *
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11. 1. Quanto tempo em média demora a realizar esse trajeto? *

12.  12. Tem facilidade em realizar esse trajeto? Explicar porque € que tem ou nao
tern facilidade. *

13. 13. Se respondeu nac a pergunta anterior, o que acha que tornaria esse trajeto
mais facil de realizar?

14. 14, Acha que os custos para realizar esse trajeto diariamente sdo acessiveis? *

Mark only one oval.

) sim
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15.

16.

17.

15. Se utiliza os transportes publicos para se movimentar, como acede a
infarmagao sobre os horarics e as paragens?

16. Diria que ols) servigo(s) que utiliza para se movimentar, se adequa(m) 100%
as suas necessidades? Explicar de que forma se adeguam/nao se adeguam a si.

*

17. Tem facilidade em utilizar as novas tecnologias? *
Mark only one oval.

() Tenho bastante dificuldade.
() Tenho alguma dificuldade.
() Desenrasco-me.

() Tenho alguma facilidade.

() Tenho bastante facilidade.
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18, 18. Quando se tenta movimentar para além dos seus trajeto habituais,

experiencia algumas dificuldades? Se sim, explicar quais as dificuldades que
sente e o que as podera provocar. *

19.  19. Se tiver de ir a outro sitio que nac o destine habitual, saberia como se
deslocar até la? *
Mark only one oval.
I Sim
 Nio
() Talvez
20.  20. Quais os meios de informacéo que utilizaria para planear um novo trajeto?
21.

21. Se pudesse criar um transporte personalizado para as suas necessidades,

como seria? (explicar quais sao as necessidades e de que forma essa solugao
satisfaria os mesmos) *
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22,  22.Se tivesse uma alternativa aos modos que utiliza hoje, até gue ponto estaria
disposto a experimentarfusar? *

Mark only one oval,

() Ndo estaria disposto.
Estaria pouco disposto.
) Estaria dispesto,

Estaria bastante disposto.

23.  23.5e pudesse escolher entre fazer um trajeto direto em que nao precisa de
mudar de transporte e que demore mais tempo ou fazer um trajeto em que tem
de mudar de transporte, mas demora menos tempo, qual a opgéo que
escolheria? *

Mark only one oval.

() Transporte direto & mais tempo.

'\_ Mudar de transporte e demorar menos tempo.

24. 24, Serespondeu a primeira opgao na pergunta anterior, até onde gostaria que
o transporte direto o levasse?
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25.  25. Conhece alguém que utilize o carro como principal modo de transporte? Se

sim, quem? Para ir de onde até onde? E para realizar que tipo de trajeto
(lazer/trabalholetc.)? *

26.  26. Para alem dos trajetos que costuma de realizar diariamente, realiza ainda
outro tipo de trajeto mais ocasionalmente? Se sim, de onde até onde, como e
para realizar gue tipo de trajeto (lazer! acesso a servigosfete)? *
27.

27. Se respondeu gue "nac” & pergunta anterior, diria gue alguma das solugbes
seguintes o impede de o fazer?

Tick all that apply.

[ ] Falta de acesso a informagéo,
[ Infraestrutura de transportes fraca.
[ ] custos econémicos elevados

Other: D

Thig content is neither created nor endorsed by Google.
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Apéndice 2

Questionario para validacéo do conceitos e
funcionalidades do servico
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Concetualizagao de um servigo de
mobilidade partilhada a pedido

Este formulario foi criade com o objetivo de validar um conjunte de ideias e funcionalidades
de um servigo de maobilidade partilhada a pedido a ser desenvelvido no &mbito de um projeto
resultante de uma parceria entre a8 Universidade de Aveiro e a empresa Ubiwhere.

0 questiondrio demorara cerca de 12 minutos a ser feito.
*Required

. - Para responder 3s seguintes questbes, imagine=se nas situagdes
\.-'ahdac;au do sugeridas no iniclo de cada pergunta.

conceito do servigo

Numa situagao em que precise urgentemente de me deslocar de um local para o
outro, vou preferir um servigo gue ndc me obrigue a perder tempo a andar de
um lado para o outro e a estar restringido(a) a horarios fixos *

Mark only one oval.

) Ndo concordo.
Nao concordo nem discordo.

) Concordo.

Muma situacao em que precise de me deslocar diariamente de um local para o
outro, por exemplo, casa=trabalho, vou preferir um servico que me permita
maximizar o tempo que tenho disponivel na minha agenda. *

Mark only one oval.
) Nao concordo.

) Niio concorde nem discordo.

| Concarda.

.
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MNuma situagao em gue precise de me deslocar diariamente de um local para o
outro, por exemplo, casa-trabalho, vou preferir um servigo que me garanta
maxima comodidade e conforto, tanto no proprio ato de deslecagao, como no
ato de solicitagdo do servigo e acesso ao servigo. *

Mark only one oval.

() Mo concords.
() Mo concordo nem discorda.

. Concorda.

Numa situagao em que precise de me deslocar excecionalmente de um local
para o outro, se existisse um servigo tao comodo e flexivel como o automovel
particular, estaria disposto(a) a pagar um valor mais alto que utilizando por
exemplo os transportes publicos, mas menor do que utilizando um taxi. (Para
situagdes de referéncia, imagine um trajeto que costume de realizar e os valores
para realizar esse trajeto através de um servigo publico e de um servigo privada).

*

Mark only one oval.

) Nio concordo.
J Mio concordo nem discordo.

) Concordo.

“Numa situagdo em que precise de me deslocar diariamente de um local para o
outro, se existisse um servigo to comodo e flexivel como o automavel
particular, estaria disposto(a) a pagar um valor mais alto que utilizando por
exemplo os transportes publicos, mas menor do que utilizando um taxi por cada
viagem realizada. (Para situagbes de referéncia, imagine um trajeto que costume
de realizar e os valores para realizar esse trajeto através de um servigo publico e
de um servigo privada), *

Mark only one oval.

) Mio concordo.
() Mo concordo nem discordo,

| Concordo.

.
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Nurna situagao em que precise de me deslocar diariamente de um local para o
outro, vou preferir um servigo que me ofereca um tipo de passe mensal
adequados as minhas necessidades e que me permita economizar. *

Mark only one oval.

_,' Nio concordo.
) N&o concordo nem discordo.

) Concardo.

Numa situacao em que eu e a minha familia precisemos de nos deslocar
diariamente de um local para o outro, vou preferir um servico que me ofereca um
tipo de passe mensal do tipo familiar, isto &, que me garanta que toda a minha
familia poderad usufruir desse servigo por um prego unico, *

Mark only one oval.

() Néc concordao.
I Nie concordo nem discordo,

) Concordo.

MNuma situagao em gue encontre um servigo gue me garanta deslocagoes a
pregos acessiveis, de um local para o outro, pouco me ird importar se o servigo
for partilhado e tiver de dividir espaco de um dado veiculo com cutras pessoas. *

Mark only one oval.

' Nio concordo,
) Mo concordo nem discordo.

) Concordo.
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9. Numa situagao em que me seja impossivel deslocar diretamente de um dado
local para o outro, pouco me iré importar se tiver de utilizar varios meios de
transporte para chegar ac local ende pretendo. *

Mark only one oval.

) Ndo concordo.
Mao concordo nem discordo.

I Concordo.

Mas seguintes perguntas, indigue qual a escala de interesse que as seguintes
funcienalidades num service de transporte poderdo representar para si, tende
em conta os seus hdbitos e necessidades de mobilidade.

Validagao das

funcionalidades
1= Mada interessante.

do servigo - 2 - Pouce Interessante.

Utilizador 3 - Interegsante,
4 - Muito interessante,

10.  Um servigo gue me permita solicitar transporte ccasional & para mim uma
funcionalidade... *

Mark only one oval,

Mada interessante, Muito interessante.

11.  Um servigo gue me permita atraves de um unico pedido, solicitar ou agendar
transporte para todos os dias da semana, de casa para o trabalho/escola (e
vice-versa), & para mim uma funcionalidade... *

Mark only one oval.

Nada interessante, Muito interessante.
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12,

13.

14.

15.

Um servigo que me permita visualizar informagdes sobre todos ou
determinados trajetos que tenha realizado com o servigo, como por exemplo,
informagdes sobre o dia e a hora do trajeto, o condutor encarregue e o valor

pago pela viagem, & para mim uma funcionalidade... *

Mark only one aval,

Nada interessante. Muito interessante.

Um servigo que me permita adicionar outros passageiros gue me iréo

acompanhar no trajeto gue pretendo realizar, & para mim uma funcionalidade... *

Mark only one oval,

Nada interessante. Muito interessante.

Um servigo que me permita criar perfis para os passageiros gue costumam de
me acompanhar nos meus trajetos, & para mim uma funcionalidade... *

Mark only one oval.

Nada interessante. Muito interessante.

Um servigo que me permita ganhar e acumular pontos com as viagens que

realizo, € para mim uma funcionalidade... *

Mark only one oval.

Nada interessante, Muito interessante.
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16.  Um servigo que me permita, com os pontos ganhos, descontar no valor das
minhas préximas viagens, & para mim uma funcionalidade... *

Mark only one oval.

Mada intereszante. Muito interessante.

Um servigo que me permita avaliar os condutores encarregues de realizar os

17.
meus trajetos, e para mim uma funcionalidade... *
Mark only one oval,
1 2 3 4
Mada interessante, Muito interessante.
18. Um servigo que me permita definir o modo de pagamento da viagem, € para

mim uma funcionalidade... *

Mark only one oval.

Mada interessante. Muito interessante.

19.  Um servigo que me permita comprar um tipo de pacote mensal com um
numero de viagens disponivels por um determinado valor fixo, € para mim uma

funcionalidade... *

Mark only one oval,

Mada interessante. Muito interessante.
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20,

21.

22.

Um servigo que me permita comprar um tipo de pacote mensal e gue este
pacote possa ser utilizado por outros passageiros que me acompanham, & para

mim uma funcionalidade... *

Mark only one oval,

Nada interessante. Muito interessante.

Um servigo que me permita criar e personalizar o meu proprio pacote mensal,
por exemplo, indicar o numero de viagens e acompanhantes que irao usufruir

deste pacote, é para mim uma funcionalidade... *

Mark only one oval,

Mada interessante. Muite interessante.

Um servico que me sugira trajetos que tenham em conta as minhas preferéncias

e necessidades, & para mim uma funcionalidade... *

Mark only one oval.

Nada interessante. Muito interessante.

Responda agora as seguintes questdes imaginando que em vez de usufruir do

Validagéo dos i ; o
L servigo de transporte para se deslocar, seria o condutor que iria realizar

requisitos do trajelos e transportar outros utilizaderes.

servigo —

Condutor
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23.

24,

25,

26.

Um servigo que me permita aceitar pedidos de transporte de outros
utilizadores e lucrar com isso, & para mim uma funcionalidade.., *

Mark only one oval.

Mada interessante. Muito interessante,

Um servigo que me ajude a economizar custos e alucrar, cruzando pedidos de
outros utilizadores com os trajetos que tenho de realizar no dia-a-dia, é para

mim uma funcionalidade... *

Mark only one oval.

Mada interessante. Muito interessante.

Um servigo que me permita gerir o periodo de tempo em gue pretendo estar
disponivel para realizar o transporte de outros utilizadores, & para mim uma

funcionalidade... *

Mark only one oval,

Nada interessante. Muito interessante.

Um servigo que me permita ganhar & acumular pontas com os trajetos que Ja
realizei (transportando outros utilizadores) e as avaliagbes positivas dos

utilizadores que servi, & para mim uma funcicnalidade... *

Mark only one oval,

Mada interessante. Muito interessante.
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27.  Um servigo que me permita trocar os pontos gque ganhel por descontos em
combustivel e em lojas auto, & para mim uma funcionalidade... *

Mark only one ovai.

Nada interessante, Muito interessante,

28.  Um servigo que me permita definir as zonas onde me disponibilizo a realizar o
transporte de utilizadores, & para mim uma funcionalidade... *

Mark only one oval.

Mada interessante, Muito interessante.

29, Um servigo que me permita definir o tempo maximo gue disponibilizo para
realizar um dado trajeto, & para mim uma funcionalidade... *

Mark only one oval,

Mada interessante. Muito interessante.

30. Um servigo que me permita definir a distancia maxima (em kms) que me
disponibilizo a realizar por trajeto, & para mim uma funcionalidade... *

Mark only ane oval,

Mada interessante. Muito interessante.
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Apéndice 3

Tabela com os resultados da analise da validagcao do
conceito do servico
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Validacao do conceito
do servico

Néo Concordo Nio Concordo nem Discordo Concordo
Numa situagdo em que precise urgentemenrte de me
deslocar de um local para o oulro, vou prelert um
servigo que nde me obkrigue a perder tempo 2 andar 53% 53% 89,5%
de um lade para o outro e a estar restringidola) a 3 inguiridos 3 incuiridos 57 inquirides
horarios fi
Numa situagic em que precise de me deslocar
diariamente de um local para o outro, por
exemplo, casa-trabalno, vou preferir um servico 3,5% 12,3% 84.2%

que me parmita maximizar o termpo que tenho

disponivel na minha agenda

2 inquiridos

nauiridas

48 inquiridos

Numa situagde em que precise de me deslocar
diariamente de um local para © outro, por cxemp-
lo, casa-trabalho, vou preferir um servico que me
garanta maxima comodidade e confario, tanta no
préprio alo de deslocacao, come no alo de

salicitagdo do servico e acesso ao servi

i
5

7%
4 inquiridos

1.
7 Inguiridas

80,7%

46 Inquiridos

Numa situacdo em quc precise de me doslocar

excecionalmente ce urmn local para o outo, se

existisse um servico 1o comadeo e flexivel como o

automdvel particular estaria dispostola) & pagar um
valor mais allo que ulilizanda par exernplo os
transportes plblicos, mas menar do que utilizando

urm K,

29.8%

17 inauiridos

211%

17 inguiricos

49,1%

28 inquiridos

Nurma stuagdo em que precise de me deslacar
diarizmente de um local para o outro, vou preferir

um servigo que me oferega um tipa de passe

mensal adequados 35 minhas necessidades e que

Me permita economizar

Numa situagao em que eu e a minha familia precise-

mos de nos deslocar dizriamente de um ocal paa o

3,5%

2 inguiridas

10,5%

6 Inquiridas

86%

43 inquiridos

outre, vou preferir um servico cue me oferega um 8.8% 149
tipo de passe mensal do tipo familiar, isto €, que me 5 inquiridos 8 inguiridos 42 inquiridas
garanta quc Toda a minha familia podera usufruir
des: TGO POr um preco anice:
Numa siluagio erm que enconlre um servica que me
garants des S 3 precos acessiveis, de um locs s .
9 s Aaprecosa aeum i 15,8% 28,1% 56,1%
para o culro, pouca me ird imporlar se o servigo for - -
P _ - _L i - 5 9 inquiridcs 16 inguiridos 32 inquiridos
partilnado e tiver de dividr espage de um dado
velculo com autras pesscas
Numa situa¢do em gue me scja impossivel deslocar
ouUtro, pouca ,. nr ar 0,

ar ‘ ' e p 509% 19,3% 298%

me ird importar se tiver de utllizar vérios meios de . " . e e
< INgU ridos n nauiroos 17 InQuirice:

fransporte para chegar aa local onde pretendo
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Apéndice 4

Tabela com os resultados da analise da validacao das
funcionalidades do utilizador
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Validacao das
funcionalidades do
servico - Utilizador

Nada interessante Pouco interessante Interessante Muito interessante
Um servizo que me parmita 5o icitar transporte 12.3% 4/,£5% 40.4%
ccasianal ¢ para mim uma funcicnalidade.. Jinguiridas 27 irquirdos 23 Inquiric

Um servigo que me s e umn Onico

pedido, salidtar ou sgendar transporte pars

todos o3 das da semang, o

53 para o

trabalho/escols (e vice-versa), & para mirm uma

funciof

A

Ainquirdos

31.6%

8 inquiric

1 20
)

@

35 Inguiricos

Um servico que me permita visualizar inform

sobre todos ou oeterminados trajetos que tenha

realizado com e serviga, oo por exempla, infor-

sobreodaea o, o condutor

3 valor

rrecue

para rrim
urra luncionaldade...

Urm servigo que me parmila adicionar culros pas-

3 trajeto

RTS8 U e

SOPAENFED r us

pretendo realizar, € para mim uma funcicnalidade

3.5%

2 inguirices

@

3 irquiridos

14%

@ ingulric

19.3%

Tinguiri

40,4%

23 inquitidos

43.9%

incuiridos

351%

A0 inguiricas

Urm servigo que me permita cria perlis para os

2iros gue costurmam de me 3

nos

MpEnt

meus lrajelos, @ para mirn uma lunconalicace..

4inqu ridos

78.1%

16 inguirdos

22 inguiidos

14 inguiridos

Um servigo que me permila ganhar e acumular

POINTOS COMm 85

ens que realizo, € para mim uma

funcionalicace...

Um servigo que me f

mita, com as portos

desconlar no v

das minhas proximas viagens,

para mim uma furdonalidade...

me permita avaliar os condutores

r 05 rmeus trajetos, & para
Tonalidacle

mirn uma fun

L0 que me permita de
pagamento da viagem, € para mim uma funcicrali-
dad

1.5%
Tinquirida

1.5
Tincpuirico

1.5%

Tinguirido

1.8%
Tinguirico

%

3irquiridos

%

4 Inguiridos

4 inquiridos

29,8%

T inguiricos

*

6514%

35 inquiricios

70,7%
A0 inquiridos

54.4%

31 inguiricks

Um servigo

e e permita comprar um tipe de

acote mensal com um ndmero de viagens

disponive’s porum determinado valkor lixe, ¢ para

mim uma funconalidede..

1.5%

1 inguirido

4 inquiridos

31.6%

18 inquiriclos

59.6%

34 incuiriclos

comprar ur tipo de

0 que me permi

mensal e que este pacate possa ser utizado

e &

POF QULOS PESSAgEIroS « sempantar, é

para mim uma furcicnalidade...

12,3%

7irqguiridas

22 inquitdos

45,6%

26 inguiricos

L servicn gue me permita criar @ persoralizar o

Imey proprio pacote mensal, cor exemplo, ingicar o

numero da visgens & acompanbanies que

usufruir deste pacote, & para mim uma fu
dade...

getos que tenharm em

Um servico gue me sugira
pre
rrim uma funcionaldade,.

corla as minha

orfroias e necessdades, ¢ para

40,4%

73 Inquiridos

52,6%

20 inquintd

25

49,1%
25 irquiridos
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Apéndice 5

Tabela com os resultados da analise da validacao das
funcionalidades do condutor
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Validacao das
funcionalidades do
servico - Condutor

Nada interessante

Pouco interessante

Interessante

Muito interessante

Umi servigo que me permita aceitar pedidos de

§ ) % 8% 50,9%

transporte de outros utlizacores e lucrar com 1850, & . . - . L
4inguiricos Zlinguiricos 29 incuiridos

para mim uma funcionalidade...
Um servigo que me gude a economizar custos ¢
a lucrar, cruzando pedides de outros utllzadores 3,5% 8.8% 35,1%
com o5 lrajelos que lenho de realicar no 2 inquiridos 5 nguiridos 20 inquirides 30 inquiridos
dia a cia, & oara mim uma funcionzlidade
Um servico que me permita gerir o perinodo de
lermoo em que prelendo estar disponive! para 3.5% 10,5% 40.4% 45,6%

realizar o ransporte de outros utilizadores, & para

mim uma funcionzlidade..

Um servico que me permita ganhar e acumular

pontos com os trajetos que ja realizei (trransportan-

do autras utlizadores) & as avaliagées positivas dos

2 inguiridos

1.8%

6 inguiridos

23 inquiridos

36,8%

26 inguiricas

49, 1%

utilizadores que servi, & para mim uma funcionali Tinguirido Jnapirdos 21 inquiridos 2 euiielos
s QUE servi, € para a onali-
dade.
Um scrvico que me permita trocar os pontos que
. 539% 16,5% 7,5 6, 7%
ganhei par descontos em combustivel ¢ em lojas 5,3% 5% 17.5% 66,7%
aulo, & para mim uma funcicnalidade... 3 inguiridos 6 inquiridos U inauiricas 38 inquiridos
Um servico que me permita definir as zonas onde 2363 B
) 3 53 >, B9 52 A%
me disponioilizo a realizar o transporte de utiliza- 3k . ) - Vm )
dores, ¢ para mim uma funcionalidade 2linglilices D Ireetes 21 s es 3 inquiride:
U servico que me permita definir o tempe méximo
. Y . . . 1,8% 14% 26,3% 57.9%
que dispanitilize para realizar um dado trajeto, & ) L ) .
para mirm uma fune 1 inquirido 8 inquiridas J INquUINgos 33 inquiridos
Um servico gue me permite definir & distdncia B 35
o L R 1,8% 2,3% 26,3% 4,65
maxma (em kms) que me cisponibilizo a realizar Lo ) T 58.6%
por tajete, € pera mim uma funcieralicade 1inquirido ¥ et Sldiinces 34 inquiridos
Um servigo que me permita definir o mado de
. 8% 7% 24,6% 66, 7%
pagamerto da viagem, & para mim uma furicionali 18% 2 66,7%
dade. Tinguirido A inquiridos A incuinidos 38 Inquiridos
Um servico que me permita comprar um tipo de
pacote mensal com um ndmero de viagens 1.8% 7% 216% 59,5%
disponiveis por um determinaco valor fixo, € para 1 inguirido 4 inquiridos 8 inguiridos 34 inquiridos
mirm uma funcionalid
Um servico que me permila comprar um Lipe de
pacole mensal e que esle pacole possa ser ulilizado 350 12,3% 38,6% 45,6%
por oulros passageitos que me acompanham, & 2 inguiridos 7 inquiridos 22 inguiridos 26 inquiridos
para mim uma funcionaldade
Um servigo que me permitz crisr e personal 7ar o
meu préprio pacote mensal, por exemp o, indicar o 18% 10,5% 3579 52,6%

ndmera de viagens e acomoanhantes gue irdo
usufruir deste pacote, € para mim uma funcicnali-
dade..

Tinquirido

B inquiridos

incuiridos

30 inquiridas

ug terham am

essidades, & para

conta as minhas preferéncias e

mim uma fundonalidade...

3.5%

2 inquirdos

%

£ inquiridas

40,4%

73 inquiridos

28 inquiridas






Apéndice 6

Questionario para validacéo da interface do utilizador
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Caraterizacao do participante

Qual a idade do participante

Qual o concelho e freguesia de residéncia do participante?

Quais os trajetos gue o participante realiza com maior regularidade? (mais do
gue 3x por semana)

Tick all that apply.
[ | Trabalhe-casa
[ | casa-Lazer

[ ] Acesso a bens e servigos
[ | visitar familiares

Quais os pares de concelho entre os quais o participante viaja mais?

GQual o meio de transporte mais usado pelo participante para realizar os seus
trajetos do dia-a—-dia?

Tick all that apply.

[ | earro

[ | transpartes piblicos
[ | bicicleta

[ |mota
[ ] outre
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6. Em média, quanto tempo gasta a deslocar-se para o seu trajeto mais habitual?

Avaliagdo do processo do pedido

7. Nivel de satisfagdo com a utilizagdo da aplicagao

(=1l 231l

Mark only one oval.

Muito satisfeito Mada satisfeito

8. Nivel de motivagao com a utilizagao da aplicagao

=1 (=1

Mark only one oval.

Muito motivado Mada motivado
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9. Nivel de controlo sobre a aplicagao

| | 5

Mark only one oval.

Menhum controlo Muito controlo

10.  Estruturarias o pedido de transporte de outra forma?

11.  Em que momentos do processo sentiste dificuldade e o que alterarias para nao
ter essa dificuldade?
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12. Houve algo que tenhas achado inesperado ou surpreendente enguanto fazias o

pedido?

13. Houve alguma coisa que esperarias encontrar & que nac encontraste ao fazer o

pedido?

14. Houve alguma coisa gue ndo esperarias encontrar e que encontraste ao fazer o

pedida?

15. Achaste o processo do pedido demorado?

Mark only one oval,

) Sim
) Nio

() Other:
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16.  Quais as emogdes que sentiste ao testares a aplicagao?

17. Gostaria de usar este servigo frequentemente.

Mark only one oval,

Discordo plenamente Concordo plenamente

18.  Achei o servigo desnecessariamente complexo.

Mark only one oval.

Discorde plenamente Concordo plenamente

19. Achei o servigo facil de usar.

Mark only one oval,

Discordo plenamente Caoncordo plenamente
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20. Acredito que facilmente precisaria de ajuda técnica para usar este servigo.

Mark only one oval,

Discardo plenamente Coneordo plenamente

21.  Achei que as varias funcionalidades do servigo estavam bem integradas.

Mark only one aval,

Discerdo plenamente Concordo plenamente

22. Havia demasiada inconsisténcia no servigo.

Mark anly one oval,

Discardo plenamente Concordo plenamente

23, Acredito que muita gente aprenderia a utilizar este servigo rapidamente.

Mark only one oval.

Discordo plenamente Concordo plenamente
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24, Senti-me bastante confiante ao utilizar este servico.

Mark only one oval,

Discorde plenamente Concordo plenamente

25. Precisaria de aprender muitas coisas antes de poder utilizar este servigo.

Mark only one oval.

Discorde plenamente Concordo plenamente

Avaliagac do processo de feedback

26. Mo processo de avaliago do servigo, achaste alguma pergunta dificil de
entender?

27. Achaste o processo de avaliagdo demorado?

Mark only one oval.
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28,  Adicionarias, retirarias ou mudarias alguma das perguntas?

Opinido do participante acerca do servigo

29.  Porque achas que alguém utilizaria este servigo?

30. De gque formas achas que este servigo te poderia ajudar?

31. O que te atraiu mais sobre este servigo?

32. O que achas que poderia impedir as pessoas de usar este servigo?

This content is nelther created nor endorsed by Google.
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Apéndice 7

Tabela com os resultados da analise da satisfacao,
motivacao e controlo sobre o protétipo para o utilizador
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Utilizador

Satisfacao

1 - Nada satisfeito 2 - Pouco satisfeito 3 - Algo satisfeito 4 - Satisfeito 5 - Muito satisfeito
J— - _ 3 inquiridos 5 inquiridos

Motivacao

I

1 - Nada motivado 2 - Pouco motivade 3 - Algo motivado 4 - Motivado 5 - Muito motivado
—_ —_ 2 inquiridos 4 inguiridos 2 inquiridos
Controlo
f“g <5
. 1
1 - Nenhum controloe 2 - Pouco controlo 3 - Algum controlo 4 - Controlo 5 - Muito controlo
1inquirido  — 2 inquiridos 1 inquirido 4 inquiridos
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Apéndice 8

Tabela com os resultados da analise da ferramenta
SUS sobre o protoétipo do utilizador
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Validacdo do protétipo
do utilizador

Discordo plenamente

Discordo

Ndo concordo nern discordo

Concordo

Concordo plenamente

Costaria de usar oste sorvigo
fregLentemente

Achiel o servico desnecessaria
menle comglexs.

Achel o servigo facl de usar

Acredito que facilmente proc
de ajuda técnica para usar este

servigo.

l

fingaircos

iequirdas

755

irquido

[
S irquiridas

Bi %

firquidas

Acnel guc as varias funcionali-
dades co servico estavam bem

Hawv'a cemasiaca incon:
oy Servigo.

£2.5%

> nguiticas

2 iquindos

Acredito que muitz gente
aprenderiz a utilizar este serv
rapidamentz.

Scri-me bastante canfante 3o
utilizar este servigo.

Tiqurda

G irquinckas

Frecisasia de aprender muitas
coisas anies de poder ulilizar
aste servigo,

i uiriduy

1%

T
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Apéndice 9

Questionario para validacéo da interface da
modalidade de Carpooling
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Caraterizacao do participante

1. Idade do participante

2. Alguma vez utilizaste uma aplicacéo/servigo que te permitisse dar boleia a outras
pessoas? Qual?

3. Em qgue situagoes utllizaste esse tipo de servigos?

4. Quais os motivos/razdes que te levaram a utilizar esse servigo?
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5. Qual o meio de transporte que utilizavas para transportar as pessoas?
Mark only one oval.

) carro
i mota

-

() Other;

b6. Gostaste da experiéncia? Voltarias a repetir?

Avaliacao do protétipo

7. Nivel de satisfagao com a utilizagao da aplicagao

Mark only one oval.

Muito satisfeito Mada satisfeito
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8. Nivel de motivagdo com a utilizagao da aplicagao

[I==| ==l
Mark only one oval.
1 2 4
Muito motivado Nada motivado
9. Nivel de controlo sobre a aplicagao
T i I Ba
 —|

Mark only one oval.

Nenhum controlo

10. Gostaria de usar este servigo frequentemente.

Mark only one oval,

Discordo plenamente

Muito controlo

Concordo plenamente
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11.  Achei o servigo desnecessariamente complexo,

Mark anly one oval,

Discorde plenamente Concordo plenamente

12.  Achei o servigco facil de usar.

Mark anly one oval,

Discorde plenamente Concordo plenamente

13.  Acredito que facilmente precisaria de ajuda técnica para usar este servigo,

Mark only one oval.

Discarde plenamente Concordo plenamente

14.  Achei que as varias funcionalidades do servigo estavam bem integradas.

Mark only one oval,

Discorde plenamente Concordo plenamente
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15. Havia demasiada inconsisténcia no servigo.

Mark only one oval,

Discordo plenamente Concordo plenamente

16. Acredito gue muita gente aprenderia a utilizar este servico rapidamente.

Mark only one oval.

Discordo plenamente Concordo plenamente

17.  Achei o servigo dificil de usar.

Mark only one oval,

Discordo plenamente Concordo plenamente

18. Senti-me bastante confiante ao utilizar este servico.

Mark only one oval.

Discordo plenamente Concordo plenamente
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19. Precisaria de aprender muitas coisas antes de poder utilizar este Servigo.

Mark only one oval,

Discordo plenamente Concordo plenamente

20. Estruturarias o agendamento da rota de uma forma diferente?

21.  Em que momentos do processo sentiste dificuldade e o que alterarias para nao
ter essa dificuldade?

22.  Houve algo que tenhas achado inesperado ou surpreendente enguanto
utilizavas a aplicagao?
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23.  Houve alguma coisa que esperarias encontrar e que nao encontraste ao utilizar
a aplicagao?

24, Houve alguma coisa que nao esperarias encontrar e que encontraste ao fazer o
pedido?

25.  Quais as emocoes que sentiste ao testares a aplicagao?

Opinido do participante acerca do servigo

26. O que achaste do servigo?
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27.

28,

29,

Q servigo cumpriu as tuas expetativas? Se nao, quais as falhas?

Na tua opiniao, o que distingue este servigo de outros que ja tenhas

experimentado? (positivo e negativa)

O que os outros servigos tém que este ndo tem? E vice versa.

This cantent is neither created nor endorsed by Google.
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Apéndice 10

Questionario para validacéo da interface da
modalidade de TVDE partilhado
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Caraterizacao do participante

1. Idade de participante

2. Alguma vez utilizaste uma aplicacéc/servigo que te permitisse transportar cutras
pessoas para os locais requisitados pelos mesmos (atividade TVDE)? Qual?

3. Emgue situagdes utilizaste esse tipo de servigos?

4. Quais os motivos/razdes que te levaram a utilizar esse servigo?
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5. Qual o meio de transporte que utilizavas para transportar as pessoas?

Mark only one oval,

) carro
_Imota

K_\ Other:

6. Gostaste da experiéncia? Voltarias a repetir?

Avaliacao do protdtipo

7. Nivel de satisfagdo com a utilizagéo da aplicagdo

Mark only one aval,

Muito satisfeito Mada satisfeito
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8. Nivel de motivagao com a utilizagao da aplicagao

Mark only one oval.

Muito motivado . Nada motivado

9. Nivel de controlo sobre a aplicagao

i, i
Mark only one oval.
1 2 3 4 5
Nenhum controlo Muito controlo
10. Gostaria de usar este servigo frequentemente.
Mark only one oval,
1 2 3 4 5
Discordo plenamente ) ) Concordo plenamente
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11.  Achei o servigo desnecessariamente complexo.

Mark only one oval,

Discordo plenamente Conecordo plenamente

12,  Achei o servigo facil de usar,

Mark anly one aval.

Discordo plenamente Concordo plenamente

13.  Acredito que facilmente precisaria de ajuda técnica para usar este servigo.

Mark anly one oval,

Discordo plenamente Concordo plenamente

14.  Achei que as varias funcionalidades do servigo estavam bem integradas.

Mark only one oval.

Discordo plenamente Concordo plenamente
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15. Havia demasiada inconsisténcia no servigo.

Mark only one oval,

Discordo plenamente Concordo plenamente

16. Acredito gue muita gente aprenderia a utilizar este servigo rapidamente.

Mark anly one oval,

Dizcordo plenamente Concordo plenamente

17.  Achei o servigo dificll de usar.

Mark anly one oval,

Discorde plenamente Concordo plenamente

18. Senti-me bastante confiante ao utilizar este servigo.

Mark only one oval.

Discordo plenamente Concordo plenamente
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19. Precisaria de aprender muitas coisas antes de poder utilizar este servigo.

Mark only one oval,

Discordo plenamente Concordo plenamente

20.  Em que momentos do processo sentiste dificuldade e o que alterarias para ndo
ter essa dificuldade?

21.  Houve algo que tenhas achado inesperado ou surpreendente enguanto
utilizavas a aplicagéo?

22. Houve alguma coisa que esperarias encontrar e que ndo encontraste ao utilizar
a aplicagao?
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23.  Quais as ermogoes que sentiste ao testares a aplicagao?

Opiniao do participante acerca do servigo

24, 0O que achaste do servigo?

25, O servigo cumpriu as tuas expetativas? Se nao, quais as falhas?

26. Matua opinido, o que d