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Como melhorar a qualidade de vida de
entregadores de bicicleta? — estudo de caso
de UX

Durante o curso de UX da Tera, fomos desafiados a realizar um
estudo que buscasse solucdes para a tematica descrita acima

# G
; &@ P &@
Durante o curso de User Experience intensivo, ministrado pela Tera, fomos desafiados

a desenvolver , durante 1 semana em paralelo com as aulas, um projeto com algumas

possibilidade de temas, sempre propostos pelos mentores.
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vez mais em evidéncia nas midias e entre os usuarios de aplicativos de delivery.

Sobre o processo
O processo para desenvolvimento do projeto foi baseado no design thinking, passando

pelos passos de: entender, observar, ponto de vista, ideagdo, prototipo e teste.

1. Entender

Nosso primeiro passo foi desenvolver uma desk research, onde encontramos diversas
informacoes para o entendimento do projeto, mas principalmente para o entendimento

de sua importancia e relevancia.

A seguir, alguns dos pontos mais relevantes encontrados:

Y /[ /[

Dos entregadores precisam Pedalam mais de 50 km por Tem como principal
trabalhar cercade 12h por dia diaao fazer entregas. motivagao para iniciar a fazer
para tirar algo proximoaum entregas por aplicativo
salario minimo no mes. “estavadesempregado’.

Fonte: Alianca Bike

Fonte: Alianca Bike

Com um panorama geral formado, desenvolvemos um Mapa de Stakeholders, listando

0S usuarios presentes no ecossistema e seu grau de envolvimento com o entregador.

A partir desse mapeamento, elencamos os steakholders mais influentes e propensos
para o desenvolvimento da problematica e escolhemos abordar o tema da seguinte

maneira:
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COMOORESTAURANTE PODE
MELHORAR A EXPERIENCIA
EAQUALIDADE DE VIDADOS
ENTREGADORES DE BIKE?

“Como os restaurantes podem melhorar a experiéncia e a qualidade de vida de

entregadores de bike”

Com essa definicao, levantamos nossas duvidas e suposicoes sobre o tema (Matriz

CSD) para o desenvolvimento de um roteiro de pesquisa e:
Fomos para rua fazer guerrilha!

2. Observacao
Inicialmente entrevistamos gerentes e donos de 6 restaurantes, coletando informacoes

importantes sobre suas dores e relacdo com os entregadores.

Apés organizar essas informacoes percebemos que elas sozinhas nao seriam suficientes

para ter o entendimento completo da situacao.

Decidimos entdo realizar novamente o processo de matriz CSD e realizar outro roteiro

para entrevistar agora os entregadores. Ao todo, foram 5 entregadores entrevistados.

Com as informacoes reunidas e organizadas das pesquisas acima, conseguimos

() Q 4
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MARCELO «33 ANOS « EMPREENDEDOR VITOR*22 ANOS « ENTREGADOR
< 3

Marcelo tem um espirito empreendedor e busca @ Vitor, trabalha como entregador do iFood, moraa

expandir seus negocios, dar notoriedade aos seus 1h30 de distanciadaregiao onde costuma fazer

restaurantes e levar comodidade aos seus I I suas entregas. Tem ensino médio completoe

clientes, atualmente as entregas sao efetuadas sonhaem estudar educaco fisica.
pelo app Ifood.

Dessa analise percebemos que o Marcelo ingressa nos aplicativos de delivery para

aumentar seus lucros e levar comodidade aos seus clientes. Enquanto o Vitor comeca a

fazer entregas para conseguir juntar dinheiro e pagar sua faculdade.

Para entende-los melhor, levantamos também suas respectivas dores:

( )
0 ifood me cobra taxas Meucliente recebeu~o Esses entregadores sao
muito altas... seraque no p?_dido frioe agﬁ ";0 4 complicados demais.. estdo
uber eats € melhor? con I;?:Irzz’?a?ll::r:t: & a0 sempre apressados.
) Q 4
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Para exemplificar melhor as dores do Marcelo: “Meu cliente recebeu o pedido frio e agora

ndo confia mais na qualidade do meu restaurante.”

Ou seja, o Marcelo fez o trabalho dele de forma correta. Terminou seu prato a tempo e
entregou ele quente ao entregador. Mas algo aconteceu no processo de entrega, que
foge de seu controle e por isso, para o cliente final, sua percepcao da qualidade do

restaurante diminuiu.

Queria ganhar mais, direto

agente ficalaesperandoo
restaurante preparar o
pedido ai nesse tempo eu
poderia fazer outraentrega,
sacas?

Os caras lado restaurante
tratam a galera muito mal,
nao dao nem uma agua, po.

Tem uns restaurantes que
tem umas embalagens
muito zuadas e vaza tudo.

Dores do Vitor (Persona dos entregadores de bike)

Para exemplificar melhor as dores do Vitor: “Queria ganhar mais, direto a gente fica ld
esperando o restaurante preparar o pedido ai nesse tempo eu poderia fazer outras

entregas, saca?”

Ou seja, o trabalho do Vitor depende muito do nimero de entregas que ele realiza. Se
ele precisa aguardar 30 minutos (como relatado durante as pesquisas) para conseguir

retirar o pedido no restaurante, o nimero de entregas que ele faz por dia diminui.

{ Q 4
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A partir entdo dessa descoberta, e da unido das dores em comum em ambos,
conseguimos gerar algumas hipdteses:

DORES HIPOTESES

« Faltade confiangamitua. * Melhoranda o relacionamento entre
entregador e rstaurante entao melhoramos

* Tempo de espera a experiencia de todo ecossistema!

*» Melhorando acomunicacao entre o
restaurante e o entregador, melhoraremos
aprodutividade das entregas.

A partir desse entendimento a pergunta que criamos foi:

Como nos podemos melhorar o relacionamento
entre entregador e restaurante?

3.ldeacao

Nossa solucdo € entdo baseada no entendimento de que € necessdrio melhorar o
relacionamento entre entregadores e restaurantes.

Para que isso aconteca é necessario dar voz ao entregador e permitir que ele avalie

também os servigos que estdo sendo entregues a ele.

Com isso, serd possivel colocar o entregador em posicao de notoriedade e em equilibrio
com os outros stakeholders do ecossistema (restaurante e cliente final).

Para isso, ideamos uma feature, que permitiria o entregador avaliar os servicos do

restaurante e o restaurante avaliar os servicos do entregador.

) Q 4
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Como resposta, recebemos uma informacao surpreendente: os entregadores
afirmaram que essa op¢do jd existe e quem em aplicativos como uber eats e rappi eles
ja avaliam os restaurantes.

Com essa informacdo, novas perguntas foram levantadas:

e Se essa opcao ja existe, porque o relacionamento continua ruim entre eles? Por ndo

estamos vendo mudancas?

Por isso, voltamos a etapa de guerrilha e entrevistamos novamente 6 restaurantes que

entregavam pela rappi e pelo uber eats.

Dessa pesquisa, levantamos alguns dados relevantes, com destaque para as seguintes
descobertas:

Dos 6 restaurantes entrevistados
4 ndo sabiam que podiam ser avaliados pelos entregadores

2 sabiam que podiam ser avaliados, mas ndo sabiam suas notas, nem como acessd-
las.

Por tanto, percebemos que apesar dessa feature ja existir, ndo gerou engajamento por
parte dos restaurantes, ou seja, ela precisa ser melhorada para atingir os objetivos

Propostos.

4. Protétipo

Nosso objetivo entéo, era criar um sistema de avaliacao eficiente e com gatilhos e
vantagens para ambos os steakholders (entregadores e restaurantes), que gerasse

engajamento para o uso da nova ferramenta.
Escolhemos o aplicativo Ifood, que até o momento nao possui essa opcao de avaliacao.

A seguir, as telas que criamos mostrando o passo-a-passo da feature:

(4
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Avalie a sua experiéncia no Avalie a sua experiéncia no
Happy Burger? Happy Burger?

Atendimento @ = Atendimento @
\
Espera @ =) Espera

- Obrigado!
Embalagem @ = Embalagem Pela avaliacdo

Tudo bem, enviar

Para o desenvolvimento do protdtipo colocamos alguns itens para ilustrar o que
poderia ser avaliado como: atendimento do restaurante, o tempo que o entregador teve
que esperar para o prato ficar pronto e como era a embalagem que o restaurante

disponibilizou.

A escolha para avalia¢do por “carinhas” ilustrando emocoes, foi tomada para facilitar o
entendimento do entregador, que pode néo ter tanta familiaridade com outros

modelos de avaliacao.

2. Com esses dados levantados, o restaurante receberia em sua conta do ifood relatério

organizando as informacoes:

(4
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TR TS — Salo de Conflanga iFood

67 ) 4z 2387 21 ' a2 7
() Dica para melhorar as suas embalagens

a2 23 92 23 85
Algumas embalagens
- - h ’ - h eml I |

Saiba mais

I! s B’

Para restaurantes, o Ifood ndo possui aplicativo, apenas acesso a conta em desktop

Esses relatérios seriam em formato de dashboard com as seguintes informacoes:

Nota geral, calculada a partir da médias das notas recebidas por categoria

Notas de cada categoria (atendimento, espera e embalagem) com grdficos mostrando o

desempenho més a més

Dicas: cada categoria teria abaixo do grdfico uma dica de possiveis melhorais a serem

implementadas. Essas dicas teriam um botdo de “saiba mais”, caso o estabelecimento

queira se aprofundar no assunto.

Exemplo: vamos imaginar que uma hamburgueria tenha uma avaliacao baixa na

categoria embalagem. Dessa maneira ele veria a seguinte mensagem

“Para hambtirguer, os melhores tipos de embalagens sdo redondas e fechadas

hermeticamente. Saiba mais”

() Dica para melhorar as suas embalagens

Algumas embalagens respondem melhor para determinado

(4
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£

Ifood. A seguir simulamos a premiac¢ao a partir da nota 8,0:

Selo de Confianga iFood

Restaurantes com nota a partir de conquistam o selo de confianga do iFood e t8m taxas

~ * menores. Essa nota é formada pela média das avaliagbes descritas abaixo. Saiba mais

Esse selo de confianca seria exibido no aplicativo dos clientes finais e ajudaria os

usuarios que estao escolhendo um restaurante a terem mais fatores de decisao:

dgora ~ R Lisboa, 225 ~

Q

Restaurantes

= Filerar Ordenar v Entrega gratis

The Fifties - Vila Olimpia 3
@ . . * )

Rossopomodoro - ltaim

Borger Burger [taim

Q @

Além disso, outras bonificacdes poderiam ser criadas em parceria com o time de

business do Ifood para incentivar os restaurantes a baterem suas metas e melhorarem

seus parametros. A seguir, uma sugestao para ilustrar uma bonificacdo:

(4
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x

sy

Parabéns Bloody Hell Burguer
wook ganhou o selo de confianga do iFood
Com esse selo sua laxa serd de 15
sobre o valor dos pedidos

¥

Parabéns Bloody Hell Burguer
vocé ganhou o selo de confianga do iFood

Com esse selo sua taxa sera de 25%
sobre o valor dos pedidos

(4
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Uso de EPI: se o entregador estd usando do equipamento de seguranga completo, apenas

em partes ou ndo estd utilizando.

Optamos por nao colocar o tempo que o restaurante teve que esperar o entregador,

para nao incentiva-lo a correr.

Avalie a sua experiéncia
com o Vitor

4. Esses dados seriam recebidos pelo entregador, também em formato de dashboard,

mas em seu aplicativo:
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47

"": Vitor
Desempenho hoje
Minha Avaliacao

RS 58,60

7,5

Minhas avaliagtes Avaliacdo de clientes

42 2367

Da mesma maneria, entregadores com notas baixas receberiam dicas de melhorais nas

categorias:
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Atendimento Avaliagdo do EPI
42 2367 ' 42 2367 s

Atendimento Uso de EPI

() Dicas de como melhorar o seu Atendimento (®) Dicas de como melhorar o seu Atendimento (©) Dicas de coma melhorar o seu Atendimento

Avaliacdes Geral, Atendimento e Uso de EPI respectivamente

Exemplo: no caso acima, o entregador possui nota geral 6,0, nota de atendimento 9,0 e

nota de uso de EPI 3,0. Ele veria a seguinte dica:

Use capacete, luvas e coletes refletores. Além de auxiliarem na sua seguranga, esse itens

fazem com que sua nota aumente! Saiba mais.

Além disso, assim como os restaurantes, os entregadores com notas altas (aqui
exemplificada como 8,0) recebem o Selo de Confianca e serdo priorizados em

situacoes onde existem mais entregadores do que entregas a serem realizadas.

Minha Avaliacao
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5. Gatilhos e Métricas

Para garantir que essa feature seja aceita e crie engajamento nos steakholders, listamos
os gatilhos que cada um deles tera:

AOS™

T -

fif RESTAURANTE %%@ ENTREGADOR ifeed pLICATIVOS
- N

*Selo * Melhoria na condicao de trabalho * Melhorar o NPS

* Diminuicao da taxa cobrada pelo * Prioridade no recebimento das * Diminuicao no nimero de

ifood entregas reclamacoes

«...Parceiros mais motivados em
melhorar e com melhores
condicoes de trabalho!

Além disso, elencamos também algumas métricas para avaliar o desempenho da

feature e fazer as modificacoes e aprimoramentos necessarios no futuro.

GAS

S55a @ - - .‘
ﬁﬁ RESTAURANTE @%@ ENTREGADOR ife APLICATIVOS
- -
ENGAJALUA LY » Analisar amelhoriado NPS
* Quantidade de cliques no saibamais * Quantidade de cliques nos saibamais * Analisar adiminuico das
reclamacdes

* Notas dos restaurantes melhorando » Notas dos entregadores melhorando
com o temno 3

VN

() (4

https://brasil.uxdesign.cc/como-podemos-melhorar-a-experiéncia-e-a-qualidade-de-vida-de-entregadores-de-bicicleta-1a5fe84dcbb5 15117


https://medium.com/
https://rsci.app.link/?$canonical_url=https%3A%2F%2Fmedium.com/p/1a5fe84dcbb5&~feature=LoOpenInAppButton&~channel=ShowPostUnderCollection&~stage=mobileNavBar
https://medium.com/m/signin?operation=register&redirect=https%3A%2F%2Fbrasil.uxdesign.cc%2Fcomo-podemos-melhorar-a-experi%C3%AAncia-e-a-qualidade-de-vida-de-entregadores-de-bicicleta-1a5fe84dcbb5&source=--------------------------lo_home_nav--------------
https://medium.com/
https://brasil.uxdesign.cc/search
https://medium.com/m/signin?operation=register&redirect=https%3A%2F%2Fmedium.com%2Fnew-story&source=--------------------------new_post_sidenav--------------

31/01/2022 09:26 Como melhorar a qualidade de vida de entregadores de bicicleta? — estudo de caso de UX | by Ana Luiza Prata Ramos | U...

..‘ Openinapp

Para o entregador e o restaurante, as métricas seriam relacionadas ao engajamento,
portanto, o aumento de clique no campo de saiba mais, mostraria o interesse em
melhorar seu servi¢co, enquanto o aumento das notas ao longo do tempo indicaria que

além de ver formas de melhorar, ambos estdo implementando essas mudancas.

6. Consideracdes finais
Apesar do curto periodo de tempo para o desenvolvimento do projeto, foi muito
enriquecedor colocar em pratica os ensinamentos recebidos no curso e reforcados

através de livros, artigos e Podcasts.

Formada em Arquitetura e Urbanismo, durante o desenvolvimento desse projeto tive a
certeza que fiz a escolha certa ao migrar para esse universo onde o foco das decisoes se
resumem em melhorar e facilitar a vida de usudrios, o que é algo muito gratificante e

motivador para mim.

Obrigada ao Tera por fazer parte da minha jornada e os 2 integrantes do meu grupo:

Cosme Junior e Ricardo Abbruzzini.
Para saber um pouquinho mais sobre mim:
Linkedin

Comentarios e feedbacks sao muito bem vindos!

Obrigada (&) Q©

Sign up for UX Collective Brasil

By UX Collective Br
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