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Motivadores da lealdade dos trabalhadores as plataformas digitais de trabalho
especializadas em servicos de entrega sob demanda

Introducao

As plataformas digitais de trabalho especializadas em servigcos de entrega sob demanda (PSED),
aquelas que conectam trabalhadores a clientes sensiveis a atrasos, representam quase metade de
todas as plataformas digitais de trabalho com operacoes ativas ao redor do mundo (Rani et al.,
2021). No Brasil, centenas dessas plataformas sao responsaveis pela intermediacdo de servigos de
entrega fornecidos por 589 mil trabalhadores, o equivalente a 39,5% de todos os trabalhadores de
plataforma no pais (IBGE, 2023).

Problema de Pesquisa e Objetivo

Um comportamento caracteristico desses trabalhadores é a participacao em diversas plataformas
concorrentes. Esse comportamento é definido na literatura pelo termo ‘multihoming’ e é
desencorajado pelas plataformas, pois aumenta a incerteza na gestdao das suas operagdes, como a
capacidade de oferta, o tempo de pré-producao do servigo e a qualidade de servigo. O objetivo deste
estudo ¢ identificar se e como esses trabalhadores criam lacos com uma plataforma.

Fundamentacao Teorica

A cadeia servicos-lucro propde que a lealdade dos trabalhadores é resultado da satisfagdo com o
trabalho que, por sua vez, é resultado da qualidade interna de servigo (QIS). A QIS diz respeito as
praticas de gestdo de recursos humanos (GRH) que motivam os trabalhadores a realizarem o seu
trabalho. No contexto de PSED, a estrutura de GRH é baseada somente em algoritmos que podem
influenciar a satisfacao de necessidades relacionadas ao aumento da satisfacdao com o trabalho e a
diminuicao das intengoes de turnover.

Metodologia

Os dados empiricos deste estudo foram coletados via pesquisa de levantamento com 210
trabalhadores plataformizados no Brasil e analisados pela técnica de modelagem de equagoes
estruturais baseada no método dos minimos quadrados parciais.

Analise dos Resultados

Os resultados confirmaram que os trabalhadores que tinham as necessidades de existéncia e de
autonomia satisfeitas por uma plataforma especifica estavam mais propensos a estarem satisfeitos
com essa plataforma e a serem leais a ela. Dependendo da funcao de controle desempenhada pelo
CA, a relagao com a satisfagdo das necessidades de autonomia e de existéncia dos trabalhadores
pode ser positiva (monitoramento e recompensacao), negativa (definicao de metas e punigao) ou nao
significantes (programacao do trabalho e gestao de desempenho).

Conclusao

Como uma PSED pode mitigar o efeito do multihoming ao cultivar uma base leal de trabalhadores a
sua disposi¢cao? Para responder essa questdo é necessario ir contra a retdrica de que esses
trabalhadores sé participam de varias plataformas porque tém autonomia para fazer isso. Este
estudo assume uma visao motivacional do trabalho para reafirmar que o campo de GOS esta
intimamente relacionado ao campo de GRH e que mais pesquisas na fusao entre esses dois campos
sdo necessarias para melhorar a compreensao sobre as atitudes, comportamentos e desempenho
desses trabalhadores.
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