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INTRODUÇÃO 

Estélles-Arolas e González-Ladrón-de-Guevara (2012) e Saxton, Oh e Kishore 
(2013) e Ranard et al. (2014) definem crowndscourcing como um grande número de 
atividades colaborativas que são executadas por meio de colaborações e são viabilizadas 
por avançadas tecnologias de internet, e que resulta em processos de cocriação e 
inovação na produção de bens e prestação de serviços. A utilização de crowdsourcing 

não é recente, havendo relatos de contribuições de indivíduos externos às organizações 
que as demandam desde 1714, mas a utilização da Internet para incrementar o processo 
levou o processo a um novo patamar (RANARD et al., 2014; HOWE, 2006).  

Gao et al. (2015) afirmam que o avanço da internet e a capacidade de 
processamento de dados possível atualmente permitem às organizações não apenas 
melhorarem seus processos com base na opinião e percepção dos indivíduos envolvidos 
nas operações, mas também utilizarem tais dados como base para decisões estratégicas. 
A possibilidade de uma organização conectar um determinado prestador de serviço e 
seu potencial cliente de forma online, viabilizar a remuneração e ter a avaliação do 
serviço como base para controlar a qualidade da prestação e embasar a escolha de outros 
clientes, é uma forma de preencher uma lacuna de mercado, por meio da chamada 
uberização (FLEMING, 2017; SHARAM e BRYANT, 2017). 

De acordo com Leonardi et al. (2016) e Dimitrova e Scarso (2017), a 
importância de estudos de casos relacionados à aplicação do conceito de temas como 
crowdsourcing e uberização são importantes por permitirem a contextualização de um 
determinado fenômeno, permitindo que este seja tanto identificado quanto 
compreendido, com base no referencial teórico sobre aquele tema.    

O objetivo do presente artigo foi apresentar o caso da empresa Docway, e 
analisar como esta empresa se desenvolveu com base em conceitos modernos e por qual 
razão a empresa adotou o modelo conhecido como uberização e formas de 
crowdsourcing em sua operação. A Docway atua no setor de saúde e utiliza o modelo 
de plataforma multilateral, conectando médicos e pacientes através de uma plataforma 
digital. 

Para o alcance do objetivo proposto nesta pesquisa, utilizou-se a metodologia de 
estudo de caso baseada em Yin (2005). Como técnica para coleta de dados primários, 
utilizou-se a entrevista semiestruturada, realizada através de e-mail com o idealizador 
CEO da empresa. Os dados secundários foram levantados através de matérias 
jornalísticas, notícias e entrevistas realizadas sobre a Docway, disponíveis através das 
mídias digitais.  

O artigo segue estruturado da seguinte forma: primeiramente é apresentado o 
referencial teórico e metodologia utilizada. Em seguida são realizadas a descrição e 
análises do caso e, finalizando, são apresentadas as conclusões, limitações do estudo e 
as recomendações para futuras pesquisas. 

PROBLEMA DE PESQUISA E OBJETIVO 

 Tendo em vista os novos modelos de negócios que são viabilizados pela 
capacidade que as organizações têm em contar com as novas tecnologias e sua 
capacidade de conectar pessoas, o presente trabalho desenvolveu um estudo sobre uma 
plataforma que utiliza em sua operação os conceitos de uberização e crowdsourcing. 
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Sendo assim, para a orientação da pesquisa foi elaborada a seguinte pergunta: “como a 
empresa utiliza os conceitos de uberização e crowdsourcing em sua operação? E por 
quais motivos a empresa adotou tais conceitos?”. 

 O trabalho tem como objetivo identificar os aspectos e formas como a empresa 
utiliza em suas operações o conceito de uberização, e também como a empresa utiliza as 
percepções dos clientes/usuários do aplicativo que são coletadas por meio de 
crowdsourcing. 

REFERENCIAL TEÓRICO 

Crowdsourcing 

Estélles-Arolas e González-Ladrón-de-Guevara (2012) e Saxton, Oh e Kishore 
(2013) definem o termo crowdsourcing como uma atividade colaborativa executada 
com auxílio de avançadas tecnologias de internet, podendo ser uma forma de cocriação 
e inovação na produção de bens e prestação de serviços. A utilização de crowdsourcing 

varia de acordo com o contexto, pois, mesmo sendo uma forma de criar novos produtos, 
melhorar processos e inovar, isto pode acontecer com o processo contando com a 
colaboração de diferentes grupos de pessoas externas à organização e desempenhando 
diferentes atividades (BRABHAM, 2010; ESTELLÉS-AROLAS e GONZÁLEZ-
LADRÓN-DE-GUEVARA, 2012; RANARD et al., 2013). 

De acordo com Schenk e Guittard (2011) e Majchrzak e Melhotra (2013), o fato 
de as organizações poderem contar com uma força de trabalho externa, desafiada a 
solucionar problemas e inovar por meio da web 2.0, traz para o conceito um grande 
leque de possibilidades para sua utilização. A utilização de crowdsourcing aconteceu 
em maior escala, inicialmente, em ambientes de desenvolvimento de softwares, mas já 
encontra espaço em casos que vão desde o desenvolvimento de garrafas de bebidas até 
soluções na área da saúde (SCHENK e GUITTARD, 2011; RANARD et al., 2013) 

De acordo com Malone, Laubacher e Dellarocas (2010), projetos que envolvem 
crowdsourcing, apesar das variadas possibilidades e áreas de aplicação, acabam sendo 
compostos por quatro fatores básicos: organizações que buscam uma solução, 
indivíduos dispostos a colaborar, motivações para a colaboração e formas desta troca 
acontecer. A Figura 1 apresenta o modelo sugerido pelos autores, com as flechas 
apontando os fatores que devem ser diagnosticados por organizações que querem contar 
com crowdsourcing.  
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Figura 1: Fatores de inteligência coletiva ou “genes”. 
Fonte: Adaptado de Malone, Laubacher e Dellarocas (2010) 

Em estudo sobre os fatores relacionados ao crowdsourcing, Hosseini et al. 
(2015) e Sivula e Kantola (2015), levantaram diferentes tipos de atividades 
desempenhadas pelos indivíduos que participam de crowdsourcing varia de acordo com 
o objetivo do solicitador, assim como as características dos participantes e fatores 
motivacionais envolvidos. Os autores chegaram a uma variedade de atividades como 
microtarefas, tarefas simples, tarefas complexas, entre outras, e diferentes objetivos 
como cocriação, inovação, solução de problemas, avaliação de prestadores de serviços e 
votação em concursos como fatores que compõem o crowdsourcing. Com relação aos 
fatores que motivam os indivíduos a participar, Malone, Laubacher e Dellarocas (2010) 
citam o amor, o dinheiro e a glória como principais combustíveis que podem levar um 
indivíduo a colaborar. 

Uberização 

Segundo Alami, Gagnon e Fortin (2017), o termo "uberização" deriva da 
plataforma Uber, na qual a solicitação do serviço é realizada através de uma plataforma 
digital conectada à internet. O Uber é uma plataforma que, de acordo com Cramer e 
Krueger (2016), otimiza o contato entre o prestador de serviço e o cliente que o 
demanda, por um custo reduzido. A uberização apresenta uma tendência de substituição 
da forma tradicional de trabalho por uma prestação de pequenas tarefas, por indivíduos 
que disponibilizam seu tempo e esforço, por algum retorno financeiro ou não (DAVIS, 
2015).  

Para Fleming (2017) a forma tradicional de trabalho passa por uma 
transformação, que se baseia nos modelos de trabalhos on-demand, ou seja, que são 
prestados de acordo com uma necessidade de um cliente. A uberização pode vir a 
preencher uma lacuna de mercado existente, na qual um indivíduo deseja prestar um 
serviço ou disponibilizar um ativo, e outro indivíduo deseja consumir este serviço ou 
ativo, sendo utilizada, para que isto aconteça, uma plataforma online (SHARAM e 
BRYANT, 2017). 
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Diferentes autores citam diferentes aplicações da uberização, em áreas variadas 
de negócios, sendo a utilização do modelo apresentada tanto em casos de locação de 
residências, como Airbnb (Sharam e Bryant, 2017), passando por entregas de vacinas 
em residências (Alami, Gagnon e Fortin, 2017), e até como uma forma de redução de 
custos em consultas médicas (Khan, 2016). Para Serrano e Baldanza (2017), a 
plataforma Uber, devido ao seu modelo de negócio, pode ser considerada uma inovação, 
e possuí características relacionadas à destruição criativa de soluções pré-existentes.  

Serrano e Baldanza (2017) descrevem o funcionamento do Uber por meio de um 
aplicativo instalado em um smartphone, que permite ao cliente solicitar o serviço de 
transporte, pagar o serviço por meio de cartão de crédito previamente cadastrado e 
avaliar o serviço prestado, auxiliando outros usuários e o próprio aplicativo quanto à 
qualidade.  

MÉTODO DE PESQUISA 

O presente trabalho utiliza o método de estudo de caso, tendo em vista que, 
segundo Yin (2005) busca responder questões do tipo como e por qual razão. Neste 
estudo, os autores buscam apresentar como funciona uma plataforma baseada no 
conceito de uberização e crowdsourcing na área da saúde, e por qual razão os 
empreendedores optaram por tal modelo.  

De acordo com Stake (1978) o método de estudo de caso é indicado para estudos 
que apresentam conformidade com experiências vivenciadas pelo próprio leitor. O 
estudo de caso é um método que combina diferentes técnicas de coleta de dados, como 
entrevistas, arquivos, observações, entre outras (EISENHARDT, 1989). 

Dentro da área de crowdsourcing, o método de estudo de caso é frequentemente 
utilizado na exploração dos fenômenos que emergem desta atividade, acompanhando o 
desenvolvimento das novas tecnologias. As variadas pesquisas que utilizam o método 
vão desde casos a respeito da participação dos indivíduos e sua capacidade de 
colaboração em pesquisas de propaganda (Kim, Lieberman e Dench, 2014) até o 
desenvolvimento de formas de preservação de espécies em extinção (Can et al., 2017).  

Para o presente trabalho foram desenvolvidas duas técnicas de pesquisa que 
coletaram dados primários e secundários, em dois diferentes momentos: para os dados 
secundários foram coletadas entrevistas e reportagens a respeito do funcionamento da 
plataforma, e a própria plataforma foi acessada; para a coleta de dados primários foi 
efetuada uma entrevista semiestruturada com o idealizador e CEO da empresa objeto da 
pesquisa. A demanda pela entrevista semiestruturada se baseia na afirmação de Gaskel 
(2003) de que esta técnica é importante quando utilizada junto a outras técnicas de 
pesquisa e pode melhorar a qualidade do delineamento. Com relação às reportagens e 
matérias jornalísticas, foram localizadas seis diferentes reportagens sobre o aplicativo 
em veículos de informação como jornais e revistas brasileiros, que foram publicadas 
entre os anos de 2016 e 2018, conforme apresentado no Quadro 1.  
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Título da Matéria Fonte Data 
“Docway: aplicativo promete ser o 
novo Uber das consultas médicas” 

Site Tecmundo 20 mai. 2016 

“Aplicativo Docway recebe apoio 
de aceleração do programa Radar 
Santander” 

Saúde Digital 25 jun. 2017 

“Uber da saúde revoluciona com 
médicos que vão à sua casa” 

Revista Superinteressante 30 jun. 2017 

“Startup paranaense chega a todas 
as capitais com Uber dos médicos” 

Gazeta do Povo 08 fev. 2018 

“Aplicativo para chamar médico é 
saída para quem não tem plano de 
saúde” 

Jornal Hoje 16 mai. 2018. 

Quadro 1 Relação de títulos de matérias, fontes e datas de publicação sobre o aplicativo Docway 
Fonte: Os autores 

Em seguida os pesquisadores efetuaram a análise dos conteúdos do material 
coletado e os relacionaram aos conceitos desenvolvidos no referencial teórico. De 
acordo com Stemler (2001), a técnica de análise de conteúdo busca categorizar as várias 
informações coletadas em uma pesquisa.   

APRESENTAÇÃO DOS RESULTADOS 

Apresentação do caso 

A Docway pode ser considerada uma startup, ou seja, de acordo com Chen, Ji e 
Men (2017) se trata de um modelo de negócio que conta com recursos financeiros 
limitados, que nascem pequenas ou médias com foco no desenvolvimento de produtos e 
serviços com foco na inovação e utilização de tecnologia. A organização que se utiliza 
de dois diferentes conceitos para seu desenvolvimento: uberização, quando o cliente 
requer a prestação de um serviço por meio de uma plataforma conectada à Internet; e 
crowdsourcing, pois os prestadores de serviço são apresentados ao cliente, no 
aplicativo, de acordo com os dados gerados pelas avaliações de outros usuários. É 
possível ainda identificar a utilização do modelo de plataforma multilateral que, 
segundo Osterwalder e Pigneur (2013), tem como principal objetivo unir grupos 
distintos e independentes, que geram valor para a operação. 

O core business da plataforma, de acordo com o seu CEO, Fábio Tiepolo, é a 
atenção domiciliar oferecida aos seus clientes, que acaba solucionando dois diferentes 
problemas nas pontas do processo: o primeiro problema solucionado é evitar que os 
pacientes aguardem em salas de pronto atendimento, especialmente em casos nos quais 
os pacientes podem ser atendidos em outros locais; e o outro problema solucionado é a 
redução do tempo de espera dos pacientes, já que o atendimento é feito com 
agendamento prévio da consulta.  

A empresa é conduzida atualmente pelo seu fundador e administrador por 
formação Fábio Tiepolo e tem sua base, atualmente, na cidade de São Paulo. O 
empreendimento vem sendo foco de diversas reportagens e tem um grande interesse de 
organizações de apoio ao empreendedorismo devido ao seu modelo inovador. O próprio 
site do negócio apresenta o conceito de “Medicina Humanizada”, buscando valorizar o 
fato de o cliente não ter que aguardar em filas e receber um tratamento diferenciado, em 
relação aos atendimentos em unidades de pronto atendimento espalhadas pelo país. 
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O Início da Empresa 

Em entrevista com o fundador da empresa, o mesmo afirmou que o negócio foi 
inspirado em estudos sobre atendimento domiciliar (House Call) em diversos países, 
especialmente na Inglaterra, onde através de chamadas domiciliares são realizados 
atendimentos médicos na casa do paciente. De acordo com Kwan (2017) esta operação 
era mais frequente em gerações passadas de médicos, e o uso desse modelo de 
atendimento personalizado contribuía para redução de custos hospitalares em unidades 
de saúde.  

A Docway teve seu início na cidade de Curitiba, capital do estado do Paraná, 
onde iniciou suas atividades dentro de outra empresa e transferindo-se posteriormente 
para um coworking, tendo já contratado seus primeiros funcionários. Para o início do 
negócio, os recursos empreendidos foram do próprio fundador, sem a captação externa. 
A construção do negócio se deu com base no modelo de Lean Startup, com o 
desenvolvimento o chamado Produto Mínimo Viável (Minimum Viable Product). De 
acordo com o conceito de Eric Ries (2014, p. 49), o Produto Mínimo Viável é “uma 
versão do produto que permite uma volta completa no ciclo construir-medir-aprender, 
com o mínimo de esforço e o menor tempo de desenvolvimento.”  

A primeira versão do software foi desenvolvida, inicialmente, por uma fábrica 
de softwares que atua diretamente com desenvolvimento de softwares e plataformas 
para startups. Com o lançamento desta primeira versão, em 2015, o fundador da 
empresa se desligou de seu emprego anterior para se dedicar exclusivamente à Docway. 
A startup permaneceu realizando testes de sua plataforma até janeiro do ano seguinte, 
quando a lançou no mercado em formato de app para smartphones. 

Funcionamento do negócio 

O app pode ser acessado e executado tanto em sistemas Android quanto IOS 
(IPhone Operational System), sendo sua principal função a de conectar médicos 
independentes a pacientes que estão em busca de auxílio profissional na área da saúde. 
Os preços das consultas são fixos para dias da semana em horários comerciais, com 
valores diferenciados para atendimentos em finais de semana e em durante a semana 
fora do horário comercial. Nestes modelos de atendimento, o cliente acessa o aplicativo 
e escolhe o profissional com o qual deseja agendar a consulta. Após a confirmação da 
contratação do serviço, o médico será notificado e, caso aceite realizar a consulta, se 
deslocará até sua residência do paciente na data e horário agendados. Em vídeo 
divulgado para a promoção do aplicativo em uma plataforma de vídeos, consta também 
a possibilidade de atendimento de emergência sem acréscimo no valor, em até três horas 
após sua solicitação, mas sem a possibilidade de escolha do profissional pelo cliente, já 
que nestes casos a seleção do profissional é feita de acordo com a disponibilidade. 

Para o profissional que oferta seus serviços por meio do aplicativo o processo é 
diferente do processo do cliente, o que lembra muito o processo da plataforma Uber, 
pois o profissional ingressa no atendimento requerido pelo cliente e confirma a consulta 
para que o atendimento seja completado. O próprio profissional define sua área de 
atuação e preço da consulta, disponibilizando uma agenda pelo aplicativo. De acordo 
com as reportagens consultadas o aplicativo é considerado especialmente útil para 
atendimentos com os seguintes profissionais da medicina: médicos de família; 
pediatras; clínicos gerais; e obstetras. A afirmação se deve pelo fato destes profissionais 
se beneficiarem do atendimento domiciliar. 
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A forma de pagamento segue as tendências dos aplicativos voltados para a 
conexão entre indivíduos que demandam determinados serviços e prestadores, ou seja, 
com o cliente efetuando o pagamento pelo próprio aplicativo por meio de seu 
smartphone por cartão de crédito. Outro ponto positivo da forma de pagamento online é 
que o pagamento só é efetivado após a prestação do serviço, e há a possibilidade de 
reembolso pelos planos de saúde do cliente.  

O papel do aplicativo junto aos stakeholders do processo pode ser visualizado na 
Figura 1, que apresenta o ciclo de contratação do serviço, nomeado aqui de “ciclo 
Docway”. 

 

Figura 1 Ciclo Docway 
Fonte: Elaborado pelos autores  

O ciclo Docway é iniciado pela necessidade do cliente solicitar um determinado 
serviço médico em sua casa e, após a sua solicitação, a empresa disponibilizará uma 
relação de médicos, de acordo com a solicitação do cliente. Feito o agendamento, o 
médico atende o paciente, e este paciente avalia a prestação do serviço no aplicativo. 
Dessa forma é criado um looping de necessidade e prestação de serviço. 

Crescimento do negócio 

Após o lançamento de sua versão inicial, a Docway passou por duas atualizações 
no aplicativo, sendo uma conduzida por uma parceira terceirizada, e a seguinte já sob a 
responsabilidade de uma equipe própria de Tecnologia de Informação, que atualmente 
conta com sete colaboradores.  

Ao longo do desenvolvimento do negócio, as atualizações do aplicativo são 
justificadas pelo CEO da Docway, Fábio Tiepolo, como necessárias para o incremento 
do aplicativo, atendendo outras funcionalidades demandadas por seus clientes, como 
consultas, vacinas e exames. Neste momento é possível identificar a importância do 
desenvolvimento do produto mínimo viável, e do modelo de gestão adotado pela 
empresa, que permite agregar e alterar o negócio de acordo com as demandas dos 
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clientes. Segundo Dalmarco et al. (2017), entre os fatores de crescimento do negócio de 
startups está o aproveitamento e retenção do conhecimento gerado pelos stakeholders, 
devendo a organização rever decisões e estratégias definidas.  

Com relação à condução do negócio o gestor da empresa menciona que a 
“oportunidade mais relevante foi a de atuação B2B (business-to-business), onde 
operadoras de saúde oferecem seu negócio (por meio do aplicativo), e atualmente 
representam 50% dos negócios (da Docway)”. A empresa passou ainda a desenvolver, 
recentemente, parcerias com diferentes atores da área de saúde, como empresas 
farmacêuticas, por exemplo, na gestão de doentes crônicos. 

O crescimento da empresa desde seu lançamento no ano de 2015 chama a 
atenção, como é possível observar nos dados apresentados a seguir, coletados tanto da 
entrevista com o CEO, quanto em reportagens sobre o aplicativo: 

 O número de médicos cadastrados passou de 750 médicos cadastrados no ano de 
2016, para 2.700 médicos cadastrados em 2018. Um aumento de 360%; 

 O número de cidades atendidas passou de aproximadamente quarenta no ano de 
2016, sendo quatro capitais, para 160 cidades atendidas pelo aplicativo no ano 
de 2018, dentro das quais estão todas as capitais do país; 

 Entre os anos de 2017 e 2018 o número de consultas agendadas por meio do 
aplicativo aumentou mais de 60%, passando de trinta mil para cinquenta mil 
consultas. 

O crescimento acabou impactando nos investimentos da organização, que 
iniciou suas atividades com um orçamento próprio de R$ 200.000,00 (Duzentos mil 
reais) em 2015. No ano de 2016 a empresa recebeu um aporte no valor de cinco milhões 
de reais de um grupo de investidores brasileiros que atua no modelo de private equity, 
acelerando o crescimento de pequenas e médias startups.  

Devido ao aporte mencionado, foi possível a aquisição de outra startup da área 
de saúde, a Dr. Vem, que atuava de forma semelhante, principalmente, na cidade de São 
Paulo. De acordo com o CEO da Docway, Fabio Tiepolo, “Assim como o Docway, o 
Dr. Vem surgiu com a missão de desafogar o sistema de saúde no país”. 

Uberização e a Docway 

A semelhança entre os processos dos aplicativos Docway e Uber é grande: em 
ambos os aplicativos o usuário requer a prestação de serviço por meio de seu 
smartphone; em ambos há a possibilidade de escolha do prestador de serviço; em ambos 
é possível o agendamento da prestação de serviços; em ambos o pagamento pode ser 
efetuado por cartão de crédito no próprio aplicativo após a prestação do serviço; e em 
ambos os aplicativos o cliente colabora avaliando o serviço prestado. Tais 
características vão ao encontro dos trabalhos sobre uberização de Alami, Gagnon e 
Fortin (2017).  

Apesar das características semelhantes entre os processos da Docway e da Uber, 
o CEO da Docway, Fábio Tiepolo afirma que os problemas solucionados pelas 
plataformas são distintos, sendo atribuído o conceito de uberização à forma de conexão 
entre prestadores de serviço e interessados, e não ao serviço prestado. O mesmo Fábio 
afirma que “outro ponto que nos incomoda na comparação (com a plataforma Uber) é 

a diferença entre setores de atuação das duas empresas, a Docway tem em uma das 
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partes o paciente, que é o doente. Diante disso a responsabilidade de tratamento e 

melhora da saúde é certamente um fator importante na comparação”. 

Apesar das diferenças apontadas pelo CEO da Docway, foi possível verificar, ao 
longo das análises de conteúdos de seis diferentes reportagens a respeito do aplicativo, 
que três utilizaram o termo “Uber dos médicos”, devido às semelhanças de processos já 
mencionadas.  

Crowdsourcing e Docway 

A utilização de crowdsourcing na avaliação dos prestadores de serviços, também 
chamada de crowdevaluation (Sivula e Kantola, 2015), de acordo com o CEO da 
empresa, Fábio Tiepolo, é motivada pela experiência que os mesmos têm em seus 
atendimentos. O CEO ainda relaciona a colaboração por meio da avaliação a interesses 
próprios do usuário, e não a algum sentimento possível por outros usuários, como glória 
ou a um possível retorno financeiro, conforme sugerido por Malone, Laubacher e 
Dellarocas (2010). É importante mencionar que o fator motivacional também depende 
do tipo de serviço prestado pelos indivíduos, e a característica do serviço prestado pela 
plataforma Docway sugere um cuidado do indivíduo com a própria saúde, não havendo, 
muitas vezes, espaço para a percepção de retornos como glória ou dinheiro como sendo 
mais relevantes do que a própria saúde do usuário. 

A principal atividade desempenhada pelos usuários e que é relacionada ao 
crowdsourcing é a de avaliação. Esta atividade é caracterizada por diferentes autores 
como uma atividade que pode ou não ser recompensada financeiramente (Sivula e 
Kantola, 2015; Saxton, Oh e Kishore, 2013), e se baseia em um retorno ou feedback de 
usuários a respeito de um determinado produto ou serviço oferecido por uma 
organização (Sivula e Kantola, 2015; Nakatsu, Grossman e Iacovou, 2014).  

Por se tratar de um serviço médico, há uma restrição do Conselho Federal de 
Medicina que não permite a exposição das avaliações dos médicos que atendem pela 
plataforma. No entanto, as avaliações são utilizadas pelo algoritmo do aplicativo, que se 
baseia nas avaliações para apresentar, em uma ordem que apresenta os prestadores de 
serviço melhor avaliados por primeiro e os piores avaliados em seguida. A Docway vê 
tal restrição de forma positiva, já que a percepção do paciente em relação ao 
atendimento prestado em uma consulta é subjetiva, dependendo das prioridades do 
paciente. O mesmo processo acontece no caso da plataforma Uber, com os usuários 
avaliando os motoristas pela prestação de serviço, atribuindo até cinco estrelas, sendo 
uma um serviço ruim e cinco um serviço excelente, semelhante ao processo de 
avaliação da Docway. Assim, como na Docway o critério é subjetivo, podendo, para um 
usuário o atendimento rápido ser bom e para outro ruim, a depender das prioridades 
estabelecidas pelo próprio. 

Apesar da não exposição da avaliação, a Docway considera a colaboração dos 
usuários por meio da avaliação importante para o funcionamento do negócio, como 
forma de manutenção do negócio e reconhecimento dos profissionais que são melhores 
avaliados. A avaliação é obrigatória na plataforma, já que, para requerer uma nova 
consulta, o usuário deve avaliar a anterior. Apesar de haver a possibilidade de o usuário 
avaliar a consulta anterior apenas para ter acesso a uma nova, no caso da Docway e do 
objeto de seu negócio, acredita-se que o usuário observe esta etapa com atenção.   
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CONCLUSÃO 

O presente trabalho buscou apresentar e analisar o caso da Docway, uma 
organização que funciona com base no conceito de “uberização” e crowdsourcing, ao 
utilizar uma plataforma digital e o poder da internet para operacionalizar a prestação de 
um serviço, conectando indivíduos que possuem uma demanda e indivíduos com 
habilidades e conhecimentos para seu atendimento. 

A adoção do método de estudo de caso se deu por sua característica de responder 
aos questionamentos de por que e como (Yin, 2005), permitindo também o 
desenvolvimento da pesquisa com o uso de diferentes técnicas de pesquisa. Sendo 
assim, o trabalho alcançou seu objetivo de responder por que motivo foi adotado o 
modelo de negócio por seu fundador, e também de que forma a plataforma estudada 
funciona. Foram acessadas seis reportagens sobre a plataforma e analisados seus 
conteúdos, havendo a categorização de conteúdos relacionados à forma de 
financiamento da plataforma, seu funcionamento, dados sobre sua criação e 
crescimento, e relação com uberização e crowdsourcing. Também foi efetuada uma 
entrevista semiestruturada com o fundador e CEO da Docway, Fábio Tiepolo, onde 
foram geradas importantes informações relacionadas ao modelo de gestão adotado pela 
plataforma e utilização dos conceitos no o desenvolvimento do negócio, sendo esta 
aproximação muito valiosa para o alcance do objetivo do trabalho e para o 
desenvolvimento do método de pesquisa. 

Foi percebido que, apesar da comparação com a plataforma Uber não ser 
completamente bem recebida pelo fundador da Docway devido aos problemas 
solucionados pelas plataformas serem diferentes, há um consenso em relação à 
semelhança quanto à forma ou ao processo aplicado nos modelos de negócio. Três das 
seis reportagens analisadas utilizaram o termo “Uber dos médicos” para se referir à 
Docway. Esta comparação pode ser explicada por ambos os negócios fazerem uso do 
conceito de plataforma multilateral de Osterwalder e Pigneur (2013), que tem como 
principal objetivo unir grupos distintos e independentes, que geram valor para a 
operação.  

O fato da Docway não poder ranquear os médicos com a apresentação das 
avaliações por questões legais, algo que poderia ser visto como negativo ou prejudicial 
ao modelo de negócio pelo gestor da plataforma, acaba não o sendo, graças a 
possibilidade de utilizar as avaliações feitas pelos pacientes na composição do algoritmo 
utilizado pelo sistema. A subjetividade na percepção da prestação do serviço e a 
utilização do tipo de crowdsourcing nas avaliações, acaba sendo suficiente para o 
negócio, permitindo assim o rankeamento dos profissionais e uma melhor experiência 
aos usuários da plataforma.  

Dentre as limitações do trabalho os pesquisadores elencam a entrevista ter se 
dado por meio digital. Para futuros trabalhos os autores pretendem desenvolver uma 
pesquisa junto aos usuários da plataforma e aos médicos cadastrados, para verificar 
também a percepção destes atores sobre o tipo de atividade de crowdsourcing e fatores 
motivacionais que os levam a colaborar. 
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