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Introdução e Objetivo 

Grandes empresas têm contratado transporte fretado de seus funcionários, de modo a evitar os 

problemas existentes no sistema de transporte público e possibilitar um aumento do rendimento 

do funcionário. As empresas são preocupadas com a qualidade do transporte de seus 

funcionários. Desse ponto de vista, é importante considerar a visão de todos os atores 

envolvidos com o transporte fretado. Buscar compreender as diversas percepções sobre a 

qualidade do sistema pelos diversos atores envolvidos, do passageiro/usuário ao empresário, 

propiciará novas visões e medidas mais amplas que podem contribuir para a melhoria do 

sistema como um todo. 

Desse modo, percebe-se que medir e avaliar a qualidade do serviço de transporte dos 

funcionários pode trazer respostas tanto à empresa contratante quanto à prestadora de serviços, 

sendo uma excelente ferramenta de relacionamento e de melhoria nos processos. 

Uma das principais ferramentas utilizadas para a mensuração da qualidade dos serviços é o 

SERVQUAL, que busca medir as expectativas e percepções dos clientes, permitindo a 

proposição e implantação de melhorias (PARASURAMAN et al., 1985). Dessa forma, este 

trabalho objetiva analisar a qualidade do serviço de transporte fretado de empregados sob a 

visão dos agentes envolvidos (usuários, motoristas, empresa contratante e prestadora do 

serviço) Refinaria Gabriel Passos (REGAP), usando como instrumento de análise a escala 

SERVQUAL e ferramental estatístico. 
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Método e Metodologia 

O presente trabalho possui natureza aplicada e abordagem qualitativa e quantitativa, com 

caráter exploratório. O estudo foi desenvolvido na Refinaria Gabriel Passos (REGAP), em 

Betim, estado de Minas Gerais, com foco na avaliação do serviço de transporte fretado utilizado 

pelos funcionários dessa refinaria. 

Para isso, foi utilizado o procedimento proposto por Souza, Morais Neto e Cardoso (2018) tendo 

como base o modelo de Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985), e uma adaptação do Modelo de 

GAP do SERVQUAL, utilizando a escala Lickert, sendo que a diferença entre as médias da 

importância e da satisfação de cada item caracterizava a análise de GAPs. As falhas ou lacunas 

(GAPs) que podem ocorrer numa prestação de serviço, ou seja, a expectativa ser superior a 

percepção. Os atributos considerados no estudo foram os referenciados por Souza, Morais Neto 

e Cardoso (2018) e os que possuíam maior valor na escala de GAP foram os indicados, 

prioritariamente, para efetuar melhorias (MATSUKUMA; HERNANDEZ, 2007). 

Um questionário estruturado, que após ser validado em uma pesquisa-piloto realizada por 

GIURIATTO et al. (2025) na Refinaria Duque de Caxias (REDUC), foi aplicado aos quatro 

grupos distintos de stakeholders: usuários do transporte fretado (trabalhadores dos turnos, 

administrativos ou híbridos), motoristas do serviço, equipe da prestadora responsável pela 

operação do transporte e equipe contratante da Petrobras envolvida na gestão do contrato. 

A coleta de dados na REGAP foi realizada por meio da aplicação do questionário on-line, foi 

conduzida a pesquisa exploratória in loco, realizada por uma equipe composta por quatro 

pesquisadores. Essa etapa teve como objetivo a aproximação com os sujeitos da pesquisa, 

promovendo conscientização e sensibilização sobre a importância do estudo e incentivando a 

participação efetiva no preenchimento dos questionários. 

Para os quatro grupos, foram calculadas as amostras estatísticas a partir da aplicação da Equação 

1 (Rea e Parker, 2000), que atenda ao intervalo de confiança de 95% e erro admissível de 5%. 

𝑛 =
𝑍2.𝑝.𝑞.𝑁

𝑑2(𝑁−1)+𝑍2.𝑝.𝑞
                                                Equação 1 

em que:  

 n = amostra estatística 

 Z = 1,96 (equivalente a um intervalo de confiança de 95%) 

 p = 0,5 (estimativa da proporção) 

 q = 1 – p 

 N = tamanho da população 

 d = 5% (erro amostral, expresso em decimais) 



 

 

 

As respostas foram organizadas e sistematizadas, a análise dos GAPs foi realizada. Além dessa 

análise, foi realizado o método de avaliação por meio de quadrantes, que permite a visualização 

do grau de prioridade que deve ser adotado para cada um dos itens avaliados, proporcionando 

utilização eficaz dos recursos. E foram utilizadas ferramentas da qualidade, como Pareto, árvore 

de decisão e diagrama de Ishikawa (espinha de peixe), visando estratificar por atributos 

(acessibilidade, tempo de viagem, lotação, confiabilidade, segurança, características dos 

veículos, sistemas de informação, conectividade, comportamento dos operadores e/ou 

responsividade) e suas características, identificando padrões e oportunidades de melhorias no 

serviço de transporte ofertado. Um plano de ação foi proposto e aborda as questões mais 

urgentes levantadas pelos colaboradores, com base na análise de GAPs e no feedback direto. 

Por fim uma nuvem de palavras mostrou as preocupações e sugestões mais frequentes 

levantadas pelos respondentes na pesquisa sobre o transporte fretado. 

 

Discussão e Resultados  

A partir da Equação 1, definiu-se o tamanho das amostras para cada grupo pesquisado. Para o 

grupo de usuários/passageiros, obteve-se uma amostra de 225 indivíduos, considerando um 

universo de 538. No caso da equipe administrativa da empresa contratante, o tamanho da 

amostra correspondeu ao próprio universo, totalizando 8 funcionários, número igualmente 

aplicado à equipe administrativa da prestadora de serviços. Para o grupo de motoristas, também 

utilizando a Equação 1, obteve-se uma amostra de 41 indivíduos, a partir de um universo de 45. 

A análise de quadrantes evidenciou que, de forma geral, o serviço de transporte fretado da 

REGAP atende às expectativas dos diferentes grupos pesquisados. Porém atributos acesso à 

internet (Wi-Fi) (23) e reprodutor de mídia para executar áudio (22) requerem atenção, 

indicando insatisfação ou necessidade de melhoria, pelo ponto de vista dos usuários (Figura 1). 

A análise dos GAPs possibilitou identificar os principais problemas ao transporte fretado de 

funcionários por ônibus pela visão dos diferentes atores envolvidos, evidenciando 

características em que há potencial oportunidade de desinvestimento (expectativa do cliente 

superestimada) ou investimento (expectativa do cliente subestimada). Com ênfase para o GAP 

B, que compara a percepção e a expectativa do ponto de vista dos usuários, este apresentou 

resultados majoritariamente negativos. Os usuários apontaram críticas recorrentes ao tempo de 

viagem, à definição de rotas e horários, ao conforto dos assentos, à conectividade (Wi-Fi) e à 

estrutura nos pontos de embarque, revelando falhas tanto na eficiência quanto na infraestrutura 



 

 

digital. Entre os usuários de turno, a percepção foi ainda mais desfavorável, destacando 

problemas de conforto, pontualidade e condições dos veículos, indicando uma experiência mais 

desgastante devido à rigidez dos horários. Já entre os administrativos, embora as críticas se 

mantivessem, observou-se avaliação ligeiramente melhor, com menções positivas à 

temperatura interna, à identificação do motorista e ao espaço para bagagens, sugerindo que a 

previsibilidade de horários reduz parte das dificuldades enfrentadas. 

 

  
Figura 1 - Análise de quadrantes da percepção e expectativa dos usuários 

Fonte: Autores (2025). 

 

A análise das respostas abertas, que os respondentes deram no campo observação do 

questionário, revelou que as principais insatisfações se concentram em roteirização e conforto 

dos assentos, impactando diretamente a experiência do usuário. Embora a maior parte das 

manifestações tenha caráter crítico, surgem elogios pontuais à cordialidade dos motoristas e à 

limpeza de alguns veículos. Essas manifestações positivas indicam que, apesar das falhas 

estruturais e operacionais, há percepção de esforço individual por parte de alguns profissionais 

para mitigar os impactos negativos do serviço. 

O plano de ação e diagrama de Ishikawa foram elaborados a fim de resolver as principais 

questões identificadas pelos colaboradores, com foco na melhoria contínua por meio do 

acompanhamento constante e diálogo aberto, considerou-se otimização e reestruturação das 

rotas e pontualidade; padronização e melhoria do conforto dos veículos; aumento da segurança 

e educação dos motoristas; e otimização da comunicação e ferramentas digitais. 

 

1. Proximidade do ponto de embarque/desembarque até sua casa 
2. Rota adequada  
3. Tempo de Viagem 
4. Horários de embarque e desembarque adequados 
5. Respeito à capacidade de lotação do veículo 
6. Pontualidade (respeito aos horários) 
7. Segurança nos veículos com relação a acidentes durante a viagem 
8. Segurança com relação a assaltos 
9. Limpeza dentro dos veículos 
10. Estado de conservação do veículo 
11. Conforto dos assentos 
12. Temperatura interna do veículo 
13. Espaço no veículo para a movimentação dos passageiros 
14. Veículos acessíveis a portadores de necessidades especiais 
15. Espaço para bagagens dos passageiros 
16. Facilidade de subida e descida do veículo 
17. Banheiros limpos e higienizados 
18. Dispositivos de segurança adequados ao uso  
19. Campainha dos veículos 
20. Janelas com cortinas 
21. Nível de ruído no interior dos veículos 
22. Reprodutor de mídia para executar áudio 
23. Acesso a internet (Wi-Fi) 
24. Identificação do veículo 
25. Informações existentes nos veículos (alteração de rota e avisos diversos) 
26. Aplicativo para acompanhamento de rota e informações 
27. Canais de comunicação para o passageiro elogiar, reclamar e sugerir 
28. Identificação do motorista (crachá, uniforme…) 
29. Reserva de assento 
30. Rapidez para transbordo dentro da refinaria 
31. Infraestrutura dos pontos de embarque/desembarque interno à empresa 
32. Educação do motorista com os passageiros 
33. Segurança passada pelos motoristas ao dirigir 
34. Equipe local de transporte dentro da unidade 
35. Possibilidade de alteração da rota 
36. Rapidez na solução de problemas com o veículo na rua 



 

 

 

Considerações Finais 

Este trabalho buscou contribuir para o estudo das aplicações do modelo SERVQUAL no serviço 

de transporte fretado de funcionários, por meio de um questionário adaptado e aplicado aos 

agentes envolvidos, com o objetivo de avaliar o nível de satisfação dos serviços prestados. Os 

resultados indicaram que o serviço não atende a grande parte das expectativas, evidenciando a 

necessidade de ações corretivas, baseadas na análise crítica obtida e no plano de ação proposto. 

O foco esteve na aplicação do modelo sob a perspectiva de usuários, motoristas, equipes de 

mobilidade da prestadora e da contratante, bem como de gestores. Ressalta-se que as 

constatações apresentadas não devem ser generalizadas para outros serviços de transporte 

fretado, pois cada empresa possui particularidades próprias que podem influenciar o 

desempenho e a percepção da qualidade. 
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