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Introducéo e Objetivo

Grandes empresas tém contratado transporte fretado de seus funcionarios, de modo a evitar 0s
problemas existentes no sistema de transporte pablico e possibilitar um aumento do rendimento
do funcionario. As empresas sdo preocupadas com a qualidade do transporte de seus
funcionarios. Desse ponto de vista, é importante considerar a visdo de todos os atores
envolvidos com o transporte fretado. Buscar compreender as diversas percepcbes sobre a
qualidade do sistema pelos diversos atores envolvidos, do passageiro/usuario ao empresario,
propiciard novas visdes 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 servico de transporte dos
funcionarios pode trazer respostas tanto a empresa contratante quanto a prestadora de servicos,
sendo uma excelente ferramenta de relacionamento e de melhoria nos processos.

Uma das principais ferramentas utilizadas para a mensuracdo da qualidade dos servicos € o
SERVQUAL, que busca medir as expectativas e percepcdes dos clientes, permitindo a
proposic¢do e implantagcdo de melhorias (PARASURAMAN et al., 1985). Dessa forma, este
trabalho objetiva analisar a qualidade do servigo de transporte fretado de empregados sob a
visdo dos agentes envolvidos (usuarios, motoristas, empresa contratante e prestadora do
servico) Refinaria Gabriel Passos (REGAP), usando como instrumento de analise a escala
SERVQUAL e ferramental estatistico.
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Meétodo e Metodologia

O presente trabalho possui natureza aplicada e abordagem qualitativa e quantitativa, com
carater exploratério. O estudo foi desenvolvido na Refinaria Gabriel Passos (REGAP), em
Betim, estado de Minas Gerais, com foco na avaliagdo do servico de transporte fretado utilizado
pelos funcionarios dessa refinaria.

Para isso, foi utilizado o procedimento proposto por Souza, Morais Neto e Cardoso (2018) tendo
como base 0 modelo de Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985), e uma adaptacédo do Modelo de
GAP do SERVQUAL, utilizando a escala Lickert, sendo que a diferenca entre as médias da
importancia e da satisfacdo de cada item caracterizava a analise de GAPs. As falhas ou lacunas
(GAPs) que podem ocorrer numa prestacdo de servico, ou Seja, a expectativa ser superior a
percepgdo. Os atributos considerados no estudo foram os referenciados por Souza, Morais Neto
e Cardoso (2018) e os que possuiam maior valor na escala de GAP foram os indicados,
prioritariamente, para efetuar melhorias (MATSUKUMA; HERNANDEZ, 2007).

Um questionario estruturado, que apds 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: usuarios do transporte fretado (trabalhadores dos turnos,
administrativos ou hibridos), motoristas do servi¢o, equipe da prestadora responsavel pela
operacéo do transporte e equipe contratante da Petrobras envolvida na gestdo do contrato.

A coleta de dados na REGAP foi realizada por meio da aplicacdo do questionario on-line, foi
conduzida a pesquisa exploratoria in loco, realizada por uma equipe composta por quatro
pesquisadores. Essa etapa teve como objetivo a aproximagdo com o0s sujeitos da pesquisa,
promovendo conscientizagdo e sensibilizagdo sobre a importancia do estudo e incentivando a
participacao efetiva no preenchimento dos questionarios.

Para os quatro grupos, foram calculadas as amostras estatisticas a partir da aplicacéo da Equacéo

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

n=_ ZPaN Equacio 1

T d2(N-1)+Z2.p.q
em que:

n = amostra estatistica

Z =1,96 (equivalente a um intervalo de confianga de 95%)
p = 0,5 (estimativa da propor¢éo)

q=1-p

N = tamanho da populacéo

d = 5% (erro amostral, expresso em decimais)
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As respostas foram organizadas e sistematizadas, a analise dos GAPs foi realizada. Além dessa
andlise, foi realizado o método de avaliacdo por meio de quadrantes, que permite a visualizacdo
do grau de prioridade que deve ser adotado para cada um dos itens avaliados, proporcionando
utilizacdo eficaz dos recursos. E foram utilizadas ferramentas da qualidade, como Pareto, arvore
de decisdo e diagrama de Ishikawa (espinha de peixe), visando estratificar por atributos
(acessibilidade, tempo de viagem, lotacdo, confiabilidade, seguranca, caracteristicas dos
veiculos, sistemas de informacdo, conectividade, comportamento dos operadores e/ou
responsividade) e suas caracteristicas, identificando padrdes e oportunidades de melhorias no
servico de transporte ofertado. Um plano de acdo foi proposto e aborda as questdes mais
urgentes levantadas pelos colaboradores, com base na analise de GAPs e no feedback direto.
Por fim uma nuvem de palavras mostrou as preocupacfes e sugestdes mais frequentes

levantadas pelos respondentes na pesquisa sobre o transporte fretado.

Discusséo e Resultados

A partir da Equacéo 1, definiu-se o tamanho das amostras para cada grupo pesquisado. Para o
grupo de usuarios/passageiros, obteve-se uma amostra de 225 individuos, considerando um
universo de 538. No caso da equipe administrativa da empresa contratante, o tamanho da
amostra correspondeu ao préprio universo, totalizando 8 funcionarios, nimero igualmente
aplicado a equipe administrativa da prestadora de servicos. Para o grupo de motoristas, também
utilizando a Equacéo 1, obteve-se uma amostra de 41 individuos, a partir de um universo de 45.
A anadlise de quadrantes evidenciou que, de forma geral, o servico de transporte fretado da
REGAP atende as expectativas dos diferentes grupos pesquisados. Porém atributos acesso a
internet (Wi-Fi) (23) e reprodutor de midia para executar audio (22) requerem atencéo,
indicando insatisfacdo ou necessidade de melhoria, pelo ponto de vista dos usuarios (Figura 1).
A analise dos GAPs possibilitou identificar os principais problemas ao transporte fretado de
funcionarios por Onibus pela visdo dos diferentes atores envolvidos, evidenciando
caracteristicas em que ha potencial oportunidade de desinvestimento (expectativa do cliente
superestimada) ou investimento (expectativa do cliente subestimada). Com énfase para 0 GAP
B, que compara a percepgdo e a expectativa do ponto de vista dos usuarios, este apresentou
resultados majoritariamente negativos. Os usuarios apontaram criticas recorrentes ao tempo de
viagem, a definicdo de rotas e horéarios, ao conforto dos assentos, a conectividade (Wi-Fi) e a

estrutura nos pontos de embarque, revelando falhas tanto na eficiéncia quanto na infraestrutura
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digital. Entre os usuarios de turno, a percep¢do foi ainda mais desfavoravel, destacando
problemas de conforto, pontualidade e condi¢des dos veiculos, indicando uma experiéncia mais
desgastante devido a rigidez dos horérios. Ja entre os administrativos, embora as criticas se
mantivessem, observou-se avaliacdo ligeiramente melhor, com meng¢des positivas a
temperatura interna, a identificagdo do motorista e ao espaco para bagagens, sugerindo que a

previsibilidade de horarios reduz parte das dificuldades enfrentadas.

1. imi do ponto de embarq ‘que até sua casa

- 2. Rota adequada
2 3. Tempo de Viagem

37 4. Horérios de embarque e desembarque adequados

.ig *11 5. Respeito a capacidade de lotagdo do veiculo
. o 6. Pontualidade (respeito aos horarios)
0 24 #a* 18 7. Seguranga nos veiculos com relagdo a acidentes durante a viagem

R ) 8. Seguranga com relagdo a assaltos

wip 9. Limpeza dentro dos veiculos
4 T 6 10. Estado de conservagso do veiculo
11. Conforto dos assentos
17 - 35 .11 12. Temperatura interna do veiculo
TAHlea1 o 13. Espago no veiculo para a movimentagdo dos passageiros

14. Veiculos acessiveis a portadores de necessidades especiais
15. Espago para bagagens dos passageiros
16. Facilidade de subida e descida do veiculo
17. Banheiros limpos e higienizados
18. Dispositivos de seguranga adequados ao uso
4 19. Campainha dos veiculos
20. Janelas com cortinas
21. Nivel de ruido no interior dos veiculos
22. Reprodutor de midia para executar audio

(SN
[\

Média de Percepcdo
("5}

23. Acesso a internet (Wi-Fi)
23 24. |dentificagdo do veiculo
25. Informagdes existentes nos veiculos (alteragdo de rota e avisos diversos)
26. Aplicativo para acompanhamento de rota e informagdes
27. Canais de comunicagdo para o passageiro elogiar, reclamar e sugerir
28. Identificagdo do motorista (cracha, uniforme...)
29. Reserva de assento
3 30. Rapidez para transbordo dentro da refinaria
31. Infraestrutura dos pontos de embarque/desembarque interno a empresa
32. Educagio do motorista com os passageiros
1 2 3 4 5 33.Seguranca passada pelos motoristas ao dirigir
o 34. Equipe local de transporte dentro da unidade
Média de Expectativa 35. Possibilidade de alterago da rota
36. Rapidez na solugdo de problemas com o veiculo na rua

Figura 1 - Analise de quadrantes da percepcao e expectativa dos usuarios
Fonte: Autores (2025).

[N

A analise das respostas abertas, que 0s respondentes deram no campo observacdo do
questionario, revelou que as principais insatisfacbes se concentram em roteirizacdo e conforto
dos assentos, impactando diretamente a experiéncia do usuario. Embora a maior parte das
manifestaces tenha carater critico, surgem elogios pontuais a cordialidade dos motoristas e a
limpeza de alguns veiculos. Essas manifestagcGes positivas indicam que, apesar das falhas
estruturais e operacionais, ha percepg¢éo de esforco individual por parte de alguns profissionais
para mitigar os impactos negativos do servico.

O plano de acdo e diagrama de Ishikawa foram elaborados a fim de resolver as principais
questdes identificadas pelos colaboradores, com foco na melhoria continua por meio do
acompanhamento constante e dialogo aberto, considerou-se otimizacdo e reestruturacdo das
rotas e pontualidade; padronizacéo e melhoria do conforto dos veiculos; aumento da seguranca

e educacdo dos motoristas; e otimizagdo da comunicacéo e ferramentas digitais.

e 01 a 03 de Outubro de 2025 - Sao Mateus - ES

L J
CONCAP
2025




o e
CONCAP
2025

Congresso Norte
Capixaba de Pesquisa

01 a 03 de Outubro de 2025 - Sdo Mateus - ES

L J L ]
CONCAP
2025

Considerac0es Finais

Este trabalho buscou contribuir para o estudo das aplicagdes do modelo SERVQUAL no servico
de transporte fretado de funcionérios, por meio de um questionario adaptado e aplicado aos
agentes envolvidos, com o objetivo de avaliar o nivel de satisfacdo dos servicos prestados. Os
resultados indicaram que o servi¢o ndo atende a grande parte das expectativas, evidenciando a
necessidade de a¢Bes corretivas, baseadas na andlise critica obtida e no plano de agéo proposto.
O foco esteve na aplicacdo do modelo sob a perspectiva de usuarios, motoristas, equipes de
mobilidade da prestadora e da contratante, bem como de gestores. Ressalta-se que as
constatacGes apresentadas ndo devem ser generalizadas para outros servicos de transporte
fretado, pois cada empresa possui particularidades proprias que podem influenciar o

desempenho e a percepg¢éo da qualidade.
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