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RESUMO 

A expansão dos centros urbanos associado ao crescimento da frota veicular desencadeou 

inúmeras externalidades para a população, sendo os congestionamentos uma delas. Com o 

intuito de amenizar esse problema, passou-se a adotar políticas de incentivo a utilização do 

transporte público coletivo. Entretanto, para que essa transição ocorra, é necessário a 

disponibilização de um sistema de transportes coletivo de qualidade, pois, uma maior satisfação 

dos usuários pode representar um aumento do número de viagens dos mesmos, assim como um 

aumento do número de novos usuários. Sendo assim, o objetivo do presente trabalho é 

identificar quais as características que mais influenciam a qualidade percebida dos usuários da 

Trensurb (Empresa de Trens Urbanos de Porto Alegre). Inicialmente, realizou-se um 

levantamento bibliográfico referente a mobilidade urbana e as qualidades mais relevantes do 

transporte público coletivo. Na sequência, foi feito o tratamento dos dados, os quais foram 

disponibilizados através da pesquisa de opinião elaborada pela empresa Trensurb, em 2015. 

Esse tratamento foi dado por meio de técnicas estatísticas descritivas, com o objetivo de 

caracterizar melhor a amostra. Posteriormente, foram utilizados modelos de equações 

estruturais com o intuito de definir quais características influenciariam mais na satisfação dos 

usuários. Essas características do sistema metroferroviário, definidas como sendo as variáveis 

latentes, foram representadas por meio de conjuntos de variáveis observáveis, sendo que as 

mesmas foram criadas a partir dos dados já trabalhados na pesquisa de opinião citada 

anteriormente. Após a definição das variáveis observáveis e latentes, iniciou a construção do 

diagrama de caminhos, com o auxílio do software IBP SPSS Amos 23. A partir do diagrama de 

caminhos, foi possível testar o modelo proposto, assim como identificar a influência de cada 

variável latente em relação ao construto Satisfacao. Segundo os resultados, os índices que 

representam as variáveis individuais estão de acordo com o esperado, entretanto, os índices que 

englobam o modelo como um todo, não foram considerados como sendo o ideal. A partir da 

análise dos pesos das variáveis latentes em relação ao construto Satisfacao, identificou-se que 

a variável que mais influencia a satisfação do usuário são as características referentes aos 

terminais de parada. Além disso, com o propósito de caracterizar melhor a Satisfacao, também 

foram analisadas as relações entre as variáveis observáveis satisfacao_geral e 

dias_semana_utiliza_metro e o construto latente. 

 

 

Palavras-chave:   Metro. Transporte coletivo. Trensurb. Análise confirmatória. Equações 

estruturais. Variável observável. Variável latente.
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1 INTRODUÇÃO   

De qualquer tamanho, população ou região, as cidades brasileiras enfrentam, a cada dia mais, 

problemas relacionados a mobilidade urbana. O crescimento populacional associado à falta de 

investimentos em transporte público e urbano, resulta em uma complexa malha de 

congestionamentos. Segundo dados do IBGE (2013), a frota de automóveis de Porto Alegre já 

ultrapassa a marca de 840 mil, enquanto a frota estadual chega a marca de 6,4 milhões de 

veículos. Além disso, nas últimas décadas, o setor de transporte público urbano por ônibus 

perdeu 25% da demanda, em especial para o uso de veículos menores, como os automóveis, 

que aumentam a quantidade dos congestionamentos nas grandes cidades (ANTP, 2017). Uma 

das causas relacionada a queda da utilização do transporte público está associada a insatisfação 

do usuário em relação ao serviço prestado. 

Com o intuito de disponibilizar um serviço de qualidade, e assim, aumentar a fidelização e atrair 

novos clientes, ressalta-se a importância da identificação das características do sistema que mais 

influenciam na satisfação dos usuários. Essa identificação é realizada por meio de avaliações 

periódicas elaboradas por empresas responsáveis pelos modais de transporte. A pesquisa 

realizada por essas organizações objetiva a análise de parâmetros relacionados, por exemplo, a 

segurança, conforto e eficiência (AWASTHIA et. al., 2011). Além da avaliação realizada para 

cada parâmetro, Castillo e Benitez (2012) recomendam também a avaliação global dos serviços 

prestados pela empresa. Essa avaliação considera apenas alguns aspectos, os quais, após serem 

classificados, possuem uma porcentagem de representação na satisfação global. 

As empresas operadoras de transporte público estão cada dia mais conscientes da importância 

em avaliar os serviços oferecidos por elas. A ausência de um controle e aperfeiçoamento desses 

serviços pode ocasionar em uma queda de demanda, Tyrinopoulos e Antoniou (2008) 

corroboram esse fato ao afirmarem que a fidelidade do usuário a um meio de transporte está 

relacionada à sua satisfação com o mesmo.  

As pesquisas de satisfação do transporte público são abordadas, geralmente, de três formas 

diferentes, as quais são listadas por Awasthia et. al. (2011) como sendo o estudo de pesquisas 

e entrevistas, a análise estatística dos dados coletados e o processo de decisão multicritério. O 
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estudo de pesquisa e entrevistas é utilizado como uma forma de aplicação de questionário no 

qual os usuários respondem sobre os parâmetros de qualidade do serviço. Um dos instrumentos 

mais utilizados para a realização do estudo de pesquisa é o SERVQUAL, esse método abrange 

cinco medidas de qualidade definidas por Parasuraman et. al. (1988) como: 

a) tangíveis: avalia as facilidades físicas dispostas; 

b) confiabilidade: avalia a realização do serviço de forma correta e precisa; 

c) capacidade de resposta: avalia a velocidade de realização do serviço e a 

disponibilidade para resolução de questões; 

d) segurança: avalia a tecnologia empregada no serviço, assim como a habilidade 

dos funcionários; 

e) empatia: avalia o atendimento individualizado dado pela empresa. 

 

A segunda técnica utilizada em pesquisas de satisfação é a análise estatística dos dados 

coletados. Essa técnica é utilizada em diferentes métodos como, por exemplo, modelos de 

regressão ou logit, modelagem de análises estruturais e métodos de preferência declarada. Os 

modelos de regressão e logit são utilizados nos estudos de relações causais entre a variável 

dependente, representada pela qualidade, e as variáveis independentes, representadas por 

parâmetros de qualidade (AWASTHIA et. al.,2011).  

A terceira técnica de avaliação é realizada por meio de processo de decisão multicritério, na 

qual o usuário atribui pontuações aos parâmetros de qualidade pré-estabelecidos, e, se a 

alternativa obtiver um valor acima do limite definido, a qualidade do serviço é considerada boa 

(AWASTHIA et. al.,2011). 

É inegável a importância do incentivo a utilização dos meios de transporte coletivos, e, como 

contextualizado anteriormente, para que esse fato ocorra, faz-se necessário a utilização de 

pesquisas de avaliação do transporte público, com o propósito de garantir a qualidade do 

mesmo. Dentro deste contexto, o presente trabalho avaliou os resultados obtidos, em uma 

pesquisa de satisfação, acerca das características de qualidade que mais representam a 

satisfação do usuário da Empresa de Trens Urbanos de Porto Alegre.   
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1.1 QUESTÃO DA PESQUISA 

A questão de pesquisa do trabalho é: quais são as características do sistema de transporte do 

tipo metroferroviário, operado pela Empresa de Trens Urbanos de Porto Alegre (Trensurb), são 

as mais relevantes para a satisfação de seus usuários?  

1.2 OBJETIVOS DA PESQUISA 

Os objetivos da pesquisa estão classificados em principal e secundário e são descritos a seguir. 

1.2.1 Objetivo principal 

O objetivo principal do trabalho é identificar e quantificar as características da qualidade do 

sistema de transporte público coletivo que influenciam na satisfação dos usuários do transporte 

metroferroviário de Porto Alegre. 

1.2.2 Objetivos secundários 

Os objetivos secundários são: 

a) identificar as características que influenciam na utilização do transporte público 

metropolitano; 

b) identificar as características de qualidade do sistema metroferroviário e a 

relações existentes entre estas características; 

c) explorar e analisar a representação da qualidade do transporte metroferroviário 

por meio da utilização de variáveis latentes; 

d) propor modelos para determinar as características de qualidade que mais 

influenciam na satisfação do usuário de transporte sobre trilhos utilizando 

técnicas de equações estruturais. 
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1.3 DELIMITAÇÃO 

O trabalho delimita-se a estudar a preferência de qualidade dos usuários do transporte 

metroferroviário de Porto Alegre. O trabalho utilizou os dados referentes a pesquisa de 

satisfação realizada pela Empresa Trensurb no ano de 2015. 

1.4 LIMITAÇÃO 

O fato de utilizar uma pesquisa com características já estabelecidas tem como decorrência a 

desconsideração de fatores que não foram abordados no questionário, mas que seriam 

importantes para a definição de qualidade do transporte metroferroviário, como, por exemplo, 

questões relacionadas a duração da viagem e a confiabilidade do usuário em relação ao serviço 

prestado.  

1.5 DELINEAMENTO 

O trabalho foi realizado conforme as etapas apresentadas a seguir, as quais são representadas 

na figura 1, e são descritas nos próximos parágrafos: 

a) pesquisa bibliográfica; 

b) tratamento de dados; 

c) análise dos dados; 

d) modelagem;  

e) análise dos resultados e considerações finais. 

 

A primeira etapa refere-se a pesquisa bibliográfica, a mesma foi estendida durante todo o 

andamento do trabalho. Nessa etapa, foi desenvolvido o embasamento teórico referente ao 

estudo. A pesquisa bibliográfica abordou as principais características dos modais urbanos, 

assim como suas proporções de utilização em diferentes regiões. Também foi realizada uma 

caracterização do sistema de transporte metroferroviário. 

Na segunda etapa foi realizada uma verificação dos dados disponibilizados pela empresa 

Trensurb, com o intuito de identificar possíveis inconsistências, como respostas em branco ou 

fora do comum. Além disso, também foi realizada a transformação dos dados qualitativos em 
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quantitativos. Na terceira etapa, os dados da pesquisa, agora quantitativos, foram analisados por 

meio de técnicas estatísticas descritivas para um melhor entendimento das respostas e 

características dos usuários. 

Na quarta etapa, foram empregues técnicas de análise de equações estruturais para modelagem 

das características da qualidade do serviço que influenciam na satisfação do usuário, e, com o 

intuito de auxiliar na modelagem dos dados, foi utilizado um programa computacional próprio 

para isso. A última etapa constituiu na análise dos resultados obtidos na modelagem, e, com o 

embasamento adquirido na pesquisa bibliográfica, foram elaboradas as considerações finais. 

Figura 1 – Diagrama das etapas do trabalho 

  

(fonte: elaborado pelo autor) 
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2 MOBILIDADE URBANA 

Deslocamentos são realizados todos os dias pela população por motivos como trabalho, estudo 

ou lazer. Ferraz e Torres (2004) definem transporte como o deslocamento de pessoas ou 

produtos. Com o desenvolvimento das cidades ocorreu o aumento de congestionamentos, pois, 

conforme as cidades foram expandindo em território, os deslocamentos tornaram-se maiores. 

De acordo com Ferraz e Torres (2004, p. 1):  

A facilidade de deslocamento de pessoas, que depende das características do sistema 

de transporte de passageiros, é um fator importante na caracterização da qualidade de 

vida de uma sociedade e, por consequência, do seu grau de desenvolvimento 

econômico e social. 

No presente capítulo são apresentadas as classificações de diferentes modais, assim como os 

aspectos relevantes na escolha dos mesmos. Além disso, também é apresentada a distribuição 

dos modais no Brasil e no mundo. Em seguida, é realizada uma comparação entre os meios de 

transporte coletivo e individual. E, por último, são apresentadas as características do sistema de 

transporte metroferroviário.  

2.1 MODAIS DE TRANSPORTE URBANO 

Os modos de transporte podem ser classificados de duas formas. A primeira refere-se à origem 

do esforço utilizado, sendo dividido em transporte motorizado (TM) ou transporte não 

motorizado (TNM), sendo o modo motorizado representado pelos carros; motos; ônibus e 

metrôs, enquanto os não motorizados são os meios a pé e de bicicleta. A segunda forma de 

classificação baseia-se no modo de utilização do mesmo e pode ser agrupado em três categorias 

principais: (i) privado ou individual; (ii) público, coletivo ou de massa e (iii) semipúblico. 

Transporte privado ou individual é caracterizado pela liberdade em relação a escolha do 

caminho a ser utilizado e o horário de partida, sendo o carro, a pé e bicicleta os meios mais 

relevantes dessa categoria. No transporte público, coletivo ou de massa o caminho e horário de 

partida são definidos pela empresa operadora. Ônibus, metrôs e trens metropolitanos são os 
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modos de transporte público mais comuns. No modo de transporte semipúblico a liberdade é 

parcial em relação a rota e horários de partida, sendo esse meio representado pelos táxis e 

lotações (FERRAZ; TORRES, 2004). 

A escolha de um meio de transporte em detrimento de outro é decorrência de inúmeros fatores, 

sendo que, os principais são: (i) preço da passagem; (ii) características do deslocamento; (iii) 

características sociais e (iv) qualidade do modal. O preço da passagem é um aspecto decisivo 

na escolha do meio de transporte, pelo fato de alguns modais apresentarem custos mais 

acessíveis em relação aos outros. O segundo fator determinante refere-se a característica do 

deslocamento, pois a demanda por um determinado meio de transporte pode variar de acordo 

com a distância do percurso, como, por exemplo, a utilização de bicicletas em viagens curtas e 

avião em viagens de longa distância. As características sociais também influenciam na escolha 

dos modais, isso porque, em países como o Brasil, a aquisição de um veículo está relacionada 

a elevação do status social, por isso, inúmeras pessoas optam pela utilização do mesmo. E, por 

último, é possível citar, a qualidade do modal, pois a substituição do transporte individual pelo 

transporte coletivo pode ocorrer caso este disponibilize viagens mais rápidas, menos 

estressantes e mais econômicas (BUTTON, 2010; SHAABAN; KHALIL, 2013; TCRP Report 

27, 1997) 

2.2 DIVISÃO MODAL DE TRANSPORTE NO BRASIL E NO MUNDO 

A divisão modal, isto é, a divisão do total de viagens entre diferentes modos de transporte, 

apresenta grande variação em diferentes regiões do mundo. Nos Estados Unidos, por exemplo, 

a utilização de automóveis chega a representar 85% das viagens urbanas, enquanto nas cidades 

da Europa esse modal representa de 30 a 40% das viagens (FERRAZ; TORRES, 2004). A figura 

2 apresenta um demonstrativo da porcentagem de utilização diária dos modais de transportes 

em diversas regiões do mundo, os quais estão divididos em transporte público, transporte 

privado e transporte não motorizado.  
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Figura 2– Divisão modal em diferentes regiões do mundo 

 

(fonte: ANTP, 2006, p. 106) 

Analisando o gráfico, cujos dados referem-se ao ano de 1995, é possível destacar que (ANTP, 

2006, p.106): 

[...] todos os grupos de cidades, exceto nas norte americanas, australianas e 

canadenses – nas quais de 80% a 90% das viagens são feitas em veículos particulares 

– existe um balanço razoável entre o transporte privado e formas mais ambientalmente 

saudáveis de transporte. Dentre estas outras regiões, apenas as cidades do Oriente 

Médio têm mais da metade das viagens (56%) feitas em transporte privado. Na Europa 

Central apenas metade das viagens é feita em meios privados nas cidades. Nos outros 

grupos, em média um terço das viagens ocorre em meios privados, com um mínimo 

de 16% no caso das cidades chinesas. 

No Brasil, a divisão modal segue um padrão semelhante ao da América Latina, no qual os meios 

de transporte coletivo, individual motorizado e individual não motorizado possuem 

porcentagem de utilização quase semelhante. Contudo, o uso dos meios individuais não 

motorizados apresenta proporção ligeiramente maior em relação aos outros. Conforme a figura 

3, cujos dados apresentados são do ano de 2014, as viagens realizadas a pé e por bicicleta 

representam 40% dos deslocamentos totais, enquanto o meio individual motorizado e o 

transporte público representam, respectivamente 31% e 29% dos deslocamentos. Em relação 

ao uso do transporte coletivo, ele pode ser subdividido em ônibus municipal, ônibus 

metropolitano e sobre trilhos, sendo a porcentagem dos mesmos iguais a 20%, 5% e 4%, 

respectivamente. 
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Figura 3 – Divisão modal no Brasil 

 

(fonte: ANTP, 2016b, p. 6) 

O quadro 1 apresenta a evolução dos meios de transportes utilizados no Brasil do ano de 2003 

ao ano de 2014. Analisando o mesmo, é possível constatar que o transporte não motorizado 

(TNM) é a principal forma de locomoção da população brasileira. Além disso, um fato 

importante a ser destacado é a inversão de posição em relação ao uso do transporte coletivo 

(TC) e individual (TI), sendo o transporte coletivo o segundo modal mais utilizado em 2003, 

enquanto a partir do ano de 2006 o mesmo passou a ocupar a terceira colocação.  

Quadro 1– Evolução dos meios de transporte brasileiros 

 2003 2006 2009 2012 2014 

Sistema % Sistema % Sistema % Sistema % Sistema % 

1º TNM 41,4 TNM 41,3 TNM 40,6 TNM 40,0 TNM 40,6 

2º TC 29,8 TI 29,6 TI 30,0 TI 31,0 TI 31,0 

3º TI 28,8 TC 29,1 TC 29,4 TC 29,0 TC 28,4 

(fonte: adaptada de ANTP, 2016a, p. 7)  

Já Porto Alegre, assim como outras capitais brasileiras, sofre com o aumento de 

congestionamentos decorrente do crescimento da frota veicular. A pesquisa mais recente em 

relação à divisão de modais na cidade foi realizada no ano de 2003 e pode ser analisada por 

meio da figura 4. Sua distribuição indica uma maior porcentagem na utilização do transporte 

público com 43%, enquanto o modo não motorizado representa 29% dos deslocamentos. O 
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transporte individual motorizado responde por 25% das viagens e os outros modos constituem 

os 3% restantes (PORTO ALEGRE,2004). 

Figura 4 – Divisão modal em Porto Alegre 

 

(fonte: adaptada de Porto Alegre,2004) 

2.3 COMPARAÇÃO ENTRE OS MODOS DE TRANSPORTE INDIVIDUAL 

E COLETIVO 

As vantagens para o usuário do transporte individual em relação à utilização do transporte 

privado são inegáveis. Segundo Bergstad et al. (2009) o carro é difícil de ser substituído por 

causa de seus muitos efeitos benéficos para as pessoas, como o conforto e flexibilidade que um 

transporte porta-a-porta possui. Contudo, a utilização de automóveis acarreta inúmeras 

consequências negativas, as quais incidem na sociedade em geral e não só nos usuários. 

Algumas das externalidades causadas pela utilização dos automóveis são (ANTP, 2007; 

BUTTON, 2010; FERRAZ; TORRES, 2004; VASCONCELLOS, 1998, 2013): 

a) congestionamentos: os automóveis são a principal causa do congestionamento. 

Isso ocorre devido a ineficiência em relação ao espaço ocupado e energia 

despendida entre automóveis e veículos do transporte coletivo. O ônibus, ocupa 

um espaço maior que um automóvel, mas também é capaz de transportar 20 

vezes mais pessoas. 

b) poluição atmosférica: substâncias tóxicas e prejudiciais à saúde estão 

relacionadas a utilização de meios de transporte motorizados, coletivos e 

43%

29%

25%

3%

Transporte coletivo público Transporte não motorizado

Transporte individual Outros
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individuais, devido a queima de combustível dos mesmos. Entretanto, o 

transporte individual motorizado é responsável por 67% dos custos de emissão 

de poluentes e polui 6,4 vezes mais se comparado ao transporte coletivo.  

c) grandes investimentos: característica associada a expansão e manutenção de vias 

em decorrência de sua grande utilização devido à maior demanda dos transportes 

individuais;  

d) acidentes: no mundo, mais de 1,17 milhões de pessoas ao ano morrem em 

decorrência de acidentes de trânsito, enquanto no Brasil, ocorrem 

aproximadamente 35 mil mortes por ano; 

e) maior consumo de energia: refere-se à utilização de energia não renovável, como 

o petróleo, em forma de combustível. Além disso, 72,3% da energia gasta pelos 

meios de transporte é proveniente do transporte individual, sendo o usuário do 

transporte privado consumidor de 4,5 vezes mais energia se comparado ao 

usuário do transporte coletivo; 

f) desumanização da cidade: externalidade associada ao grande número de vias 

expressas, que muitas vezes dividem bairros ao meio; 

g) ineficiência da cidade: resultado de um maior gasto decorrente da construção de 

vias expressas e obras viárias, as quais se fazem necessárias devido aos 

congestionamentos decorrentes ao uso do transporte individual. 

 
Já para o transporte público coletivo, assim como os outros modais, também apresenta 

desvantagens em relação ao seu uso, e, ao contrário do transporte individual, suas desvantagens 

são maiores para o usuário do que para a sociedade em geral. Entre os principais inconvenientes 

do transporte público é possível destacar o maior tempo de espera pela locomoção e a 

inflexibilidade em relação ao percurso e horários de passagem (FERRAZ; TORRES, 2004). 

 As vantagens associadas ao uso do transporte coletivo são muitas, das quais podem ser 

destacadas as seguintes (BEIRÃO; CABRAL, 2007; FERRAZ; TORRES, 2004): 

a) democratização da mobilidade urbana em decorrência do baixo custo da 

passagem, tornando o transporte coletivo, muitas vezes, a única forma de 

locomoção para pessoas de baixa renda; 

b) redução do nível de estresse relacionado ao fato de não haver necessidade de 

dirigir um veículo nas vias congestionadas; 

c) redução de congestionamentos, poluição e consumo de energia; 

d) consumo mais racional do espaço viário, pois o usuário de transporte individual 

utiliza de 10 a 25 vezes mais o espaço viário em comparação ao usuário do 

transporte público; 

e) menores investimentos em sistemas viários e estacionamentos; 

f) maior segurança em relação a acidentes de transito; 

g) aumento da interação social no interior do transporte coletivo. 



 

 

__________________________________________________________________________________________ 

Jéssica Leopoldo Pozebom. Porto Alegre: DECIV/EE/UFRGS, 2017  

26 

2.4 SISTEMA DE TRANSPORTE COLETIVO METROFERROVIÁRIO 

Um importante sistema de transporte coletivo para as cidades e regiões metropolitanas é o 

metroferroviário. Com o intuito de analisar o sistema metroferroviário, é realizado a seguir uma 

descrição do mesmo, contemplando sua história, classificação e caracterização. 

Com o aumento populacional das regiões metropolitanas surgiu à necessidade de utilização de 

meios de transportes mais rápidos, os quais pudessem atender a demanda de trabalhadores 

pendulares. Com o intuito de suprir essa crescente demanda surgiu na cidade de Londres, em 

1838, o primeiro trem metropolitano. Nos Estados Unidos, o início da utilização desse modal 

ocorreu em 1843, com o percurso entre Boston e West Worcester (VUCHIC, 2007). No Brasil, 

sua implantação ocorreu no início do processo de industrialização do país, em meados de 1930 

(ANTP, 1990).  

Alguns dos sistemas metroferroviário de transporte urbanos mais utilizados são descritos a 

seguir (ANTP,2005):  

a) metrô urbano: é caracterizado por atender zonas urbanas utilizando um sistema 

elétrico sobre trilhos. As estações podem ser subterrâneas ou elevadas, e contam 

com uma distância máxima de 2.000m entre elas. São Paulo e Rio de Janeiro são 

exemplos de cidades que utilizam o sistema de metrô no Brasil;  

b) metrô regional ou trem metropolitano: possui um sistema elétrico sobre trilhos 

semelhante ao metrô urbano, entretanto, se diferencia do mesmo pelo fato de 

percorrer distancias maiores, geralmente interligando capitais e regiões 

metropolitanas. Suas estações são subterrâneas nas áreas centrais e elevadas nas 

áreas metropolitanas, com distância máxima de 4.000m entre elas. No Brasil, as 

redes de metrôs regionais estão localizadas nas cidades de Porto Alegre, Recife 

e Belo Horizonte; 

c) veículo leve sobre trilhos (VLT) ou metrô leve: caracterizado como um sistema 

ferroviário de tração elétrica não poluente, o qual opera dentro da zona urbana 

com capacidade superior ao ônibus e inferior ao metrô. No Brasil, sua 

implantação foi realizada nas cidades de São Paulo e Rio de Janeiro. 

 

O sistema de transporte sobre trilhos apresenta como uma de suas maiores características a 

capacidade de transporte de grandes massas, sendo esse o modal mais recomendado para 

cidades de grande porte (FERRAZ; TORRES, 2004). A partir da análise do quadro 2, é possível 

corroborar esse fato, pois, o aumento da população é acompanhado de um notável aumento do 

sistema metroferroviário. Outro aspecto relevante em relação ao transporte sobre trilhos refere-



 

 

__________________________________________________________________________________________ 

Satisfação dos usuários do transporte coletivo: análise do sistema metroferroviário de Porto Alegre 

27 

se à diminuição de congestionamentos devido a utilização de uma via exclusiva para esse 

modal. 

Quadro 2 – Frota de transporte metroferroviário 

Faixa de população Sistema metroferroviário 

(veículos) 

> 1 Milhão 2.955 

500-1 milhão 62 

250-500 mil 0 

100-250 mil 0 

60-100 mil 0 

(fonte: adaptada de  ANTP, 2006, p. 13) 

Considerando seu alto custo de implantação e operação, o sistema metroferroviário pode 

parecer desvantajoso se comparado a outros meios de transporte, como o ônibus, por exemplo. 

Entretanto, analisando a relação custo benefício, o transporte sobre trilhos pode se equiparar a 

utilização do ônibus ou até mesmo se sobressair, como é afirmado a seguir (ANTP, 2005, p. 

80): 

Quando se comparam os custos de um metrô, com os do ônibus urbano, dentro de uma 

análise global para uma qualidade de serviço similar, o custo operacional, por 

passageiro transportado, é mais barato em metrôs. De fato, apesar de – à primeira vista 

– o investimento em ônibus aparentar ser muito menor, pode-se demonstrar que, se 

computados, o investimento público no sistema viário e a vida útil do empreendimento 

(10 vezes mais longa no metrô), levando em conta os investimentos, os custos 

operacionais e de renovação, os custos totais médios, são muito parecidos, 

ligeiramente favoráveis aos metrôs. 

A utilização do sistema metroferroviário é de extrema importância para a população, pois, além 

de ser o meio de transporte mais indicado para deslocamento de grandes massas, ele é 

caracterizado como um dos modais que menos causa impactos ambientais, logo, sua utilização 

deve ser estimulada. Com o intuito de promover um maior uso desse modal, ressalta-se a 

necessidade de ofertar um serviço de qualidade e que satisfaça o usuário.  
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3 CARACTERÍSTICAS DE QUALIDADE DO TRANSPORTE PÚBLICO 

COLETIVO 

É inegável a importância do aumento da utilização do transporte público. Contudo, para que 

isso ocorra, o usuário deve estar satisfeito com o serviço ao qual é oferecido. O nível de 

satisfação do usuário de transporte público é medido em função da porcentagem de expectativas 

atendidas pelo modal (TYRINOPOULOS; ANTONIOU, 2008).  A identificação dos fatores de 

qualidade priorizados pelo cliente é essencial, pois auxilia na realocação dos investimentos para 

melhoria do transporte e também contribui para o aumento da demanda do usuário que não o 

utiliza com frequência (ABENOZA et al., 2016). Nesta seção, são apresentados alguns desses 

fatores de qualidade que podem influenciar a satisfação dos usuários. 

 3.1 ACESSIBILIDADE 

O termo acessibilidade está relacionado com a facilidade de acesso ao meio de transporte 

coletivo, assim como sua conexão com outros modais (GUTIÉRREZ, 2013). Vasconcellos 

(1998) afirma que o termo acessibilidade pode ser subdividido em duas categorias denominadas 

como “macro” e “micro” acessibilidade. A primeira está relacionada a abrangência do sistema 

viário e sua capacidade de ligação de diferentes pontos da cidade, enquanto a segunda refere-

se à facilidade de acesso ao local de embarque e desembarque.  

3.2 FREQUÊNCIA DE ATENDIMENTO 

Frequência de atendimento é definida por Ferraz e Torres (2004, p. 102) como “ [...] o intervalo 

de tempo da passagem dos veículos de transporte público [...]”. A frequência de atendimento 

está diretamente ligada ao tempo de espera do usuário pelo transporte. Litman (2008) afirma 

que um minuto gasto em condições desagradáveis, à espera de um ônibus pode parecer uma 

hora, enquanto uma hora trabalhando, descansando ou conversando enquanto viaja em um 

ônibus ou trem confortável pode ser muito agradável. Além disso, longos períodos de espera 
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pelo transporte público podem ocasionar um aumento dos níveis de estresse do usuário em 

decorrência da perda de confiabilidade em relação ao modal utilizado (CANTWELL et. al., 

2009). Outra questão importante relativa à frequência de atendimento refere-se ao 

funcionamento dos meios de transporte em períodos noturnos. Nas cidades brasileiras, grande 

parte dos meios de transporte coletivos tem o seu funcionamento interrompido a noite ou detém 

poucos horários disponíveis. Em contrapartida, inúmeras cidades da Europa, Austrália e 

Estados Unidos estão estendendo seus horários de funcionamento noturno, com o intuito de 

atender trabalhadores e também diminuir os índices de acidentes de trânsito relacionados com 

a ingestão de bebidas alcoólicas (VELIOU et. al., 2010). 

3.3 TEMPO DE VIAGEM 

Ferraz e Torres (2004) caracterizam o tempo de viagem como o período de permanência na 

parte interna do transporte, e apontam duas características que influenciam no tempo de viagem. 

A primeira delas é a velocidade do transporte, a qual pode variar de acordo com o trafego, o 

tipo de veículo, o tipo de pavimentação da via, o número de paradas e a existência ou não de 

via exclusiva para o deslocamento. A velocidade está relacionada a fluidez da via, a qual é 

descrita por Vasconcellos (1998, p. 27) como “ [...] a facilidade de circulação no seu sentido 

mais amplo, de percorrer o espaço em uma velocidade razoável, com poucas interrupções em 

semáforos ou outros impedimentos”. Sendo assim, quanto maior a fluidez no trânsito, maior a 

velocidade dos veículos, dentro dos limites permitidos, e menor o tempo de deslocamento dos 

mesmos. A segunda característica é a distância do percurso, a qual depende do traçado da rota. 

 3.4 LOTAÇÃO 

O termo lotação está relacionado com a quantidade de usuários no interior do modal, e sua 

estimativa é realizada considerando os usuários transportados em pé e o espaço livre dentro dos 

veículos (FERRAZ; TORRES, 2004). O transporte público pode ser subdividido em três níveis 

de lotação (CANTWELL et. al., 2009, p.6): lugares vagos; apenas lugares em pé; e nenhum dos 

serviços citados anteriormente estão disponíveis, estando o veículo com capacidade máxima. 

Além disso, Cantwell et. al. (2009) também afirmam que a lotação no interior dos coletivos 

configura uma das maiores causas de estresse nos usuários.  
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3.5 CONFIABILIDADE 

Confiabilidade é definida como o nível de segurança dos usuários em relação ao cumprimento 

de horários do meio de transporte (FERRAZ; TORRES, 2004). As empresas responsáveis pelo 

transporte público, enfrentam, atualmente, o desafio de implementar melhorarias em relação à 

confiabilidade do seu serviço e, ao mesmo tempo, reduzir custos operacionais (CEDER, 2007).    

3.6 SEGURANÇA 

O termo segurança, quando relacionado ao transporte público, é caracterizado por Ferraz e 

Torres (2004, p. 105) como “ [...] os acidentes envolvendo os veículos de transporte público e 

os atos de violência (agressões, roubos, etc.) no interior dos veículos e nos locais de parada 

(pontos, estações e terminais). ”. Além disso, de acordo com Vuchic (2007) o nível de segurança 

do modal pode ser medido em relação ao número de fatalidades e danos materiais.   

3.7 CARACTERÍSTICAS DOS VEÍCULOS 

O conforto do usuário está diretamente associado às características dos veículos, alguns 

aspectos que influenciam na satisfação do usuário são citados a seguir (FERRAZ; TORRES, 

2004, p. 105): 

Microambiente interno do veículo (temperatura, ventilação, nível de ruído, umidade 

do ar, etc.), dinâmica (aceleração horizontal e vertical, variação da aceleração, nível 

de vibração, etc.), tipo de banco (forma anatômica e existência ou não de estofamento) 

e arranjo físico (número e largura das portas, largura do corredor, posição da catraca, 

número e altura dos degraus das escadas, etc.). 

Outra característica relacionada ao conforto do cliente refere-se ao estado de conservação do 

veículo. Meios de transporte com frotas mais antigas, higienização precária ou que apresentam 

problemas em seu funcionamento costumam ser evitados pelos usuários (FERRAZ; TORRES, 

2004). 
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3.8 CARACTERÍSTICAS DOS TERMINAIS DE PARADA 

Assim como os veículos, os terminais de parada também devem priorizar a limpeza, o conforto 

e a segurança do usuário. A higienização é necessária, principalmente, nos terminais que 

possuem banheiros, praças de alimentação e lojas. Entre os itens que contribuem para o conforto 

do cliente é possível citar a disponibilidade de cobertura contra chuva e bancos para sentar 

(FERRAZ; TORRES, 2004). Para a segurança do passageiro faz-se necessária a existência de 

iluminação adequada, especialmente em estações subterrâneas do metrô. Outras duas 

características relevantes nos terminais de parada são em relação à presença de placas 

informativas, as quais devem conter uma lista de linhas que passam por aquele local, e pontos 

comerciais que oferecem serviços de utilidade básica, como, por exemplo, farmácias, lotéricas 

e praças de alimentação. 

3.9 SISTEMA DE INFORMAÇÕES 

O sistema de informações consiste em um conjunto de práticas que visam a disponibilização de 

conhecimentos pertinentes ao transporte público oferecido. As práticas mais comuns são 

relacionadas a distribuição de folhetos, criação de quiosques de informações e auxilio por parte 

de funcionários das empresas.  As informações mais disponibilizadas são referentes a horários 

e itinerários (FERRAZ; TORRES, 2004). Outra forma muito utilizada é a implantação de placas 

informativas nos terminais e dentro dos veículos, essas placas, em alguns países, possuem 

informações em tempo real, possibilitando aos usuários uma previsão de chegada do veículo ao 

terminal no qual ele se encontra. Com um funcionamento semelhante a esse sistema, os 

aplicativos para celulares também dispõem de informações em tempo real, além disso, eles 

calculam os trajetos mais curtos, para cada destino, utilizando diferentes meios de transporte.    

3.10 CONECTIVIDADE 

Ferraz e Torres (2004, p. 107) definem o termo conectividade como “ [...] a facilidade de 

deslocamento do usuário de transporte público entre dois locais quaisquer da cidade. ”. A 

conectividade pode ser classificada em relação à utilização ou não de transbordo. Em 

decorrência da expansão das cidades, a grande maioria dos deslocamentos necessita de 

transbordo, logo, as integrações, físicas e tarifárias, tornam-se essenciais para o usuário. A 
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integração física é caracterizada como a integração entre diferentes meios de transporte, 

podendo ocorrer também integração física sincronizada no tempo. A integração tarifária é 

caracterizada pela gratuidade, ou desconto, da passagem no segundo meio de transporte 

utilizado (FERRAZ; TORRES, 2004). 

3.11 COMPORTAMENTO DOS OPERADORES 

Alguns fatores caracterizam o comportamento desejado dos operadores, segundo Ferraz e 

Torres (2004, p. 108) os aspectos mais relevantes em relação ao comportamento dos motoristas 

são os seguintes:  

[...] conduzir o veículo com habilidade e cuidado, tratar os passageiros com respeito, 

esperar que os usuários completem as operações de embarque e desembarque antes de 

fechar as portas, responder a perguntas dos usuários com cortesia, não falar palavras 

inconvenientes, etc. 

 Além dos operadores de veículos de transporte, o comportamento de outros funcionários 

também contribui para uma melhor relação com o usuário, como, por exemplo, os funcionários 

da bilheteria, os quais se espera uma conduta de cordialidade e, ao mesmo tempo, eficiência na 

sua função. Com o intuito de reforçar a sensação de proteção dentro dos terminais de paradas, 

a presença de funcionários da segurança é considerada essencial. 
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4 TÉCNICAS DE ANÁLISE DE VARIÁVEIS LATENTES 

Neste trabalho, são abordadas técnicas de análise fatorial e de equações estruturais. A análise 

fatorial pode ser dividida em duas categorias de métodos de estudo, a exploratória e a 

confirmatória, suas definições e características são apresentadas neste capitulo, entretanto, 

apenas a analise fatorial confirmatória foi empregue na metodologia. 

4.1 ANÁLISE FATORIAL EXPLORATÓRIA 

A análise fatorial exploratória (AFE) analisa o padrão de correlações existentes entre as 

variáveis utilizadas em pesquisas onde não se conhece a priori a inter-relação das variáveis, 

podendo, a partir desse método, criar variáveis independentes ou dependentes (HAIR et. al., 

2009; LEMKE, 2005). Lemke (2005, p. 12) afirma que “é um procedimento de redução da 

dimensão dos dados originais que visa identificar um pequeno número de fatores que explique 

a maior parte da variação observada em um número muito maior de variáveis”. Com o intuito 

de definir as relações entre as variáveis o pesquisador deve adotar um dos dois métodos de 

extração de fatores, o de análise de fatores comuns ou de análise de componentes. O método de 

análise de fatores comuns tem como objetivo identificar características comuns entre as 

variáveis, enquanto o método de análise de componentes resume as características em um 

número menor de fatores (HAIR et. al., 2009).  

Outro ponto importante em relação a definição das variáveis refere-se ao número de fatores. 

Pelo fato de não existir um valor exato definido, alguns critérios podem ser adotados 

(COSTELLO; OSBORNE,2005; HAIR et. al., 2009): 

a) critério da raiz latente: fatores com autovalores maiores que 1,0; 

b) critério a priori: número de fatores estabelecidos anteriormente devido ao 

objetivo da pesquisa ou estudo anterior; 

c) critério de percentagem de variação: fatores necessários para atender 

percentagem pré-estabelecida de variância explicada; 

d) critério do teste scree: é desenvolvido por meio do gráfico das raízes latentes e 

do número de fatores em sua ordem de extração, nele deve ser encontrado o 
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ponto de quebra da curva, os pontos presentes acima dessa quebra são 

considerados, geralmente, o número de pontos a reter. 

e) heterogeneidade dos respondentes: quanto maior a heterogeneidade mais fatores 

serão necessários. 

 

O resultado da análise fatorial exploratória é usualmente apresentado por meio de uma matriz 

de cargas fatorais. As cargas fatoriais são definidas por Hair et. al. (2009, p. 116) como sendo 

“[...] o meio de interpretar o papel que cada variável tem na definição de cada fator”, e elas 

podem ser divididas em três faixas de valores distintos. A primeira faixa, entre ± 0,30 a ± 0,40, 

estabelece valores mínimos de atendimento para interpretação, a segunda faixa apresenta 

valores de ±0,50 a ±0,70 e são considerados praticamente significantes, a terceira faixa 

representa uma indicação de estrutura bem definida, onde os valores estabelecidos são maiores 

que +0,70.  

A matriz de cargas representa os valores de cargas das variáveis em relação aos fatores, onde 

os fatores são representados nas colunas. Com relação a interpretação da matriz, Hair et. al. 

(2009, p. 121) afirmam que: 

[...] deve começar com a primeira variável no primeiro fator e se mover 

horizontalmente da esquerda para a direita, procurando a carga mais alta para aquela 

variável em qualquer fator. Quando a maior carga (em valor absoluto) é identificada, 

deve ser sublinhada se for significante [...].  

Após o procedimento descrito ser repetido ao longo de toda a matriz, o pesquisador deve avaliar 

a comunalidade das variáveis, a qual é definida como a quantidade de variância compartilhada 

entre uma variável principal e as variáveis observadas, identificando quais apresentam níveis 

de explicação satisfatórios, usualmente variáveis com níveis acima de 0,50 são consideradas 

aceitáveis. Caso sejam identificados problemas, o pesquisador deve adotar medidas corretivas 

para que assim, seja obtido um estudo que contemple a validação empírica e conceitual (HAIR 

et al., 2009). Algumas ações corretivas podem ser (HAIR et al., 2009):  ignorar variáveis 

problemáticas; possível eliminação; diminuir/aumentar o número de fatores mantidos; e 

modificar o tipo de modelo fatorial utilizado. 
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4.2 ANÁLISE FATORIAL CONFIRMATÓRIA  

A análise fatorial confirmatória (AFC) é uma técnica de análise de dados pertencente à família 

das técnicas de modelagem de equações estruturais (Structural Equation Models, SEM). A 

técnica AFC parte da premissa que existe uma teoria sobre a inter-relação das variáveis, a qual 

pode ser radicada na experiência e prática ou observação do comportamento real. A técnica 

permite confirmar essa teoria, analisando o grau de ajuste dos dados observados à teoria 

hipotetizada a priori (BROWN, 2006). Segundo Brown (2006), a análise fatorial confirmatória 

adequa-se a inúmeras formas de estudo utilizadas por pesquisadores, e, em consequência disso, 

sua aplicação é bastante comum em estudos estatísticos. Os usos mais importantes dessa técnica 

são citados a seguir: 

a) avaliação psicométrica de instrumentos de medida: utilizada na verificação do 

número de dimensões subjacentes (fatores) do instrumento e do padrão de 

relações entre os itens e os fatores (cargas fatoriais); 

b) validação do construto: os resultados da AFC podem fornecer evidências da 

validade convergente ou discriminante dos construtos teóricos, a validade dos 

mesmos é indicada pela evidência de que diferentes indicadores estão ou não 

fortemente inter-relacionados; 

c) “Methods Effects”: ocorre quando uma parcela da covariância das medidas 

observadas é resultante de outras fontes além da existente pelos fatores latentes. 

 

Com o intuito de facilitar a visualização das relações entre as variáveis, faz-se o uso dos 

diagramas de caminho, nos quais as variáveis observadas são representadas por quadrados e as 

variáveis latentes por círculos. A figura 5 apresenta um diagrama de caminhos hipotético, nesse 

diagrama é possível verificar a presença de duas variáveis latentes ou fatores comuns, ξ1 e ξ2, 

as quais são manifestadas pelas variáveis observadas, x1 a x6. As relações entre as variáveis são 

simbolizadas por meio de setas unidirecionais ou bi-direcionais. As setas do tipo unidirecional 

representam as relações de causa entre duas variáveis, enquanto as setas do tipo bi-direcionais 

representam a covariância entre as mesmas (ALBRIGHT, 2008). Os fatores comuns podem 

apontar para mais de uma variável observada, como pode ser analisado na figura 5. Além disso, 

é comum que diferentes variáveis latentes estejam correlacionadas e, nesse caso, as mesmas 

serão representadas por uma covariância, Φ. Outro parâmetro importante a ser destacado são as 

cargas fatoriais, as quais são representadas por λij onde, por exemplo na figura 5, λ31 é o efeito 

(coeficiente de regressão) de ξ1 sobre x3. O quadrado da carga fatorial λ²ij representa às 

comunalidades. O termo de erro para cada variável indicadora, denotado por δi, representa os 
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erros de medição ou que permanecem inexplicáveis. A correlação entre o erro na medida de x3 

com o erro na medida x6, é representada por δ63 (BROWN, 2006). 

Figura 5 – Diagrama de caminhos 

 

(fonte: Albright,2008) 

4.3 EQUAÇÕES ESTRUTURAIS  

A técnica de modelagem de equações estruturais (Structural Equation Models, SEM) consiste 

em uma combinação do método de análise fatorial e do método de regressão múltipla, e, 

diferentemente da análise fatorial confirmatória, ela utiliza uma forma causal como validação 

das relações entre as variáveis, enquanto a AFC valida essa relação de maneira co-relacional. 

Além disso, as equações estruturais costumam ser mais utilizadas em casos onde a variável 

dependente se torna independente em relação aos construtos subsequentes. (HAIR et al., 2009).  

As equações estruturais podem ser representadas por meio de diagrama de caminhos, sendo 

que, como resultado deste, obtemos as seguintes equações: 

𝑌1= 𝜆1,1.𝜂1+ 𝜀1 (fórmula 1) 
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𝑋1= 𝜆1,1.𝜉1+ 𝛿1 (fórmula 2) 

As variáveis observáveis são representadas pelas incógnitas X e Y, sendo que X descreve o 

construto exógeno (𝜉) e Y descreve o construto endógeno (𝜂). Denomina-se construto exógeno 

as variáveis independentes e construto endógeno as variáveis dependentes. As incógnitas 

referentes ao erro são representadas por 𝜀, vinculado a variável Y; 𝛿, vinculado a variável X. 

(HAIR et al., 2009). 

Após a construção do diagrama de caminhos, o pesquisador deve verificar o quão bem o modelo 

adotado corresponde aos dados observados. Para essa verificação são utilizados softwares, os 

quais fornecem uma quantidade de medidas para auxiliar o pesquisador a decidir se rejeita ou 

mantém o modelo especificado a priori. Como exemplo de medidas do modelo, é possível citar 

o índice de qualidade de ajuste (GFI), o qual avalia, matematicamente, o grau de semelhança 

entre a matriz estimada e a matriz observada, quanto mais similar forem os valores entre elas, 

melhor é o ajuste do modelo. Esse índice pode variar de 0 a 1, sendo que os melhores ajustes 

se encontram acima de 0,9. Outra medida, utilizada para representar o quanto o modelo se ajusta 

a uma população maior, é a raiz do erro quadrático médio de aproximação (RMSEA), valores 

abaixo de 0,10 são considerados aceitáveis (HAIR et al., 2009). Em relação ao ajuste individual 

dos parâmetros costuma-se utilizar como medida a razão crítica, a qual mede o nível de 

significância da variável em relação ao modelo, sendo que valores maiores que 1,96 são 

considerados aceitáveis.   
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5 DADOS GERAIS 

Os dados coletados referem-se à pesquisa por amostragem elaborada pela empresa Trensurb no 

ano de 2015. A qual foi realizada com o intuito de estimar o grau de satisfação de seus usuários, 

de Porto Alegre e região metropolitana, em relação ao serviço prestado pela mesma. A pesquisa 

foi realizada com uma amostragem de 2.010 usuários, os quais responderam questões fechadas, 

dicotômicas, graduadas e de múltipla escolha (TRENSURB,2015). A pesquisa pode ser 

dividida em três macro grupos de perguntas: socioeconômicas, de deslocamento e de satisfação. 

5.1 CARACTERÍSTICAS SOCIECONÔMICAS DA AMOSTRA 

Com o intuito de melhor representar a amostra, foram analisadas as características 

socioeconômicas da mesma. Ao analisarmos a tabela 1, a qual relaciona as diferentes faixas 

etárias dos usuários e o gênero, observa-se uma maior predominância de mulheres em todas as 

faixas etárias, sendo que a faixa etária de 35 a 64 anos apresenta a maior porcentagem feminina 

com 28,51% e a faixa etária de 18 a 34 anos apresenta a maior porcentagem masculina com 

18,46%. 

Tabela 1– Distribuição de amostra por faixa etária x gênero 

Sexo Até 17 anos 18 a 34 anos 35 a 64 anos Acima de 65 anos 
Não sabe/ não 

respondeu 
TOTAL 

Feminino 2,19% 26,37% 28,51% 3,68% 0,25% 61% 

Masculino 0,85% 18,46% 16,32% 3,18% 0,19% 39% 

TOTAL 3,04% 44,83% 44,83% 6,86% 0,44%  

(fonte: elaborado pelo autor) 

Na tabela 2 são apresentadas as distribuições da amostra referentes a renda individual e a 

profissão da mesma. Em sua análise, é possível observar que a maior porcentagem de usuários 

(42,55%) é representada por indivíduos salariados e com renda uma renda média de 1 a 4 

salários mínimos, ou seja, aproximadamente entre R$ 937,00 até R$ 3.748,00. 
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Tabela 2– Distribuição de amostra por renda individual x profissão 

 

 
Estudante Salariado 

Desempregado/ 

dona de casa 
Aposentado 

Não sabe/ não 

respondeu 

Abaixo de R$ 

937,00 
1,98% 6,22% 1,02% 3,21% 0 

De R$ 937,00 até 

R$ 3.748,00 
3,48% 42,55% 1,78% 4,88% 0,05% 

De R$ 3.748,00 até 

R$ 9.370,00 
0,11% 1,55% 0,05% 0,16% 0 

Acima de R$ 

9.370,00 
0 0,05% 0 0 0 

Não sabe/não 

respondeu 
11,57% 13,08% 5,30% 2,68% 0,28% 

(fonte: elaborado pelo autor) 

E, por último, foram levantados os dados referentes ao estado civil, figura 6, e a escolaridade, 

figura 7. Em relação ao estado civil é possível destacar a prevalência de usuários solteiros, com 

45,67%.  

Figura 6 – Distribuição de amostra por estado civil 

 

(fonte: elaborado pelo autor) 

Enquanto que, na análise da distribuição da amostra por escolaridade foi evidenciado uma 

predominância de usuários com o ensino médio completo (45,17%). Além disso, é importante 

destacar, que, menos de 1% da amostra é constituída por indivíduos analfabetos.   
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Figura 7 – Distribuição de amostra por escolaridade 

 

(fonte: elaborado pelo autor) 

5.2 CARACTERÍSTICAS DO DESLOCAMENTO DA AMOSTRA 

Outro aspecto importante na descrição da amostra refere-se às características de deslocamento 

da mesma. Na figura 8, foram representados os terminais de origem da amostra, enquanto na 

figura 9 encontram-se os terminais de destino da mesma. A partir de uma comparação entre as 

figuras 8 e 9, observa-se que os três terminais mais utilizados pela amostra, tanto como origem 

quanto como destino, são: Mercado, Canoas/ La Salle e Mathias Velho. 
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Figura 8 – Distribuição de amostra em relação a origem 

 

(fonte: elaborado pelo autor) 

Figura 9 – Distribuição de amostra em relação ao destino 

 

(fonte: elaborado pelo autor) 
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A pesquisa abordou também características referentes ao tempo e frequência de utilização do 

metro. Em relação ao tempo de utilização, figura 10, mais da metade da amostra (56,72%) 

afirmou utilizar o metro a mais de cinco anos.  

Figura 10 – Distribuição de amostra em relação ao tempo de utilização do metro 

 

(fonte: elaborado pelo autor) 

Já em relação a frequência de utilização, figura 11, 48,51% da amostra afirma utilizar o metro 

de forma frequente, enquanto 35,12% utilizam pouco e 16,37% utilizam muito esse meio de 

transporte. 

Figura 11 – Distribuição de amostra em relação a frequência de utilização do metro 

 

(fonte: elaborado pelo autor) 
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Quanto aos aspectos relacionados ao trajeto do ponto de origem e/ou destino até a estação, os 

mesmos foram abordados sob dois questionamentos distintos. O primeiro refere-se ao meio de 

transporte utilizado para chegar até a estação, figura 12. Para este caso, a amostra foi 

subdividida em quatro categorias (i) transporte individual não motorizado, representado pelos 

meios a pé e bicicleta, os quais constituem 51,19% da amostra; (ii) transporte coletivo: 

representado por ônibus, aeromóvel, avião, lotação e trem, equivalem-se a 38,51% da amostra; 

(iii) transporte individual motorizado: representado por carros, taxis e motos, constituem 9,95% 

da amostra; e (iv) não sabe/ não respondeu: refere-se aos 0,35% restantes da amostra. 

Figura 12 – Distribuição de amostra em relação ao transporte utilizado até a estação 

 

(fonte: elaborado pelo autor) 

O segundo aspecto aborda o tempo transcorrido da origem até a estação e o tempo transcorrido 

da estação até o destino final, figura 13. Em ambos os casos se observou a predominância de 

até dez minutos de duração do percurso. 
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Figura 13 – Distribuição de amostra em relação a origem/destino final até a estação 

 

(fonte: elaborado pelo autor) 

5.3 CARACTERÍSTICAS DE SATISFAÇÃO DA AMOSTRA 

O objetivo principal da pesquisa foi medir a satisfação dos usuários do metro, e, com esse 

intuito, aplicou-se na amostra 23 questões referentes a satisfação da mesma. A escala adotada 

para essas questões foi: insatisfeito, pouco satisfeito, indiferente, satisfeito e muito satisfeito.  

As primeiras questões abordadas refere-se a características do serviço de transporte oferecido, 

sendo que a distribuição da amostra em relação a essas questões é apresentada na figura 14.  A 

lotação dos trens, foi classificada de forma satisfatória por 29,50% da amostra e muito 

satisfatória por 23,13% da amostra, entretanto, uma parcela da amostra relativamente grande 

(22,89%), considerou esse atributo de forma insatisfatória. Em relação ao tempo de espera na 

bilheteria e ao intervalo de tempo entre trens, os mesmos apresentaram porcentagens de 

satisfações semelhantes. Os dois quesitos foram classificados, pela maioria da amostra, como 

sendo satisfatório, sendo que, para o tempo de espera na bilheteria a distribuição foi de 43,78% 

e para o intervalo de tempo entre trens a distribuição resultou no valor de 39,70%.  
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Figura 14 – Satisfação dos usuários em relação as características do serviço  

 

(fonte: elaborado pelo autor) 

Outro ponto analisado, refere-se a segurança, a qual foi abordada por meio de quatro questões 

referentes a locais pertencentes ao sistema metroferroviário. Sua representação gráfica, em 

relação a satisfação, encontra-se na figura 15. O primeiro local avaliado foi o interior das 

estações, o segundo foi o interior dos trens, o terceiro foi o interior das passarelas e por último 

as entradas e saídas das estações. Segundo a pesquisa, todos os locais questionados foram 

classificados, pela maioria de seus usuários, com um índice de segurança considerado 

satisfatório. 
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Figura 15 – Satisfação dos usuários em relação a segurança no interior das estações 

 

(fonte: elaborado pelo autor) 

Em relação aos vagões do metrô, os mesmos foram classificados de acordo com o seu estado 

de conservação, iluminação e limpeza, figura 16. Metade dos usuários da amostra, 

consideraram-se satisfeitos com o estado de conservação dos trens, sendo que, mais de um 

quarto da mesma classificaram esse serviço de forma muito satisfatória. Porcentagens 

semelhantes foram encontradas em relação a iluminação dos vagões, sendo importante destacar 

que menos de 1% da amostra considerou insatisfatório o serviço oferecido pela mesma nessa 

categoria. A respeito da limpeza no interior dos vagões, aproximadamente metade da amostra 

(49,40%) classificou esse item como satisfatório. 
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Figura 16 – Satisfação dos usuários em relação aos vagões 

 

(fonte: elaborado pelo autor) 

Outra questão levantada na pesquisa, foi em relação as características dos terminais de paradas, 

as mesmas foram abordadas por meio de seis questões diferentes. A primeira delas refere-se a 

infraestrutura da escada rolante, na qual 30,94% da amostra se diz insatisfeito nesse aspecto. A 

respeito da infraestrutura dos elevadores e da infraestrutura dos banheiros, a maior porcentagem 

da amostra declara estar satisfeito com os serviços prestados. Os aspectos relacionados a 

iluminação e limpeza das estações também foram avaliados de modo satisfatórios por 

aproximadamente 50% dos usuários. A última questão referente a característica dos terminais 

de parada, e aborda a satisfação do usuário em relação ao serviço do comércio prestado no 

interior das estações, o qual foi classificado pela maior porcentagem da amostra (48,11%) como 

sendo satisfatório. As distribuições da satisfação das características citadas anteriormente são 

apresentadas na figura 17. 
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Figura 17 – Satisfação dos usuários em relação aos terminais de parada 

 
(fonte: elaborado pelo autor) 

Em relação a satisfação geral, figura 18, o usuário classificou-a, predominantemente, como 

satisfatória (50,60%), sendo que apenas 0,40% classificou o serviço de forma insatisfatória. 

Figura 18 – Satisfação geral dos usuários 

 

(fonte: elaborado pelo autor) 
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5.3.1 Dados adicionais 

Além dos dados apresentados anteriormente, ainda foram levantadas outras questões referentes 

a satisfação do usuário.  Em relação ao sistema de informações, figura 19, o mesmo foi avaliado 

por aproximadamente metade da amostra como satisfatório, sendo que menos de 1% da amostra 

o considera insatisfatório. 

Figura 19 – Satisfação dos usuários em relação ao serviço de informações 

 

(fonte: elaborado pelo autor) 

A conectividade foi representada na pesquisa pelo serviço de bilhetagem eletrônica, o qual está 

representado na figura 20. A maior porcentagem da amostra, 47,76%, considerou esse serviço 

como satisfatório. 
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Figura 20 – Satisfação dos usuários em relação a bilhetagem eletrônica 

 

(fonte: elaborado pelo autor) 

A avaliação dos usuários em relação ao comportamento dos funcionários de segurança, da 

bilheteria, da catraca e dos pilotos dos trens, é apresentada na figura 21 e foi considerada 

satisfatória pela maior porcentagem da amostra. 

Figura 21 – Satisfação dos usuários em relação ao comportamento dos funcionários 

(fonte: elaborado pelo autor) 
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6 MÉTODO 

O método proposto foi desenvolvido em quatro etapas. Inicialmente foi realizado o tratamento 

dos dados presentes na pesquisa de satisfação realizada pela empresa Trensurb. Nessa etapa, 

foram verificadas possíveis inconsistências, como respostas em branco ou fora do comum, e, 

além disso, foi realizada a transformação dos dados em formato qualitativo para o formato 

quantitativo.  

Numa segunda etapa os dados da pesquisa foram analisados por meio de técnicas estatísticas 

descritivas, para um melhor entendimento das respostas e das características dos usuários. 

Adicionalmente, foram elaborados gráficos e tabelas, apresentados no capítulo anterior, com o 

intuito de analisar as relações entre os respondentes da pesquisa. 

Na terceira etapa, foi iniciado o processo de modelagem com a identificação das possíveis 

variáveis observáveis, as quais foram selecionadas a partir dos dados da pesquisa de satisfação 

citada. No total, foram selecionadas, inicialmente, 22 variáveis observáveis. As quais são 

apresentadas a seguir: 

a) intervalo_tempo_trens: indica a satisfação do usuário em relação ao tempo de 

espera entre a passagem de dois vagões; 

b) tempo_espera_na_bilheteria: indica a satisfação do usuário em relação ao tempo 

de espera para a compra do bilhete; 

c) lotacao_nos_trens: indica a satisfação do usuário em relação a lotação na parte 

interna dos vagões; 

d) seguranca_interior_estacoes: indica a satisfação do usuário em relação a 

segurança no interior das estações de trens; 

e) seguranca_interior_trens: indica a satisfação do usuário em relação a segurança 

no interior dos vagões; 

f) seguranca_interior_passarelas: indica a satisfação do usuário em relação a 

segurança no interior das passarelas;  

g) seguranca_entrada_e_saida_estacoes: indica a satisfação do usuário em relação 

a segurança nas entradas e saídas das estações; 

h) infraestrutura_conservacao_trens: indica a satisfação do usuário em relação a 

conservação dos vagões; 
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i) infraestrutura_iluminacao_trens: indica a satisfação do usuário em relação a 

infraestrutura de iluminação no interior dos vagões; 

j) limpeza_interior_trens: indica a satisfação do usuário em relação a limpeza no 

interior dos vagões; 

k) infraestrutura_escada_rolante: indica a satisfação do usuário em relação a 

infraestrutura da escada rolante;  

l) infraestrutura_elevadores: indica a satisfação do usuário em relação a 

infraestrutura dos elevadores; 

m) infraestrutura_banheiros: indica a satisfação do usuário em relação a 

infraestrutura dos banheiros; 

n) infraestrutura_iluminacao_estações: indica a satisfação do usuário em relação a 

iluminação nas estações; 

o) limpeza_estacoes: indica a satisfação do usuário em relação a limpeza das 

estações; 

p) servicos_comercio_estacoes: indica a satisfação do usuário em relação aos 

serviços prestados pelo comercio localizado no interior das estações; 

q) servico_informacoes: indica a satisfação do usuário em relação a prestação do 

serviço de informações;  

r) bilhetagem_eletronica: indica a satisfação do usuário em relação a prestação do 

serviço de bilhetagem eletrônica;  

s) funcionarios_seguranca: indica a satisfação do usuário em relação ao 

comportamento dos funcionários da segurança; 

t) funcionarios_bilheteria: indica a satisfação do usuário em relação ao 

comportamento dos funcionários da bilheteria; 

u) funcionarios_catraca: indica a satisfação do usuário em relação ao 

comportamento dos funcionários da catraca; 

v) pilotos_trens: indica a satisfação do usuário em relação ao comportamento dos 

pilotos dos trens; 

 

Com o intuito de criar variáveis latentes, as variáveis observáveis foram agrupadas, segundo 

conhecimentos empíricos do pesquisador, de modo que formassem conjuntos. Além dessas 

variáveis observáveis, outras duas foram adicionadas posteriormente ao modelo, a variável 

dias_semana_utiliza_metro, a qual mede a relação entre a Satisfacao e a frequência de 

utilização dos seus usuários e a variável satifacao_geral a qual indica a satisfação geral do 

usuário. Entretanto, essas duas variáveis foram relacionadas diretamente ao construto 

Satisfacao, para que assim, pudéssemos compreender melhor o mesmo. Após essas definições, 

iniciou a construção do diagrama de caminhos, com o auxílio do software IBP SPSS Amos 23. 
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Na etapa final, foi realizada a análise para obtenção do modelo de equações estruturais. O 

primeiro modelo proposto apresentou índices com valores insatisfatórios, logo, com o intuito 

de melhorar esses ajustes, foram testados novos modelos com diferentes agrupamentos de 

variáveis. Então, a partir de diversas tentativas, foi realizada uma seleção final, a qual levou em 

consideração apenas alguns construtos que teriam uma maior influência na satisfação total do 

usuário e que apresentaram o melhor resultado de índices de ajuste tanto individuais, razão 

crítica (C.R.) e valor-p, quanto ajustes do modelo como um todo, GFI e o RMSEA. Assim, 

foram descartadas as seguintes variáveis observáveis: servico_informacoes, 

bilhetagem_eletronica, funcionarios_seguranca, funcionarios_bilheteria, 

funcionarios_catraca, pilotos_trens. Os agrupamentos utilizados no modelo final estão 

presentes no quadro 3.  

Quadro 3– Variáveis latentes e observáveis 

Variáveis latentes Variáveis observáveis 
Característica do serviço intervalo_tempo_trens 

tempo_espera_na_bilheteria 

lotacao_nos_trens 

Segurança seguranca_interior_estacoes 

seguranca_interior_trens 

seguranca_interior_passarelas 

seguranca_entrada_e_saida_estacoes 

Característica dos veículos infraestrutura_conservacao_trens 

infraestrutura_iluminacao_trens 

limpeza_interior_trens 

Característica dos terminais de parada 

 

  

infraestrutura_escada_rolante 

infraestrutura_elevadores 

infraestrutura_banheiros 

infraestrutura_iluminacao_estações 

limpeza_estacoes 

servicos_comercio_estacoes 

 (fonte: elaborado pelo autor) 
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7 RESULTADOS 

Nesta seção, são apresentados os resultados relativos ao diagrama de caminhos, figura 22, 

elaborado por meio do software IBP SPSS Amos 23. O diagrama mostra a representação gráfica 

dos relacionamentos entre as variáveis do modelo. 

Figura 22 – Diagrama de caminhos 

 

(fonte: elaborado pelo autor) 

O construto Satisfacao foi representado, no diagrama de caminhos, por meio de quatro variáveis 

latentes, o resultado desse conjunto encontra-se na tabela 3. As variáveis selecionadas foram 

validadas estatisticamente através da análise dos valores das razões críticas (C.R.) e do valor-p 

(valor de probabilidade associado ao teste estatístico), os quais apresentaram resultados dentro 

do esperado. Além desses, foram analisados também dois outros parâmetros referentes ao 

comportamento global do modelo, os índices utilizados foram o GFI e o RMSEA. 

 Inicialmente, foram estimados modelos mais simples, ignorando as possíveis covariâncias 

entre variáveis explicativas e também entre variáveis latentes. Posteriormente, as covariâncias 
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entre as variáveis observáveis dentro de um mesmo construto latente e as covariâncias entre os 

próprios construtos latentes foram incluídas, de forma a melhorar o ajuste global do modelo.   

O modelo proposto apresentou índices de ajuste aceitáveis. O GFI resultou em um valor de 

0,846, lembrando que valores perto de 1 indicam bom ajuste (Hair et al., 2010). O RMSEA 

resultou em um valor igual a 0,139. Valores menores que 0,10 indicam um ajuste satisfatório. 

A inclusão de outras relações e/ou variáveis explicativas poderiam melhorar o ajuste do modelo. 

Os resultados obtidos para as relações entre as variáveis são apresentados na Tabela 3. A relação 

causal de cada variável observada com as variáveis latentes e da variável latente Satisfacao com 

as demais, foram analisados através do CR e do valor-p. Os resultados indicam que as variáveis 

utilizadas apoiam sim a construção da variável latente Satisfacao. 

Tabela 3– Resultados do diagrama de caminhos 

   Pesos 
Pesos 

Estandard 
C.R. P 

Satisfacao ← Carac_servico ,241 ,090 3,203 ,001 

Satisfacao ← Seguranca ,343 ,146 3,996 *** 

Satisfacao ← Carac_termi 2,221 ,548 5,017 *** 

Satisfacao ← Carac_veic 1,000 ,208   

lotacao_nos_trens ← Carac_servico 1,000 ,736   

tempo_espera_na_bilheteria ← Carac_servico ,539 ,600 18,378 *** 

intervalo_tempo_trens ← Carac_servico ,599 ,590 18,260 *** 

seguranca_interior_estacoes ← Seguranca 1,000 ,912   

seguranca_interior_trens ← Seguranca 1,032 ,933 87,309 *** 

seguranca_interior_passarelas ← Seguranca 1,046 ,955 46,227 *** 

seguranca_entrada_e_saida_estacoes ← Seguranca ,945 ,873 41,313 *** 

infraestrutura_iluminacao_trens ← Carac_veic 1,000 ,767   

infraestrutura_conservacao_trens ← Carac_veic 1,139 ,718 45,862 *** 

limpeza_interior_trens ← Carac_veic 1,216 ,707 37,363 *** 

infraestrutura_escada_rolante ← Carac_termi 1,000 ,481   

infraestrutura_elevadores ← Carac_termi 1,012 ,534 30,537 *** 

infraestrutura_banheiros ← Carac_termi 1,006 ,560 25,151 *** 

infraestrutura_iluminacao_estações ← Carac_termi ,884 ,799 23,260 *** 

servicos_prestados_comercio_dentro_estacoes ← Carac_termi ,757 ,683 21,698 *** 

limpeza_estacoes ← Carac_termi 1,007 ,714 22,158 *** 

satisfacao_geral ← Satisfacao ,221 ,801 6,641 *** 

dias_semana_utiliza_metro ← Satisfacao -,021 -,092 -3,093 ,002 

 (fonte: elaborado pelo autor) 

A relação entre o construto Satisfacao e as variáveis Carac_servico, Seguranca, Carac_termi, 

Carac_veic e satisfacao_geral foi positiva, assim como o esperado. Entretanto, a relação entre 
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a Satisfacao e a variável dias_semana_utiliza_metro resultou em valores negativos, o que pode 

ser interpretado pelo fato de que existem outros elementos que influenciam na utilização do 

modal que não foram contemplados. Por exemplo, baixo custo, exposição a falhas do serviço, 

etc. 

Analisando os pesos estandard das variáveis observáveis em relação ao construto 

Carac_servico constatou-se que a variável lotacao_nos_trens apresentava o maior impacto 

sobre o construto latente, o que pode ser decorrente do fato de o cliente priorizar o conforto 

próprio ao utilizar o serviço. 

Em relação ao construto Seguranca, todas as variáveis observáveis apresentaram valores de 

pesos semelhantes, todavia, a seguranca_interior_passarelas apresentou uma maior 

importância entre elas. A localização externa das passarelas e o fato de que, muitas vezes, as 

mesmas encontram-se vazias, pode ter contribuído para um aumento da sensação de 

insegurança dos usuários, e consequentemente, uma maior percepção, em relação à segurança, 

foi dada para este local. 

O construto Carac_veic também apresentou pesos homogêneos entre as variáveis observáveis, 

sendo que a infraestrutura_iluminacao_trens teve um maior impacto sobre o construto latente. 

Esse resultado pode estar associado a maior insegurança sentida pelos usuários quando o vagão 

não está bem iluminado, especialmente a noite. 

E, por último, a Carac_termi, a qual foi formada por seis variáveis observáveis com valores de 

pesos distintos. A variável observável relativa a infraestrutura_iluminacao_estações ocasiona 

o maior impacto sobre o construto latente, podendo ser explicada, também, pela maior sensação 

de insegurança sentida pelos usuários quando a iluminação é insuficiente. 

Com o intuito de identificar a representatividade de cada construto na Satisfacao, foram 

analisados, também, os pesos dos mesmos e concluiu-se que a variável Carac_termi apresenta 

a maior influência sob a Satisfacao do usuário. A Carac_veic configura a segunda variável a 

apresentar o maior impacto sob a Satisfacao. Em relação aos construtos Seguranca e 

Carac_servico, os mesmos representaram, respectivamente, o terceiro e quarto maior impacto 

sobre a Satisfacao, entretanto, baseando-se nos conhecimentos adquiridos na etapa referente a 

revisão bibliográfica, esperava-se que suas representatividades, em relação ao construto latente, 

fossem maiores. 
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8 CONCLUSÕES 

O objetivo do presente trabalho é descrever a satisfação dos usuários do transporte coletivo, e, 

para isso, foram analisados os usuários do sistema metroferroviário da empresa Trensurb. 

Inicialmente, os dados da pesquisa de opinião realizada pela Trensurb foram trabalhados 

estatisticamente e subdivididos em três categorias distintas: socioeconômica, deslocamento e 

satisfação. Após esse processo, utilizou-se o software IBP SPSS Amos 23 para a construção do 

diagrama de caminhos, validação do modelo proposto e definição da característica que mais 

influenciaria na satisfação do usuário. 

Os resultados obtidos por meio da análise da pesquisa de opinião evidenciaram em relação à 

parte socioeconômica uma maior utilização desse meio de transporte por mulheres na faixa 

etária de 35 a 64 anos. Em relação a renda individual e profissão, a maior parte da amostra 

(42,55%) encontra-se empregada e com uma renda individual de 1 a 4 salários mínimos. Por 

último, foram analisados os perfis da amostra referente ao estado civil, no qual 45,67% da 

amostra declarou-se solteiro, e referente a escolaridade, sendo a mesma representada em sua 

maioria por usuários com ensino médio completo (45,17%). 

 A segunda categoria analisada na pesquisa, refere-se às características de deslocamento. 

Inicialmente foram analisados os terminais de origem e destino mais utilizados nas viagens, e 

identificou-se que os três terminais de acesso mais utilizados pela amostra, tanto de origem 

quanto de destino, são: Mercado, Canoas/ La Salle e Mathias Velho. Sobre o tempo de 

utilização, mais de 50% da amostra afirmou utiliza-lo há mais de cinco anos, e sobre a 

frequência de uso, 48,51% da amostra afirma utiliza-lo de maneira frequente. Quando 

questionados em relação ao meio de transporte utilizado para o deslocamento até a estação, 

mais da metade da amostra afirmou utilizar um meio de transporte individual não motorizado. 

E a respeito do tempo de deslocamento da origem/destino até a estação os usuários afirmaram 

demorar até 10 minutos nesse trajeto. 

A última parte da pesquisa, abordou questões referentes a satisfação do serviço. As questões 

referentes as características do serviço oferecido pela empresa – lotação nos trens, tempo de 

espera na bilheteria e intervalo de tempo entre os trens – foram classificadas como sendo 
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satisfatórias pela maioria da amostra. Em relação à segurança a mesma foi classificada pelos 

usuários como satisfatória nos diferentes locais pertencentes ao sistema metroferroviário, sendo 

eles: interior das estações, interior dos trens, interior das passarelas e entrada/saída das estações. 

A amostra também classificou como satisfatória a conservação, a iluminação e a limpeza dos 

trens. E, por último, foi analisada a satisfação dos usuários em relação aos terminais de parada. 

Para essas questões, a maioria da amostra classificou a infraestrutura dos elevadores, a 

infraestrutura dos banheiros, a iluminação das estações, a limpeza das estações e o serviço de 

comercio de maneira satisfatória. No entanto, a amostra classificou a infraestrutura das escadas 

rolantes como sendo insatisfatória.  

Na etapa seguinte, alguns resultados da pesquisa foram selecionados e transformados em 

variáveis observáveis, e, posteriormente, as mesmas foram agrupadas com o intuito de formar 

construtos latentes que representassem as características que influenciariam a satisfação do 

usuário. Os construtos latentes criados foram os seguintes: Carac_servico, Seguranca, 

Carac_termi e Carac_veic. As relações de cada construto latente com as suas variáveis 

observáveis foram analisadas com o intuito de definir quais características que mais 

influenciaram os construtos latentes. A primeira análise realizada foi a relação entre o construto 

Carac_servico e suas variáveis observáveis, e constatou-se que a lotacao_nos_trens é a variável 

que mais influencia esse construto. Na sequência, foi analisada a relação entre a Seguranca e 

suas variáveis, sendo a seguranca_interior_passarelas a variável que mais apresenta influência 

no construto Seguranca. Por último, foram analisadas as relações dos construtos Carac_termi 

e Carac_veic e suas variáveis observáveis, sendo que, para esses dois construtos, as variáveis 

observáveis que mais influenciaram os mesmos foram a infraestrutura_iluminacao_trens e a 

nfraestrutura_iluminacao_estações, respectivamente. Além disso, os resultados apontaram que 

a Carac_termi é o construto que mais influencia na satisfação do usuário. Este resultado foi 

contrário ao esperado, pois acreditava-se que o construto latente mais influenciador seria em 

relação as características do serviço de transporte. 

Pesquisas posteriores podem ser desenvolvidas adicionando também características 

socioeconômicas dos usuários na modelagem, assim como testar outras relações entre a 

Satisfacao e frequência de uso para representar de forma mais adequada o comportamento dos 

mesmos. 
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