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RESUMO

A qualidade do transporte metroviario € essencial para garantir a inclusdo social e o
desenvolvimento urbano sustentavel. Grandes metrépoles latinas como o Rio de Janeiro e Séo
Paulo detém desafios de gestdo devido ao grande volume de passageiros em seus sistemas de
transporte. Este artigo analisa as percepc¢des dos usuarios sobre os servicos metroviarios nas
estacGes mais movimentadas de Sao Paulo (Sé) e Rio de Janeiro (Central do Brasil), com o
objetivo de identificar suas necessidades para a construgdo de infraestruturas de mobilidade
mais sustentaveis, alinhadas com os Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel (ODS) 9.1 e
11.2 da Organizacdo das Nac¢des Unidas (ONU). A metodologia baseou-se numa analise de
sentimentos longitudinal, utilizando Contetdo Gerado por Usuarios (CGU) do Google Maps,
no periodo de setembro de 2017 a setembro de 2025 (totalizando 3.816 comentarios),
processado pela Inteligéncia Artificial DeepSeek-V3.1. Os resultados revelam criticas
predominantes relacionadas com a superlotacdo, limpeza e seguranca. Além disso, a analise
guantitativa demonstra que a percepcdo de valor é negativamente influenciada pela
desproporcéo entre a tarifa e a abrangéncia da rede, sendo que o custo da passagem no Rio de
Janeiro consome 53% mais da renda de um trabalhador de salario minimo do que em Séo Paulo.
A estacdo Sé mais sensivel a crises urbanas (como a Cracolandia) e a estacdo Central do Brasil
a problemas crénicos de manutencdo e o impacto negativo na percepcdo do passageiro quanto
ao custo-beneficio de tarifas mais elevadas para sistemas de menor abrangéncia de trilhos.
Frente ao exposto, conclui-se que investimentos em expansdo, seguranca e limpeza sdo
essenciais para melhorar a experiéncia dos passageiros do sistemas de ambas as cidades e torna-
lo mais atrativo e economicamente viavel.
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Longitudinal Analysis of Urban Transport Quality Based on Google Maps Ratings: A
Comparison Between Sé and Central do Brasil

ABSTRACT

The quality of subway transportation is essential to ensure social inclusion and sustainable
urban development. Large Latin metropolises like Rio de Janeiro and S&o Paulo face
management challenges due to the high volume of passengers in their transportation systems.
This article analyzes user perceptions of subway services at the busiest stations in Sdo Paulo
(Sé) and Rio de Janeiro (Central do Brasil), with the aim of identifying their needs for the
construction of more sustainable mobility infrastructures, aligned with United Nations (UN)
Sustainable Development Goals (SDG) 9.1 and 11.2. The methodology was based on a
longitudinal sentiment analysis, using User-Generated Content (UGC) from Google Maps,
covering the period from September 2017 to September 2025 (totaling 3,816 comments),
processed by the DeepSeek-V3.1 Artificial Intelligence. The results reveal predominant
criticisms related to overcrowding, cleanliness, and safety. Moreover, the quantitative analysis
demonstrates that the perception of value is negatively influenced by the disproportion between
the fare and the network coverage, with the cost of a ticket in Rio de Janeiro consuming 53%
more of a minimum wage worker's income than in S&o Paulo. The Sé station is more sensitive
to urban crises (such as Cracolandia), and the Central do Brasil station is more prone to chronic
maintenance problems and the negative impact on passengers' perception regarding the cost-
benefit of higher fares for systems with a smaller rail coverage. Given the above, it is concluded
that investments in expansion, security, and cleanliness are essential to improve the experience
of passengers in the systems of both cities and make them more attractive and economically
viable.

Keywords: Urban Mobility; Metro System; Sentiment Analysis; User-Generated Content;
DeepSeek-V3.1;

1 INTRODUCAO

A mobilidade urbana, em especial o transporte metroviario em grandes metropoles
latino-americanas como Sao Paulo e Rio de Janeiro, representa um sistema cujo desempenho
impacta diretamente a qualidade de vida da populacdo, a eficiéncia operacional, e a
sustentabilidade urbana. O transporte publico urbano contribui com desenvolvimento urbano
sustentavel, ao viabilizar atividades econdmicas e promover a integracao regional, facilitando
0 acesso a servigos essenciais e a educagéo.

Com base nisso, este artigo tem como objetivo analisar as percepg¢des dos usuarios sobre
0s servicos metroviarios das estagdes mais movimentadas Sé e Central do Brasil, utilizando
Contetido Gerado por Usuarios (CGU) do Google Maps e Analise de Sentimentos pela
Inteligéncia Artificial (IA) (DeepSeek, 2025), visando levantar as tendéncias e necessidades
dos usuarios para o fomento de infraestruturas de mobilidade mais sustentaveis, conforme os
Objetivos de Desenvolvimento Sustentaveis - ODS 9.1 Industria, Inovacédo e Infraestrutura e
11.2 Cidades e Comunidades Sustentaveis (Organizagdo das Nagdes Unidas, 2025).

O objetivo deste trabalho analisar a avaliagdo do usuario que usufrui desses servigos
diariamente, € possivel compreender as necessidades dos passageiros e 0s impactos causados
pelas crises econdmicas e a pandemia de COVID-19 no transporte metroviario dessas capitais,
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assim como, analisar o que evoluiu ou regrediu no decorrer do periodo analisado (2017-2025).
O que contribui para uma gestdo mais eficiente e inclusiva das operacdes metroviarias, a fim
de apontar e promover melhorias para mitigagcdo dos problemas identificados pelos transeuntes
nas cidades de S&o Paulo e Rio de Janeiro.

2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 RELEVANCIA DO TRANSPORTE PUBLICO METROVIARIO

O transporte metroviario € como um organismo Vivo essencial para a inclusao social e
mobilidade urbana em grandes metrépoles (Souza et al. 2025).

Os sistemas de transportes metroviarios sdo fundamentais para o desenvolvimento
urbano sustentdvel, especialmente em &areas metropolitanas densamente povoadas. Esses
sistemas oferecem transporte rapido e confiavel, com capacidade para atender a grandes
volumes de passageiros.

Segundo o Painel Intergovernamental sobre Mudancas Climaticas (IPCC, 2021), o
transporte coletivo também se apresenta como uma alternativa menos poluente em comparagao
aos veiculos individuais, o que destaca sua relevancia em um cenario de crise climatica e apesar
das dificuldades enfrentadas com as demandas de passageiros, o metrd € um simbolo de
desenvolvimento urbano.

Grandes cidades latino-americanas como S&o Paulo e Rio de Janeiro, dependem
diretamente de transportes publicos eficientes ndo apenas para uma mobilidade urbana eficiente
- que reduza o tempo de viagem ou reducdo do trafego -, mas principalmente por ser uma
ferramenta de mobilidade social, onde usuérios de diversas classes sociais, que por meio da
integralizacdo modal, tém acesso a oportunidades de estudo, emprego e a servi¢os de salde fora
de sua regido, o que contribui para a inclusdo social urbana (Brissa et al, 2022).

Quanto a sua evolucdo, O Metrd do Rio de Janeiro, operado pela Metr6Rio, € parte
essencial da mobilidade urbana carioca desde sua inauguracdo. A primeira linha entrou em
funcionamento em 5 de marco de 1979, ligando as estacdes Praga Onze a Gléria, com apenas
cinco estacdes em operacdo e pouco mais de 5 km de extensdo (MetroRio, 2025). Apesar do
inicio modesto, o sistema logo mostrou sua utilidade: em poucos anos, passou a transportar
cerca de 60 mil passageiros por dia (MetroRio, 2025). Com o tempo, novas expansoes
conectaram areas antes mais afastadas e de dificil acesso, ampliando a cobertura do transporte
coletivo.

Atualmente, o MetréRio conta com 41 estacGes, distribuidas em trés linhas (1 - Laranja,
2 - Verde e 4 - Amarela), e uma extensdo aproximada de 54 a 57 km de trilhos (MetroRio,
2025; Agéncia Brasil, 2023). A Figura 1 ilustra a rede de estagcbes do Rio de Janeiro,
evidenciando a abrangéncia local do sistema. A rede transporta, em média, 650 mil passageiros
por dia util, consolidando-se como eixo estruturante da mobilidade metropolitana. A mais
recente expansao significativa ocorreu em 2016, com a inauguracdo da Linha 4, que passou a
interligar a Zona Sul a Barra da Tijuca, especialmente para atender as demandas dos Jogos
Olimpicos (MetroRio, 2025, Agéncia Brasil, 2023). Conforme Figura 1 que demonstra o mapa
da rede dos metroviarios do Rio de Janeiro.
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Figura 1 - Mapa da rede dos metroviarios do Rio de Janeiro

[}

Fonte: MetroRio (2025).

Jé& a cidade de S&o Paulo iniciou suas operacdes em 1974, atualmente também possui
seis linhas, distribuidas em 94 estacbes (1-Azul, 2-Verde, 3-Vermelha, 4-Amarela, 5-Lilas e
15-Prata) estendendo-se por 104.3 km (Governo do Estado de Sdo Paulo, 2025). Conforme
Figura 2 que ilustra a rede de estacbes de Sao Paulo.

50
REPAE, S&o Paulo, v. 11, n.3, p. 47-72, set./dez. 2025. ISSN: 2447-6129



PERCEPGCAO DE SERVIGO NAS MAIORES ESTACOES METROVIARIAS: UM ESTUDO LONGITUDINAL
E COMPARATIVO ENTRE SE (SP) E CENTRAL DO BRASIL (RJ) BASEADO EM CGU

Figura 2 - Rede de estacdes de Séo Paulo
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Fonte: S&o Paulo (2025).

2.2 A EXPRESSIVIDADE POPULACIONAL E URBANA DAS CIDADES ANALISADAS

A crescente urbanizacdo global intensifica as necessidade para a mobilidade urbana,
com estimativas apontando que a populacdo mundial crescera em 2,2 bilhdes até 2050, sendo
que a populacdo urbana mundial passara de 56% do total global em 2021 para 68% em 2050
(Nac¢es Unidas Brasil, 2022). O censo do Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE,
2022) apontou que a populacdo de S&o Paulo atingiu um marco de 11.451.999 de habitantes, ja
no Rio de Janeiro foi apontado o nimero de 6.211.223 habitantes, apontando que esses sao 0S
municipios mais populosos do Brasil. Segundo o World Population Review (2025), Sdo Paulo
estd em 6° lugar das cidades mais populosas do mundo, enquanto o Rio de Janeiro esta na 23°
colocacéo.

Essa representatividade populacional é um dos fatores histéricos que sempre foram
desafios para a gestdo dos servigcos de transporte que acabam néo atendendo a demanda e a
expectativa dos passageiros em relacdo a qualidade do servico prestado, entretanto, também
deve ser levado em consideragdo o aspecto cultural do uso do carro, que de carro de passeio
passou a fazer parte da rotina do cidad&o, servindo como uma alternativa para o deslocamento.
Podemos ver, conforme o Tabela 1, os municipios com mais de 1 milhdo de habitantes

51
REPAE, S&o Paulo, v. 11, n.3, p. 47-72, set./dez. 2025. ISSN: 2447-6129



PERCEPGAO DE SERVICO NAS MAIORES ESTACOES METROVIARIAS: UM ESTUDO LONGITUDINAL
E COMPARATIVO ENTRE SE (SP) E CENTRAL DO BRASIL (RJ) BASEADO EM CGU

Tabela 1 - Municipios mais populosos do Brasil

Municipio Populacéo Percentual do total (%0)
Sao Paulo 11.895.578 5,60%
Rio de Janeiro 6.729.894 3,17%
Brasilia 2.982.818 1,40%
Fortaleza 2.574.412 1,21%
Salvador 2.568.928 1,21%
Belo Horizonte 2.416.339 1,14%
Manaus 2.279.686 1,07%
Curitiba 1.829.225 0,86%
Recife 1.587.707 0,75%
Goiania 1.494.599 0,70%

Fonte: Elaborado pelos autores com base nos dados do IBGE (2025).

Observa-se na Tabela 1 que S& Paulo e Rio de Janeiro estdo entre os primeiros
colocados como municipio mais populoso, e em relagdo ao total populacional do Brasil
(212.583.750 habitantes), que somados representam 8,77% da populacdo brasileira,
respectivamente.

Em 2024, o sistema metroviario do Rio de Janeiro transportou, em média por ano, cerca
de 182,4 milhGes de passageiros (Prefeitura do Rio de Janeiro, 2025), enquanto em Sédo Paulo,
o sistema de transporte metroviario registrou uma média de 2,9 milhdes de passageiros por dia
atil, considerando-se as entradas e transferéncias entre linhas (Governo do Estado de Sao Paulo,
2024). Nesse contexto, a promocao de infraestruturas de mobilidade urbana sustentavel é uma
prioridade global, alinhada aos Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel 9 e 11 (ODS) da
ONU para 2030 (United Nations, s.d.), que buscam transformar os sistemas de transporte em
catalisadores de incluséo social, eficiéncia energética e reducao de impactos ambientais.

Com populagdes expressivas e sistemas de transporte metroviario amplamente
utilizados, as cidades de S&o Paulo e Rio de Janeiro apresentam contextos urbanos diversos, o
que as tornam relevantes para a investigacao dos servigos de transporte publico. A gestdo do
transporte publico urbano de passageiros exige uma equipe técnica qualificada, capaz de avaliar
a qualidade e funcionalidade dos servicos prestados aos usuarios, além de dispor de
infraestrutura, recursos técnicos e metodoldgicos adequados para viabilizar suas fungdes
(Rocha & Ramos, 2018).
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2.3 CONTEUDO GERADO POR USUARIOS (CGU) E ANALISE DE SENTIMENTOS REALIZADA POR
INTELIGENCIA ARTIFICIAL

A Andlise de Sentimentos (AS) é uma tecnologia para entender as emogfes dos
usuarios, permitindo que maquinas compreendam sentimentos humanos de maneira precisa. A
AS tem sido muito utilizada em organizagdes que buscam adaptar suas estratégias de marketing
e atendimento (Chakriswaran et al., 2019; Taherdoost & Madanchian, 2023)

Para tanto, também é necesséario ressaltar a importancia da utilizacdo do Contetdo
Gerado pelo Usuario (CGU) para essa pesquisa, uma vez que, 0 CGU sera a base para explorar
as interacOes e opinides dos usuarios, proporcionando uma visdo rica e contextualizada sobre
0s servicos metroviarios com o auxilio do DeepSeek-V3. O CGU emerge da contribuicdo
voluntaria de uma comunidade, que compartilha informacdes e experiéncias por meio de
diferentes midias, oferecendo dados valiosos sobre a experiéncia dos usuarios e permitindo uma
compreensdo mais profunda das necessidades e opinides dos passageiros (Krumm, Davies &
Narayanaswani, 2008).

Nesse contexto, destaca-se 0 DeepSeek-V3 como uma ferramenta eficaz e inovadora
para realizar a Analise de Sentimentos. Sua escolha no presente estudo é justificada pelo
crescente reconhecimento de sua eficicia em tarefas de Processamento de Linguagem Natural
(PLN) e pela aplicacdo bem-sucedida em diversos cenarios. Também é importante ressaltar a
existéncia do fator humano durante todo o processo, a IA é uma ferramenta de apoio para a
analise, mas a interpretacdo e validacdo humana é essencial para a validacdo dos resultados.
Para que o DeepSeek-V3 forneca resultados precisos, a geracdo de prompts (comandos de
analise) deve ser criteriosa, o que, inerentemente, introduz desafios e limitacfes na analise de
sentimentos por inteligéncia artificial e processamento de linguagem natural (PLN). Uma vez
que, é exigido a interpretacdo de nuances emocionais, contextos culturais e ironias o que pode
resultar em interpretacGes incorretas das intengdes dos usuarios caso nao seja feito um filtro
adequado dos dados coletados.

3 METODOLOGIA

A pesquisa se concentrou nas avaliacfes de duas estacGes, Sé e Central do Brasil, dos
sistemas metroviarios, localizados nas cidades de S&o Paulo e Rio de Janeiro. Para esta analise,
a escolha das cidades é baseada em fatores como o tamanho populacional e a importancia
econdmica dessas metrépoles, além de sua representatividade na América Latina.

Para poder realizar a coleta das avaliacGes, utilizou-se um programa desenvolvido por
Costa (2025), denominado “Sistema Automatizado de Coleta de Comentarios no Google
Maps”, o qual possibilita a coleta automatica e continua de comentarios, permitindo a formacao
de um banco de dados mais completo. Extraiu-se avaliacdes no periodo de setembro de 2017
a setembro de 2025. Para o levantamento de dados foi levado em consideragdo o nimero de
estrelas dadas pelo usuario, nome do usuario, 0 comentario, se ha fotos, se o usuario é
classificado como um "Local Guide" e a data da publicacéo.

A Analise de Sentimentos (AS) foi realizada com o auxilio do DeepSeek - V3.1
(atualizacdo em julho de 2024), onde pré-estabeleceu-se nove critérios para categorizar as
avaliacOes das estacOes Sé e Rio de Janeiro, as quais foram a base do prompt de analise, séo
eles: eficiéncia, acessibilidade, atendimento ao cliente, comodidades, conforto, limpeza,
infraestrutura, satisfacdo com a tarifa e seguranca, exigindo atencédo a fatores como integracédo
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modal, custo-beneficio, rapidez e manutencdo. A andlise foi realizada para cada ano de cada
estacao individualmente e ao final comparou-se os resultados entre as estacoes.

Os dados coletados foram organizados e analisados utilizando métodos estatisticos
descritivos. Segundo Feijoo (2025), 0 método da estatistica descritiva nos permite resumir e
organizar as informacOes coletadas, o que facilita a compreensédo das opinides coletadas. A
estatistica descritiva utiliza medidas como média e mediana que servem para identificar
tendéncias centrais nas avaliagoes.

Utilizamos os programas Microsoft Word, Excel e o Jupyter Notebook para estruturar
e apresentar os resultados em tabelas e graficos. E ao comparar os resultados entre as cidades
foi possivel enxergar padrdes, consenso ou discordancia sobre a qualidade do transporte.

Os depoimentos representam o Contetdo Gerado pelo Usuério (CGU), definido como
informacBes compartilhadas por usuarios em plataformas digitais, oferecendo insights sobre
experiéncias e percepgdes individuais (Krumm, Davies & Narayanaswani, 2008). Neste estudo,
0 CGU serd analisado segundo critérios como acessibilidade, atendimento ao cliente,
comodidades, conforto e limpeza, condi¢cbes ambientais, infraestrutura, satisfacdo com a tarifa
e seguranca. O CGU sera fundamental para explorar as interacdes e opinides dos usuarios,
proporcionando uma Vvisao rica e contextualizada sobre 0s servigos metroviarios.

Utilizou-se a ferramenta o Deepseek-V3.1 para estruturar cédigos, com base na analise
de sentimentos, de gréficos plotados na linguagem Python no Jupyter Notebook. As demais
ferramentas como Microsoft Word e Excel foram utilizadas para apresentar os resultados em
tabelas, graficos e nuvens de palavras. E ao comparar os resultados entre as cidades foi possivel
enxergar padrdes, consenso e discordancia sobre a qualidade do transporte.

4 ANALISE E DISCUSSAO DOS DADOS

4.1 CLASSIFICACAO DAS MAIORES ESTACOES DE SAO PAULO E RI10 DE JANEIRO

O Governo do Estado de S&o Paulo (2025), divulgou no portal da transparéncia do
Metré de Sdo Paulo os indicadores de 2025, onde consta que a estacdo mais movimentada da
capital € a estacdo da Sé. Em 2024 circularam em média na estacdo, nos dias Uteis,
considerando-se as transferéncias entre as linhas 1-Azul e 3-Vermelha, entradas e saidas, cerca
de 405 mil passageiros. Conforme a Tabela 2 que demonstra as esta¢cbes mais movimentadas
de S&o Paulo.

Tabela 2 - Média diaria de passageiros nas 10 estacGes mais movimentadas de Sao Paulo (2025)

Estacao Média diaria de passageiros
Sé (L3) 197.000
Sé (L1) 163.000
Luz 130.000
Republica 115.000
Paraiso 97.000
Santa Cruz 89.000
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Ana Rosa 78.000
Tatuapé 71.000
Brés 68.000
Jabaquara 67.000

Fonte: Elaboracgdo prépria com base nos dados do Governo do Estado de Séo Paulo (2025).

De acordo com o relatério de demanda do Metr6 de Sdo Paulo (2025), observa-se que
as estacdes Sé (Linhas 1-Azul e 3-Vermelha) destacam-se como as mais movimentadas do
sistema, apresentando médias diarias de aproximadamente 197 mil e 163 mil passageiros por
dia util, respectivamente. Isto estd associado ao fato de a estagdo Sé ser o principal ponto de
integracdo, concentrando grande parte dos fluxos de transferéncia entre as zonas leste, sul e
central da cidade. Em seguida, as estacdes Luz (130 mil) e Repablica (115 mil) também
registram elevado volume de embarques e desembarques, reflexo de sua localizagéo no centro
de S&o Paulo, regido estd caracterizada por alta densidade de empregos, comércios, e das
conexdes com outras linhas metroviarias e ferroviarias. As demais estacGes, como Paraiso,
Santa Cruz, Ana Rosa, Tatuapé, Bras e Jabaquara, apresentam movimentacdo significativa,
porém inferior, devido a distribuicdo de passageiros em direcdo as areas periféricas, onde, as
estacdes terminais e de bairro ttm menor demanda, mas ainda representam fluxos significativos.
As estagOes terminais e de bairro ttm menor demanda, mas ainda representam fluxos
significativos.

O sistema metroviario urbano do Rio de Janeiro, operado pela concessionaria MetroRio,
conta atualmente com 41 estacdes, trés linhas em funcionamento e 14 pontos de integracéo,
além de mais de 2.500 funcionarios e sede no Centro da cidade. O servigo opera de segunda a
sébado, das 5h a Oh, e aos domingos e feriados, das 7h as 23h (Metr6Rio) e reconhecido pela
confiabilidade, foi eleito por 87% dos turistas como o servico publico mais confidvel durante a
Jornada Mundial da Juventude (Metr6Rio). Conforme Tabela 3 que demonstra a média anual
de passageiros (n° em 1000):

Tabela 3 - Média Anual de passageiros nas 10 esta¢fes mais movimentadas do Rio de Janeiro (2024)
- (n° em 1000)

Estacdo Média anual de passageiros
Central 12.969.000
Pavuna 11.931.000
Jardim Oceénico 11.752.000
Carioca 10.122.000
Uruguaiana 7.238.000
Siqueira Campos 6.715.000
Saens Pefia 5.554.000
Del Castilho 5.104.000
Antero de Quental 4.806.000
Ipanema / General Osorio 4.705.000

Fonte: Elaboracdo prépria com base nos dados do DataRio (2024).

De acordo com dados oficiais divulgados anualmente pela concessionaria e ilustrados
na Tabela 3, a Estacdo Central do Brasil ou apenas Central estd localizada na linha 1, e
permanece como a mais movimentada da rede. Em 2024, registrou uma média de 12.969.000
passageiros anualmente, nimero maior que o da segunda colocada, a Estacdo Pavuna
(11.931.000), localizada na linha 2. Esses dados confirmam a Central do Brasil como o principal
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polo de integragdo do MetrdRio e o maior hub de mobilidade urbana do sistema. Além disso,
vale lembrar que a Central do Brasil, possui servigos Metroviarios e realiza a integracdo com
estacOes de trens, sendo o responsavel por essa outra parte a concessionaria SuperVia, na qual
também nos mostra que a central do Brasil em 2025 até o més de agosto, obteve uma média
mensal de 72.596 passageiros por catracadas passada (SuperVia, 2025). Conforme a Tabela 4
que demonstra os resultados das maiores estacfes de Sao Paulo e Rio de Janeiro.

Tabela 4 - Média de passageiros do metré segundo a métrica adotada por cada cidade

Cidade Estacéo Linha  Quantidade Meédia Ano

Sao Paulo Sé le3 405.000 Média nos dias Uteis 2024

Fonte: Elaborado pelos autores, conforme os Relatérios dos Metr6s do Rio de Janeiro (2024) e de Séo
Paulo (2025).

Observa-se na Tabela 4 que a estagdo Central do Brasil detém cerca de 12.968.000
passageiros por ano em média. Sumarizando os resultados que serdo o centro da pesquisa, temos
que as maiores estacOes dos estados Brasileiros sdo: a estagdo da Sé em Sao Paulo e a estacdo
Central do Brasil no Rio de Janeiro.

4.2 ANALISE DAS AVALIAGOES EXTRAIDAS DO GOOGLE MAPS
4.2.1 ANALISE DA ESTAGAO SE (DEEPSEEK - Vv3.1)

Com base nas extracdes realizadas obteve-se 2.196 avaliacbes do Google Maps (2025),
que compreendem o periodo de set/2017 a set/2025 para andlise de sentimentos da estacdo da
Sé em Sdo Paulo. Dentre as avaliacdes coletadas, observa-se que a quantidade variou ao longo
dos anos. Em 2017 foram registradas 179 avaliacGes, em 2018 esse nUmero aumentou para 342,
em 2019 passou para 486 (ano com maior participacdo do usuario). Ja em 2020, devido a
quarentena houve uma diminui¢do no volume de comentarios para 204 avaliacGes, e em 2021
diminuiu ainda mais para 197. No ano de 2022 houve aumento de 235 avaliagdes (retorno de
atividades presenciais), seguido de queda para 211 comentarios em 2023. Em 2024 apresentou
272 avaliacOes e até o0 momento foram registradas 72 avaliacfes em 2025.

A tendéncia dos usuéarios da Sé ao longo dos anos é dar avaliacGes positivas (4-5
estrelas) sendo 59,5%. As avaliac@es neutras (3 estrelas) representam 28,3% onde 0 usuario ndo
esta satisfeito, mas também ndo esta insatisfeito, o local atendeu as expectativas basicas, mas
sem nada destacavel e avaliacdes negativas (1-2 estrelas) sdo cerca de 12,2%. Analisando a
evolucéo temporal obtivemos que a media geral é de 4,0 estrelas 0 ano de 2024 (4,3 estrelas)
atingiu a melhor avaliagdo média da série historica e a tendéncia identificada foi uma melhoria
consistente apds 2021. Conforme a Tabela 5 que demonstra a distribuicao de estrelas em relagéo
ao total de comentarios extraidos.

Tabela 5 - Distribuicdo geral de classificacdo por estrelas (2017-2025) - Estacdo Sé

Classificagéo Quantidade Porcentagem
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5 Estrelas 448 20,4%
4 Estrelas 858 39,1%
3 Estrelas 622 28,3%
2 Estrelas 108 4,9%
1 Estrela 160 7,3%

Fonte: Elaboracgdo propria com base nas coletas de comentérios do google maps.

Observa-se na Figura 3 o comportamento das avalia¢cGes dos usuarios da estacdo ao longo dos
anos.

Figura 3 - Evolucdo da distribuicdo de avaliagdes - estacdo da Sé (2017-2025)
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Fonte: Elaboragdo propria com base nos dados coletados do Google Maps.

4.2.2 ANALISE ESTAGAO CENTRAL DO BRASIL (DEEPSEEK - Vv3.1)

Com base nas extracdes realizadas no periodo de 2017 - 2025, obteve-se um total de
1.620 avaliagBes de usuarios que tratavam de experiéncias relacionadas ao servigo da estacdo
Central do Brasil. Dentre as avaliagOes coletadas, observa-se que a quantidade variou ao longo
dos anos. Em 2017 foram registradas 133 avaliacdes, em 2018 esse numero aumentou para 170,
enquanto em 2019 houve uma queda para 79. Jaem 2020 o volume voltou a crescer, alcangando
168 avaliacOes, e em 2021 o total subiu para 179. O ano de 2022 manteve o crescimento, com
235 avaliagdes, e 2023 apresentou 0 maior numero da série, com 319 avaliagdes. Nos anos
seguintes, 0s numeros diminuiram: 209 em 2024 e, até 0 momento, 128 em 2025.

Dentre essas avaliagdes, 72 possuem fotos da estacdo (cerca de 5,4% do total), seja de
sua infraestrutura ou do volume de pessoas nos horérios de pico. Além de apresentar
aproximadamente 70% de avaliacBes, que descrevem experiéncias no transporte ou relatam
algum tipo de critica ou sugestdo em relacéo a estacdo, enquanto as demais concentram-se em
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comentarios sobre o entorno ou limitam-se a classificagdo por estrelas, sem incluir observactes
adicionais.

Para que uma avaliag&o seja classificada como relevante no Google Maps, o algoritmo
considera critérios como o numero de pessoas que marcaram 0 comentario como Util, a presenca
de fotos ou de descricBes textuais detalhadas e o tempo de contribuicdo do usuario na
plataforma. Nesse contexto, destacam-se 0s chamados Local Guides, usuarios que participam
ativamente avaliando locais ou respondendo a pesquisas e que acumulam niveis de
contribuicdo. Quanto maior o nivel, maior a relevancia atribuida as suas avaliagdes, pois 0
sistema entende que refletem experiéncias mais proximas da realidade (Google, 2025). Nesse
contexto, do total de avaliacGes analisadas, cerca de 1.300 foram feitas por Local Guides,
correspondendo a aproximadamente 97,7%, o que atribui maior grau de relevancia a essas
contribuicdes dentro da plataforma e para pesquisa. A Tabela 6 abaixo, demonstra a
porcentagem de avaliacBes de 2017 a 2025, da estagdo Central do Brasil.

Tabela 6 - Média de avaliacdes de 2017 a 2025, da estacdo Central do Brasil

Classificagéo Porcentagem
5 Estrelas 40,80 %
4 Estrelas 20,62 %
3 Estrelas 21,36 %
2 Estrelas 8,27 %
1 Estrela 8,95 %

Fonte: Elaboragdo propria com base nas coletas de comentérios do google maps.

Ao observarmos a média das classificagdes no periodo, nota-se que ha uma
predominancia de avaliacdes positivas. O destaque esta nas classificacdes de 5 estrelas, que
somam 661 comentarios e representam a maioria dos usuarios satisfeitos com o local. Em
terceiro, aparecem as avaliacOes de 3 estrelas, com 346 comentarios, cerca de 19,44 % a menos
em relacdo as maximas, indicando uma percepcao mediana do servi¢o. Conforme Figura 4 que
demonstra o comportamento das avaliacGes ao longo do tempo.

Figura 4 - Distribuicdo das avaliagGes por estrelas (2017-2025)
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Fonte: Elaboragdo propria com base nas coletas de comentérios do google maps.

A anélise das avaliacGes entre 2017 e 2025 evidencia uma trajetéria marcada por
padrdes distintos. Em 2018, verifica-se maior concentracdo de classificagcbes iguais ou
inferiores a 2 estrelas, refletindo um quadro de insatisfacdo mais acentuado naquele momento.
No periodo de 2020 a 2022, observa-se estabilidade nas avalia¢cGes intermediérias, com
predominancia de notas entre 2 e 3 estrelas.

A partir de 2023, contudo, ocorre uma mudanca expressiva: as avaliagdes positivas (4 e
5 estrelas) passam a predominar, representando a maioria absoluta das classificacGes. Esse
movimento consolida-se em 2024 e 2025, quando a percepcdo do espaco e dos servicos
apresenta significativa valorizacdo. Ainda que persistam registros de avaliacdes baixas, sua
proporcdo é bastante reduzida em comparacdo aos anos iniciais. Logo ao evidenciar o gréafico
2, traz a trajetoria de evolucdo positiva e negativa: de um cenario inicial marcado por
insatisfacdo, passando por um periodo de instabilidade critica, até alcancar uma fase de maior
valorizacgéo e reconhecimento.

4.3 RESULTADOS OBTIDOS PELA ANALISE LONGITUDINAL DE SENTIMENTOS DO DEEPSEEK -
v3

4.3.1 ESTACAO SE (SA0 PAULO)

A classificacdo dos usuarios foi realizada pela avaliacdo por estrelas e mencgéo de termos
negativos e positivos dentro dos critérios pré-estabelecidos mencionados anteriormente. A
analise de sentimentos feita pelo DeepSeeker-V3.1 demonstrou predominancia de avaliaces
positivas, onde a média das avaliacOes foi de 4,04 estrelas, o percentual médio de comentarios
positivos foi de 69,5%, enquanto, o percentual médio de comentarios negativos foi de 30,5%,
a mediana de estrelas variou de 3,8 a 4,3, ambos resultados abrangem o periodo de 8 anos.

Em média 72,6% dos usuarios atribuiram notas altas (4 ou 5 estrelas), enquanto 13,2%
avaliaram com notas muito baixas (1 ou 2 estrelas), levando a média para baixo. O
comportamento do usudrio que utiliza a estacdo para conexdo modal tende a ser positivas, j& 0s
usuarios que enfrentam problemas de seguranca, limpeza ou superlotagdo expressam
insatisfacdo severa. O que evidencia que as tendéncias de avaliacdo positiva e negativa estao
diretamente atreladas a eventos socioecondmicos, urbanos e de seguranga publica. Conforme
Figura 5 que demonstra o grafico da evolucdo da avaliacdo média durante o periodo analisado.
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Figura 5 - Evolucéo da avaliacdo média com eventos contextuais da estacdo Sé (Sdo Paulo)
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Fonte: Analise de comentarios do Google Maps (2017-2025)
Elaboracao propria com base em dados coletados

Fonte: Elaboragdo propria com base nos dados coletados do Google Maps (2025).

Observa-se na Figura 5, que no periodo de 2017 a 2019 ha uma queda na média das
avaliaces de 3,7 a 3,9 estrelas, e maior indice de sentimento negativo de 38,6% e as mencgdes
negativas mais frequentes abordam inseguranca (assaltos), sujeira e superlotacdo. Este periodo
foi marcado por uma crise econdmica pds-2015 e crise fiscal em Séo Paulo, onde houve cortes
orcamentarios, degradacdo da infraestrutura e aumento da vulnerabilidade social (IPEA, 2020
& FGV, 2024).

No principal periodo da pandemia de COVID-19 (2020 a 2022), devido a reducdo do
namero de passageiros e intensificacdo da limpeza a média das avalia¢Bes subiu para 4,1 em
2021, com 80% de comentarios positivos e menc¢des frequentes a "limpo" e "organizado™
surgem, mas criticas a seguranca persistem. Em 2023, a queda nas avaliagcdes foi
contextualizada pela Crise da Cracolandia e agravamento da seguran¢a no centro de Sao Paulo
a avaliacdo média caiu para 3,9, e 34% dos comentarios foram negativos, com destaque para
termos como "moradores de rua”, “assaltos", "Cracolandia" e "abandonado". Segundo a
Secretaria Municipal de Assisténcia e Desenvolvimento Social - SEDS (2022) este periodo foi
marcado pelo aumento de 31% na populacdo de rua. Ja em 2024 existiam investimentos em
segurancga e manutencao (FBSP, 2024) e a média atingiu 4,3 estrelas (maior valor do periodo).
Na Tabela 7 observa-se os percentuais de comentarios positivos e negativos da andlise de
sentimentos ao longo do tempo.

Tabela 7 - Evolucdo do percentual de comentarios por sentimento

Ano % Positivo  %Negativo Tendéncia Fator Contextual Determinante
2017 68,2% 31,8% Estavel Crise econdmica p6s-2015
2018 61,4% 38,6% Queda Apice da crise econémica
2019 62,2% 37,8% Estagnacdo Agravamento da crise social
60
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2020 70,6% 29,4% Melhora Pandemia (reducéo de fluxo)
2021 ~80% ~20% Pico Protocolos sanitarios

2022 ~80% ~20% Manutencao Retomada pds-pandemia
2023 ~66% ~34% Queda Crise da Cracolandia

2024 2% 28% Recuperacéo Investimentos em seguranca
2025 65% 35% Nova queda Melhoria de 2024 temporaria

Fonte: Elaboracgdo prépria com base nas analises feitas do DeepSeek-V3.

4.3.2 RESULTADOS OBTIDOS PELA ANALISE DE SENTIMENTOS DO DEEPSEEK - V3.1 PARA
ESTAGAO CENTRAL DO BRASIL (R10 DE JANEIRO)

A anélise de sentimentos foi realizada a partir de 1.620 comentérios coletados no dia 07
de setembro de 2025 pelo Google Maps. Os resultados indicam que 56% das avaliacdes foram
positivas, considerando como tal as notas entre 3 e 5 estrelas acompanhadas de comentarios
gue destacam mais pontos fortes do que fracos sobre o local. De forma geral, mais da metade
das avaliacOes foi favoravel, refletindo um bom reconhecimento do espaco. Contudo, também
foram observados sentimentos negativos relevantes que, se ndo forem tratados, podem
comprometer a experiéncia dos usuarios.

Desse modo, a classificacdo final foi obtida por meio do modelo DeepSeek-V3, que
identificou a proporcdo de avaliaces positivas e negativas com base em palavras-chave pré-
definidas. A distribuicdo global dos resultados é apresentada na Figura 6 e Tabela 8, com os
percentuais bem definidos:

Figura 6 - Evolucdo da avaliagdo média com eventos contextuais da estacdo Central do Brasil
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Fonte: Elaboracdo prépria com base nos dados coletados do Google Maps (2025).

A trajetoria da Central do Brasil entre 2017 e 2025 revela um processo continuo de
transformacdo urbana e operacional, refletido tanto nas percepcbes dos usuérios quanto na
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média das avaliacdes apresentadas no grafico. O periodo inicial (2017-2019) caracteriza-se por
um equilibrio instavel, com meédias variando de 2,6 a 3,0 estrelas, marcadas por criticas a
sujeira, inseguranca e ma conservacgao, embora o0 avan¢o na modernizagdo dos trens e na
integracdo com outros modais tenha proporcionado ganhos pontuais na percepcao publica.

A fase pandémica (2020-2021) representou o ponto de maior declinio, com notas entre
2,8 e 2,9 estrelas, coincidindo com o0 aumento das avalia¢cdes negativas associadas ao abandono
da estacdo, poluicdo e condi¢Bes sanitérias precarias. Segundo dados do Data.Rio (2024), o
numero de passageiros diarios no Metrd caiu de 20.131 em 2019 para 10.534 durante a
pandemia, uma reducgdo de quase 50%, o0 que, aliado a diminui¢do do quadro de funcionarios,
reforcou a sensacdo de descuido. De acordo com analises de comentarios realizadas pela
ferramenta DeepSeek-V3, sentimentos de abandono e deterioragdo comegaram a emergir em
2020 e se prolongaram até meados de 2023, periodo também identificado no grafico como de
crise social.

A partir de 2022, inicia-se uma fase de recuperacdo, com a média subindo para 3,1
estrelas, impulsionada pelo reconhecimento da diversidade comercial e do valor histérico da
estacao, ainda que persistem reclamaces sobre limpeza e seguranca. Nos anos seguintes, 2024
e 2025, a tendéncia positiva se consolida, atingindo 3,4 estrelas, o melhor resultado da série
historica. Esse avanco reflete o impacto das intervencfes estruturais e operacionais voltadas a
melhoria da integracdo modal, sinalizacdo e eficiéncia dos servicos, enquanto as criticas
remanescentes (como superlotacdo e inseguranga) tornaram-se pontuais e menos expressivas.
Dessa forma, o grafico ilustra visualmente um percurso de superacdo e reconstrucdo,
evidenciando a transicdo da Central do Brasil de um espaco marcado por abandono e crise para
um patrimdnio urbano em processo de revalorizagdo, consolidando-se como simbolo de
resiliéncia e transformacao social no cenario pés-pandémico.

Tabela 8 - Andlise sentimental de pontos negativos e positivos dos usuarios ao decorrer dos anos

Ano % Positivo % Negativa Tendéncia Positiva Tendéncia Negativa
2017 40 % 60 % Acessibilidade Degradagéo
2018 48 % 52 % Conforto Caos

2019 50 % 50 % Eficiéncia Inseguranca
2020 47 % 53 % Valorizacdo Abandono
2021 45 % 55 % Clareza Desorganizacéo
2022 52 % 48 % Atratividade Negligéncia
2023 50 % 50 % Equilibrio Degradacdo urbana
2024 53 % 47 % Organizacéo Ineficiéncia
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2025 60 % 40 % Qualidade Contraste

Fonte: Elaboracdo propria com base nas analises feitas do DeepSeek-V3.1.

4.4 ANALISE COMPARATIVA ENTRE AS ESTAGOES SE (SAO PAULO) E CENTRAL DO BRASIL
(2024-2025)

Ao compararmos os resultados da analise de sentimentos para as duas estagdes
observou-se que a trajetdria das estagBes divergem, pois enquanto a Sé exibe picos de 80% de
avaliacdes positivas durante a pandemia e queda de 24% durante a crise da cracolandia em
2023, a Central do Brasil apresenta crescimento consistente de 40% para 60% de avaliagOes
positivas no periodo. Esse periodo pandémico revelou um comportamento oposto entre as
estacdes, onde a reducdo de passageiros melhorou a percepgdo na Sé (protocolos sanitarios,
menor lota¢do), mas piorou na Central do Brasil (sensagédo de abandono).

A andlise da tendéncia do usuério pelo DeepSeek-V3.1, sugere que a Sé funciona como
um “termometro social” da cidade, refletindo crises urbanas como a percep¢ao dos usuarios
sobre a Cracolandia, enquanto problemas na Central sdo percebidos como gerenciais e sujeitos
a incrementacdo de melhorias. Os resultados demonstram que a percepcdo do usuario nao
depende apenas da qualidade operacional, mas também de fatores urbanos que afetam o
transporte.

A estacdo carioca possui media superior de estrelas (4,3 vs 4,04) mas percentual menor
de comentérios positivos (56% vs 69,5%). Esta aparente contradicdo explica-se pela
distribuicdo assimétrica de comentarios, onde a Central concentra avaliacGes extremas (40,8%
de 5 estrelas vs 20,4% na Sé), enquanto a Sé apresenta distribuicdo mais homogénea. Isto sugere
que usuarios da Central (Rio de Janeiro) tendem a avaliacfes mais polarizadas, possivelmente
relacionada aos usuarios vivenciarem situacbes muito extremas e opostas entre conectividade
excelente e problemas crénicos na mesma estacdo. Existe um comportamento diferente de
avaliacdo, onde a Sé mantém volume relativamente constante (exceto 2019 com 486
avaliacdes), enquanto a Central do Brasil apresenta maior conscientizacdo da participacdo
digital a partir de 2022. Conforme o Figura 7 que demonstra esse comportamento dos usuarios
por meio do numero de comentarios por ano.

Figura 7 - Volume de comentérios por ano
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Fonte: Elaboragdo propria com base nas analises feitas do DeepSeek-V3.1.

Para obter-se uma visdo mais holistica da qualidade no servico propde-se a analise de
métricas tradicionais como o nimero de passageiros transportados combinados aos indicadores
perceptivos como a andlise de sentimentos. Ao combinarmos essas métricas obtivemos 0s
gréaficos das Figuras 8 e 9, que correlacionam 0s sentimentos positivos e negativos dos usuarios
com os critérios pré-estabelecidos analisados para cada estacao.

Figura 8 - Principais aspectos positivos identificados (% de mengdes positivas por categoria)
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Fonte: Elaboragdo propria com base nas analises feitas do DeepSeek-V3.1.

Figura 9 - Principais problemas identificados (% de mencdes negativas por categoria)
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Fonte: Elaboracgdo prépria com base nas analises feitas do DeepSeek-V3.1.

Observa-se na Figura 9 que as mengdes negativas no periodo analisado, principalmente
direcionadas aos critérios seguranca (maior percentual de comentéarios negativos), limpeza
superlotacdo e moradores de rua. Ja a Figura 8 aborda as mencdes positivas, que sdo as
categorias com maiores pontos fortes identificados pelos usuarios. Ambas as estacdes sao
valorizadas por localizacao e eficiéncia (75-85% de mences positivas), entretanto, sofrem com
problemas crénicos de seguranca e limpeza (55-68% de mengdes negativas). A Estacdo Sé sofre
principalmente com um grave problema de seguranca (68%), agravado por eventos urbanos
como a crise da Cracolandia. A superlotacdo (35%) também é um sério problema operacional
que caracteriza a experiéncia didria do usuario, mas ndo supera a seguranca como o principal
gatilho de insatisfagdo. Ambos os problemas sdo prioritarios, mas a seguranca demanda acGes
mais urgentes e complexas, envolvendo ndo sé a operadora do metrd, mas também politicas
publicas de seguranca urbana.

Por conseguinte, o usuario da Central tem problemas mais distribuidos entre seguranca,
limpeza e manutencdo. Por ser uma estagdo historica e antiga, o que explica as altas mencdes a
limpeza (55%) e manutencdo (32%). Os usuarios frequentemente reclamam de banheiros
precarios, sujeira acumulada e infraestrutura degradada. Essa percepc¢do pode ser associada a
Teoria da Janela Quebrada, proposta por Wilson e Kelling (1982), a qual defende que sinais de
desordem e abandono, como lixo acumulado, sujeira e manutencao precaria, tendem a estimular
mais descuidos e comportamentos inadequados, intensificando o estado de degradacdo do
ambiente. Assim, a falta de conservacdo da estacdo, tanto nos banheiros quanto nas areas
comuns, reforca a sensacdo de precariedade e abandono entre os usuarios e de certo modo,
“incentivando” a continuidade do local sujo. J4 a sensagdo de inseguranga (68%) reflete a
percepcdo geral do centro do Rio de Janeiro, com mencdes especificas a assaltos, sensacdo de
perigo e presenca de moradores de rua.

Além disso, um fator de extrema importancia a ser considerado é a comparagao das
tarifas metroviarias entre Sdo Paulo e Rio de Janeiro. Em 2025, as tarifas praticadas séo,
respectivamente, R$ 5,20 e R$ 7,90 sendo a do Rio de Janeiro a mais alta do pais. Esse valor
elevado esta relacionado a falta de subsidio governamental, afirmam especialistas em
mobilidade urbana. Essa opinido, segundo o diretor Marcus Quintella, da FGV Transportes, o
Rio de Janeiro “Talvez nem tenha o maior custo operacional entre as malhas metroviarias
brasileiras, mas a falta de subsidios faz com que a tarifa chegue mais cara ao usuario” (Mobilize,
2024). Essa perspectiva é reforcada pelo secretario de Transportes Washington Reis, que atribui
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a auséncia de subsidios a escassez de investimentos federais no estado, o que limita a
capacidade de o governo local reduzir os precos das passagens.

A Tabela 9 evidencia a evolucdo das tarifas ao longo dos Gltimos anos, em comparagao
com o salario minimo. Observa-se que, embora ambas as cidades apresentem reajustes
continuos, o Rio de Janeiro mostra um crescimento mais acentuado, especialmente ap6s 2020.
Essa diferenca pode influenciar significativamente a percepcdo dos usuarios, sobretudo em
contextos de vulnerabilidade econémica, em que o aumento tarifario compromete uma parcela
relevante da renda mensal.

Tabela 9 - Salério minimo e Tarifas (SP vs RJ)

ANo Salario Minimo  Tarifa (Bilhete % Tarifa %
(S.M) Comum) - SP SP no S.M. (Plena) - RJ RJ no S.M.

2017 R$937,00 R$3,80 0,41 R$4,10 0,44
2018 R$954,00 R$4,00 0,42 R$4,30 0,45
2019 R$998,00 R$4,30 0,43 R$4,30 0,43
2020 R$1.045,00 R$4,40 0,42 R$5,00 0,48
2021 R$1.100,00 R$4,40 0,40 R$5,80 0,53
2022 R$1.212,00 R$4,40 0,36 R$6,50 0,54
2023 R$1.320,00 R$4,40 0,33 R$6,90 0,52
2024 R$1.412,00 R$5,00 0,35 R$7,50 0,53
2025 R$1.518,00 R$5,20 0,34 R$7,90 0,52

Fonte: Elaboracdo prépria com base no CNN Brasil (2023), SPTrans (2025), Metrd Rio (2025), UOL
Noticias (2024), Agéncia Brasil (2017) e Contabeis (2025).

O valor da tarifa atua como um "termémetro de expectativas" para 0S USUArios,
estabelecendo um patamar de exigéncia que varia conforme a abrangéncia do sistema e servicos
oferecidos. Em Sdo Paulo, com 6 linhas, 91 estacfes e 104,4 km de trilhos, os R$ 5,20
apresentam maior justificativa perante a extensa rede que oferece ampla cobertura e
conectividade, acesso a (Sem contar as linhas de Trem, como CPTM, Supervia e demais
empresas privadas que cuidam dos Trens Urbanos). Em contrapartida, no Rio de Janeiro, onde
0 sistema possui apenas 3 linhas, 41 esta¢des e 58 km de trilhos, os R$ 7,90 geram imediata
percepcao de despropor¢do na qual pagam 52% a mais por uma rede significativamente menor.

Essa insatisfacéo € ainda mais acentuada quando se considera a representacdo da tarifa
no poder de compra do cidadao, pois o custo de uma Unica passagem no Rio de Janeiro (0,52%
do Saléario Minimo de 2025) consome uma fatia 53% maior da renda mensal de um trabalhador
de salario minimo do que a tarifa de Sdo Paulo (0,34% do Salario Minimo de 2025),
transformando a percepcdo de despropor¢édo da rede em um impacto financeiro direto e
significativo.

Esta relacdo observada, onde tarifas mais elevadas para sistemas de menor abrangéncia
resultam em avaliagbes mais criticas. Se baseando na Teoria da Expectativa-Confirmacéo
(Oliver, 1980), na qual é usada amplamente no marketing e ciéncias de servicos, diz que pregos
mais altos elevam as expectativas dos usuarios, aumentando sua propensdo a insatisfacéo

66
REPAE, S&o Paulo, v. 11, n.3, p. 47-72, set./dez. 2025. ISSN: 2447-6129



PERCEPGAO DE SERVICO NAS MAIORES ESTACOES METROVIARIAS: UM ESTUDO LONGITUDINAL
E COMPARATIVO ENTRE SE (SP) E CENTRAL DO BRASIL (RJ) BASEADO EM CGU

quando o servigo, medido por atributos como extensao da rede, ndo corresponde as expectativas
criadas. Consequentemente, o custo-beneficio percebido (Zeithaml, 1988) torna-se negativo,
constituindo-se como fator-chave que motiva a manifestacéo de insatisfagcdo em plataformas de
avaliacdo.

Desse modo, ao observar o Figura 10, é possivel perceber a expressiva diferenca no
custo de 44 passagens (considerando ida e volta em dias Uteis) entre os estados analisados. Ao
relacionar esses valores com o salario minimo vigente em cada ano, nota-se uma discrepancia
significativa no impacto financeiro do transporte publico sobre o orcamento dos trabalhadores.
Considerando um trabalhador que ndo recebe vale-transporte e precisa arcar com 0
deslocamento de segunda a sexta-feira, 0 peso desse gasto é elevado. No Rio de Janeiro, por
exemplo, com um saldrio minimo de R$ 1.580, o custo mensal de aproximadamente R$ 348
representa cerca de 22,9% do rendimento total. JA em Séo Paulo, 0 mesmo nimero de passagens
gera um custo médio de R$ 229, o que corresponde a 15,1% do salério.

Essa diferenca reflete ndo apenas desigualdades econémicas, mas também influencia na
percepcao e satisfacdo dos usudrios, conforme a Teoria da Expectativa-Confirmacdo. Quanto
maior o valor pago em relacdo a renda, maior tende a ser a frustracdo e insatisfacdo,
especialmente se o servigo prestado ndo corresponder as expectativas. Atualmente, pelas
analises pela avaliacdo do Google maps, vemos que temos taxas de comentarios positivos, logo
o dinheiro pago nas tarifas esta sendo bem aceito aos passageiros e aos servicos recebidos.

Figura 10 - Gréfico do impacto no orcamento com percentual do salério gasto com transporte
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Fonte: Elaboracdo prépria com base no CNN Brasil (2023), SPTrans (2025), Metrd Rio (2025), UOL
Noticias (2024), Agéncia Brasil (2017) e IPEADATA (2025).

Além dos indicadores operacionais e de percepc¢do ja analisados, a compreensdo do
indice de Desenvolvimento Humano Municipal (IDHM) das estagbes Sé e Central do Brasil
contextualizam as experiéncias dos usuarios dentro de suas realidades socioecondmicas. Nesse
cenario, o IDHM, calculado pelo Programa das Nacdes Unidas para o Desenvolvimento
(PNUD) em parceria com o Instituto de Pesquisa Econémica Aplicada (IPEA) e a Fundacéo
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Jodo Pinheiro (FJP), divulgou o Atlas do Desenvolvimento Humano no Brasil nos anos de 2012
a 2021. Conforme a Tabela 10 que demonstra a evolugdo do IDHM da cidade de S&o Paulo e
Rio de Janeiro.

Tabela 10 - Tabela do IDHM dos Municipios de S&o Paulo e Rio de Janeiro (2017-2021)

ANo IDHM Variacéo :5:(';2 Variacdo Diferenca Classificacao Classificacao
Séo Paulo Anual SP . AnualRJ  SP-RJ SP RJ
Janeiro
2017 0,831 N/A 0,791 N/A 0,04 Muito Alto Alto
2018 0,837 +0,006 0,805 +0,014 0,032 Muito Alto Alto
2019 0,845 +0,008 0,809 +0,004 0,036 Muito Alto Alto
2020 0,823 -0,022 0,785 -0,024 0,038 Muito Alto Alto
2021 0,806 -0,017 0,762 -0,023 0,044 Muito Alto Alto

Fonte: Elaboragdo propria com base nos dados do Atlas do Desenvolvimento Humano no Brasil pelo
PNUD (2021).

Conforme a Tabela 10, a trajetdria do IDHM entre 2017 e 2021 revela um crescimento
consistente até 2019, com Sao Paulo alcangando seu pico de 0,845. O Rio de Janeiro, que partiu
da faixa de Alto Desenvolvimento (2017), atingiu o patamar de Muito Alto Desenvolvimento
em 2018 e 2019 (méaximo de 0,809). Para ambos 0s municipios, houve uma queda acentuada
em 2020-2021 (destacada na coluna de Variacdo Anual) refletindo o impacto da pandemia de
COVID-19. O Rio de Janeiro mostrou maior vulnerabilidade estrutural, regredindo da
classificagdo 'Muito Alto' para a faixa de Alto Desenvolvimento em 2020 e 2021 (0,762),
enquanto Sdo Paulo conseguiu se manter no patamar Muito Alto, mesmo com perdas
significativas.

A diferenca absoluta entre os municipios oscilou de 0,032 a 0,044 pontos ao longo do
periodo, sempre favoravel a Sdo Paulo. A maior disparidade, de 0,044 pontos, ocorreu em 2021,
0 que evidencia que o Rio de Janeiro foi impactado de forma mais intensa e duradoura pela
crise, refletindo diferencas estruturais na resiliéncia dos sistemas urbanos. Essa diferenca de
resiliéncia se reflete na estabilidade das classificagdes. S&o Paulo se manteve consistentemente
no nivel Muito Alto, enquanto o Rio de Janeiro demonstrou instabilidade ao alternar entre
Muito Alto (2018-2019) e Alto Desenvolvimento (2017, 2020-2021). Esse comportamento é
visualmente representado no grafico da Figura 11, que mostra a evolucdo do IDHM das duas
cidades.

Figura 11 - Evolugdo do indice de Desenvolvimento Humano Municipal- Sdo Paulo x Rio de Janeiro:
Impacto significativo da pandemia no desenvolvimento humano (2017-2021)
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Fonte: Elaboragdo propria com base nos dados do Atlas do Desenvolvimento Humano no Brasil pelo
PNUD (2021).

Observa-se, no grafico da Figura 11, nitidamente o efeito da pandemia sobre o
desenvolvimento humano. Onde entre os anos de 2017-2019, ambas as cidades mostravam
trajetoria crescente, seguida de uma queda abrupta em 2020 intensificada em 2021. O periodo
p06s-2019 revela que as perdas foram cumulativas, com 2021 apresentando os piores indicadores
para ambas as cidades.

Com base nos resultados do IDHM (indice de Desenvolvimento Humano Municipal)
que revelam disparidades socioecondmicas entre as regides metropolitanas de S&o Paulo e Rio
de Janeiro, € possivel relacionar essas diferencas estruturais com as percepcdes dos usuarios
identificadas na andlise de sentimentos. Pois, embora S&o Paulo apresenta um IDHM mais
elevado, refletindo melhores condi¢des de educacao, renda e longevidade, existe na estacdo Sé
uma percepcdo de qualidade vinculada a crises urbanas pontuais (como a questdo da
Cracolandia) que impactam a avalia¢do dos usuarios. Ja no Rio de Janeiro, onde o IDHM é
inferior, a estacdo Central do Brasil reflete problemas cronicos de limpeza, manutencao e
seguranca, que sdo agravados pela falta de investimentos e pela precariedade de recursos
direcionados ao sistema.

Dessa forma, a analise de sentimentos reflete as diferencas de desenvolvimento humano
entre as duas metropoles, reforcando que a qualidade dos servicos de transporte esta ligada a
contextos socioecondmicos mais amplos e a politicas publicas estruturantes.

5 CONCLUSOES E CONSIDERACOES FINAIS

Com base no exposto conclui-se que os resultados evidenciaram que apesar de ambas
as estacOes serem importantes hubs de mobilidade em S&o Paulo e no Rio de Janeiro, as
percepcdes dos usuarios sdo influenciadas por fatores historicos que afetam a operagdo do
sistema metroviario. Na estacdo Sé, observou-se que a qualidade do servico reflete diretamente
crises urbanas (Crise da cracoléandia) que resultaram em quedas significativas na avaliacdo
média em 2023. Por outro lado, a estagdo Central do Brasil, ainda que apresente média de
estrelas superior a da Sé (4,3 vs 4,04, respectivamente), lida com problemas crbnicos de
limpeza, seguranga e manutengéo, que dividem opinides e impactam na experiéncia do usuario.

A andlise de sentimentos revelou que aspectos como superlotagdo, limpeza e seguranga
sdo 0s mais criticos e recorrentes, se distanciando dos Objetivos de Desenvolvimento
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Sustentavel (ODS) 9 (Industria, Inovagdo e Infraestrutura) e 11 (Cidades e Comunidades
Sustentaveis). A caréncia de investimentos em expansao da capacidade e infraestrutura mostra-
se como uma barreira para 0 cumprimento dessas metas, especialmente em contextos
metropolitanos de alta densidade populacional e consequentemente da demanda de passageiros
nessas estacdes. Esse contraste reforca a necessidade de politicas publicas e gestdo operacional
adaptadas as realidades locais, que considerem a expanséo das linhas para regides periféricas e
o conforto dos usuarios.

Comparou-se a analise de sentimentos com indicadores quantitativos, como as tarifas
metroviarias ¢ os respectivos IDHM’s, € observou-se que o custo da passagem no Rio de Janeiro
(R$ 7,90) representa 0,52% do Salario Minimo de 2025, consumindo uma fatia 53% maior da
renda do trabalhador de salario minimo do que a tarifa de S&o Paulo (R$ 5,20, ou 0,34% do
S.M.). Essa desproporcdo financeira, combinada com a rede de menor abrangéncia do RJ,
reforca a expectativa elevada por um servico de qualidade superior. Por outro lado, o impacto
menor da tarifa de SP facilita a aceitacdo da integracdo modal, tornando a rede mais valorizada
em termos de custo-quilometragem. Ja com relacdo ao IDHM, a vantagem estrutural de S&o
Paulo (mantendo-se em "Muito Alto Desenvolvimento™ e com uma diferenca maxima de 0,044
pontos sobre o Rio de Janeiro em 2021) reflete as disparidades de resiliéncia socioeconémica
entre as metropoles. Isso reforca a tese de que a percepcdo de qualidade do transporte esta
intrinsecamente ligada a contextos macroecondmicos mais amplos e a estabilidade das politicas
publicas.

Este trabalho demonstra o valor da combinacdo de CGU e IA como ferramenta
complementar as meétricas tradicionais de avaliacdo de servi¢os publicos. A metodologia
aplicada permitiu analisar a percep¢do do usuério sobre a qualidade do transporte metroviario
em meio aos eventos do periodo analisado, oferecendo subsidios para melhorias fornecidas pela
Gtica do usuario.

Como limitacBes do estudo, cabe destacar: (1) o potencial viés inerente a utilizacdo de
dados do Google Maps como fonte primaria; (2) a possivel divergéncia entre as percepcoes
registradas por turistas e a experiéncia cotidiana dos usuérios locais; (3) o fator humano presente
no manuseio da Inteligéncia Artificial (criacdo de prompts de comando).

Por conseguinte, para avancar em direcdo a sistemas de transporte sustentaveis,
inclusivos e eficientes, é fundamental que governos e concessionarias invistam ndo apenas na
expansao fisica, mas também na gestdo da qualidade percebida, na seguranga e na integracdo
com outros modais, para o cumprimento da Agenda 2030 e melhorando a mobilidade urbana
nas cidades.
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