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RESUMO

A pesquisa analisou as percepc¢oes dos usuarios sobre a Estagdo Central do Brasil, no Rio de Janeiro,
utilizando comentarios do Google Maps como fonte de dados. O objetivo foi identificar pontos fortes e
fracos do servico metroviario, contribuindo para a melhoria da gestdo e da qualidade do transporte
publico. A pesquisa adota uma metodologia qualitativa e indutiva, baseada no Contetido Gerado pelo
Usuario (CGU) e na Analise de Sentimentos com o uso da inteligéncia artificial DeepSeek-V3, aplicada
a 1.620 avaliagdes entre 2017 e 2025. Os comentarios foram classificados em categorias como
acessibilidade, conforto, limpeza, seguranca e entre outros. Os resultados mostraram que 56% das
avaliagdes foram positivas, destacando conectividade, eficiéncia ¢ bom atendimento, enquanto 44%
expressaram insatisfagdo, principalmente com a limpeza e a sensagdo de inseguranga. Conclui-se que,
embora o MetroRio apresente evolucdo e seja essencial & mobilidade urbana carioca, ainda enfrenta
desafios quanto a conservagdo, seguranca e conforto, aspectos fundamentais para a satisfagdo dos
usuarios e para o cumprimento dos Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel (ODS) 9 e 11.

Palavras-chave: Mobilidade urbana; Sistema de transporte metroviario; Andlise de sentimentos;
Conteudo gerado pelo usuario; DeepSeek-V3.1.
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ABSTRACT

This research analyzes user perceptions of the Central do Brasil Station in Rio de Janeiro, using Google
Maps comments as a data source. The objective was to identify strengths and weaknesses of the metro
service, contributing to the improvement of management and quality of public transportation. The
research adopts a qualitative and inductive methodology, based on User-Generated Content (UGC) and
Sentiment Analysis using the DeepSeek-V3 artificial intelligence, applied to 1,620 evaluations between
2017 and 2025. The comments were classified into categories such as accessibility, comfort, cleanliness,
safety, and others. The results showed that 56% of the evaluations were positive, highlighting
connectivity, efficiency, and good service, while 44% expressed dissatisfaction, mainly with cleanliness
and the feeling of insecurity. It can be concluded that, although MetréRio shows progress and is essential
to urban mobility in Rio de Janeiro, it still faces challenges regarding maintenance, safety, and comfort,
fundamental aspects for user satisfaction and for achieving Sustainable Development Goals (SDG) 9
and 11.

Keywords: Urban mobility; Metro transportation system; Sentiment analysis; User-generated content
(UGC); DeepSeek-(V3.1).

RESUMEN

Esta investigacion analizé las percepciones de los usuarios de la Estacion Central do Brasil en Rio de
Janeiro, utilizando comentarios de Google Maps como fuente de datos. El objetivo fue identificar las
fortalezas y debilidades del servicio de metro, contribuyendo a la mejora de la gestion y la calidad del
transporte publico. La investigacion adopta una metodologia cualitativa e inductiva, basada en
Contenido Generado por el Usuario (CGU) y Anélisis de Sentimientos mediante inteligencia artificial
DeepSeek-V3, aplicada a 1620 resefias entre 2017 y 2025. Los comentarios se clasificaron en categorias
como accesibilidad, comodidad, limpieza, seguridad y otras. Los resultados mostraron que el 56% de
las resefias fueron positivas, destacando la conectividad, la eficiencia y el buen servicio, mientras que el
44% expreso insatisfaccion, principalmente con la limpieza y la sensacion de inseguridad. Se puede
concluir que, si bien MetroRio muestra avances y es esencial para la movilidad urbana en Rio de Janeiro,
aun enfrenta desafios en materia de mantenimiento, seguridad y comodidad, aspectos fundamentales
para la satisfaccion del usuario y para el logro de los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) 9y 11.

Palabras clave: Movilidad urbana; Sistema de transporte metropolitano; Analisis de sentimientos;
Contenido generado por el usuario; DeepSeek-V3.1.

1 INTRODUCAO

A mobilidade urbana, especialmente o transporte metrovidrio em grandes metropoles
latino-americanas como o Rio de Janeiro, constitui um sistema sécio-técnico complexo cujo
desempenho influencia diretamente a eficiéncia operacional, a qualidade de vida da populagdo
e a sustentabilidade urbana, em concordidncia com os Objetivos de Desenvolvimento
Sustentavel (ODS), estabelecidos pela Organizagao das Nagdes Unidas (ONU) em 2015, na
qual relaciona-se especialmente aos Objetivos 9 e 11, que tratam, respectivamente, da
inovagao, infraestrutura sustentavel e da constru¢do de cidades e comunidades mais inclusivas
e sustentaveis.

O transporte publico urbano desempenha papel fundamental no desenvolvimento
urbano sustentdvel, ao facilitar a circulagdo de pessoas, viabilizar atividades econdmicas,
ampliar o acesso a servigos essenciais € promover a integragao regional. Além de impulsionar
o crescimento econdmico, sistemas de transporte eficientes contribuem significativamente para
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a melhoria da qualidade de vida. Entretanto, a gestdo do transporte metrovidrio enfrenta
diversos desafios, relacionados ao elevado volume de passageiros e a limitagdo da infraestrutura
urbana. Nesse cenario, a administracao das opera¢des metroviarias, utilizando inovagdes como
aprendizado profundo e métodos adaptativos de coordenagao, torna-se essencial para assegurar
a confiabilidade e a eficiéncia dos servigos prestados (Ying et al, 2022; Zhang, Chail & Guo,
2023).

Diante disso, este estudo tem como foco a Estacdo Central do Brasil, uma das mais
movimentadas do Rio de Janeiro, buscando analisar as percepcdes dos usuarios sobre os
servigos metrovidrios por meio do Conteudo Gerado pelo Usuério (CGU) disponibilizado no
Google Maps. O objetivo ¢ identificar pontos fortes e oportunidades de melhoria percebidos
pelos usudrios, visando otimizar a prestagdo de servicos, detectar padrdes recorrentes nas
avaliagdes e apoiar a gestao do sistema metroviario na tomada de decisdes. Para alcangar os
objetivos propostos, foi adotado o método indutivo, caracterizado por um estudo qualitativo
que combina abordagens exploratdrias e descritivas.

A abordagem exploratoria foi utilizada para investigar informagdes relacionadas ao
funcionamento e aos servigos oferecidos pela Estagdo Central do Brasil, enquanto a abordagem
descritiva permitiu analisar o panorama atual das avaliagcdes e opinides disponiveis sobre a
estacdo (Lakatos & Marconi, 2003).

2 REFERENCIAL TEORICO

Inicia-se o referencial tedrico pela relevancia do transporte publico metroviario.

2.1 Relevancia do transporte publico metroviario

Os sistemas de transporte metrovidrio sao ferramentas chaves para o desenvolvimento
urbano sustentavel, como por exemplo para o Rio de Janeiro. Na capital fluminense desde 1979,
0 metrd constitui uma das principais op¢des de deslocamento, com capacidade para atender
diariamente a um grande contingente de passageiros (Mobilidade360, 2025).

De acordo com o Painel Intergovernamental sobre Mudangas Climaticas (IPCC, 2021),
o transporte coletivo € uma alternativa significativamente menos poluente em comparagao aos
veiculos individuais. No caso do Rio de Janeiro, esse fator ganha ainda mais relevancia diante
a inconsisténcia climatica, na qual reduz as emissdes de poluentes. Apesar das dificuldades em
suprir a demanda crescente de usuarios e das limitagdes estruturais, o metrd do Rio de Janeiro
segue como um marco de modernizagao urbana e uma ferramenta estratégica para a mobilidade
sustentavel da metropole.
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Figura 1 - Mapa da rede dos metrovidrios do Rio de Janeiro

Fonte: MetroRio, 2025

O Metr6 do Rio de Janeiro, operado pela MetroRio, € parte essencial da mobilidade
urbana carioca desde sua inauguragdo. A primeira linha entrou em funcionamento em 5 de
marco de 1979, ligando as estacdes Praca Onze a Gloria, com apenas cinco estacdes em
operagdo 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 expansdes conectaram areas antes
mais afastadas e de dificil acesso, ampliando a cobertura do transporte coletivo.

Atualmente, o MetroRio conta com 41 estacdes, distribuidas em trés linhas (1 - Laranja,
2 - Verde e 4 - Amarela), e uma extensao aproximada de 54 a 57 km de trilhos (MetroRio, 2025;
Agéncia Brasil, 2023). A Figura 1 ilustra a rede de estagdes 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 inauguracao 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).

Dessa forma, observa-se a relevancia da mobilidade metroviaria no contexto urbano. O
Rio de Janeiro, assim como outras grandes cidades latino-americanas, depende diretamente de
sistemas de transporte publico eficientes ndo apenas para garantir deslocamentos mais rapidos
e contribuir para a reducdo do trafego, mas também por seu papel como instrumento de
mobilidade social. Por meio da integracdo modal, usudrios de diferentes classes sociais tém
acesso a oportunidades de estudo, emprego e servigos de saude fora de sua regido de origem, o
que fortalece a inclusdo social urbana. O transporte metrovidrio ¢ como um organismo vivo
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essencial para a inclusdo social e mobilidade urbana em grandes metropoles (Brissa et al., 2022;
Souza et al. 2025).

2.2 A expressividade populacional e urbana da cidade analisada

A crescente urbanizacdo global intensifica as demandas por mobilidade urbana, com
projecdes indicando que a populagdo mundial devera crescer cerca de 2,3 bilhdes até 2050,
enquanto a populagdo urbana devera passar de aproximadamente 57% em 2023 para cerca de
68% em 2050, concentrando a maior parte desse crescimento nas cidades (Nagdes Unidas,
2024). Esse crescimento populacional representa um desafio para as cidades, exigindo a criagao
e gestao de sistemas de transporte eficientes, inclusivos e sustentdveis. Em 2022 (altimo ano
analisado), o censo do Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE) indicou que a
popula¢do do municipio do Rio de Janeiro atingiu 6.211.223 habitantes, o que evidencia sua
relevancia como um polo urbano significativo no contexto brasileiro e latino-americano.

Essa representatividade populacional historica gera desafios para a gestdo dos servigos
de transporte, que muitas vezes nao atendem as expectativas dos usudrios em termos de
qualidade e eficiéncia. Além disso, o aspecto cultural do uso do automoével deve ser
considerado, uma vez que ele se tornou parte da rotina do cidaddo, funcionando como uma
alternativa frequente de deslocamento. Em 2023, o sistema metroviario do Rio de Janeiro
transportou cerca de 239,6 milhdes de passageiros (Governo do Estado do Rio de Janeiro,
2023), mostrando a importancia do transporte publico coletivo na mobilidade da cidade.

Com isso, o Rio de Janeiro se apresenta como um caso relevante para o estudo da
mobilidade urbana, por combinar um sistema metroviario amplamente utilizado, desafios
historicos relacionados a gestdo do transporte e a necessidade de integrar solugdes sustentaveis
que atendam a populagao.

2.3. Contetdo por Usuario (CGU) e Analise de sentimentos realizada pela inteligéncia
artificial

A Analise de Sentimentos (AS) ¢ uma tecnologia voltada para compreender as emogdes
dos usuarios, através de sistemas computacionais que interpretem sentimentos humanos de
forma precisa. A AS tem sido amplamente aplicada por organizacdes que buscam ajustar suas
estratégias de marketing e atendimento ao cliente (Chakriswaran et al., 2019; Taherdoost &
Madanchian, 2023).

Nesse sentido, ¢ importante destacar a relevancia do Conteudo Gerado pelo Usudrio
(CGU) para esta pesquisa, pois ele constitui a base para explorar interacdes e opinides,
oferecendo uma visdo detalhada e contextualizada sobre os servigos metroviarios com o suporte
do DeepSeek-V3. O CGU provém da contribuicdo voluntdria de uma comunidade, que
compartilha informagdes e experiéncias em diferentes plataformas, fornecendo dados
significativos sobre a experiéncia dos usudrios e permitindo uma compreensao mais
aprofundada das necessidades e percep¢des dos passageiros (Krumm, Davies &
Narayanaswani, 2008).

Dentro desse contexto, o DeepSeek-V3 se destaca como uma ferramenta inovadora e
eficaz para a realizagdao da Analise de Sentimentos. Sua utilizacao neste estudo se justifica pelo
reconhecimento crescente de seu desempenho em tarefas de Processamento de Linguagem
Natural (PLN) e pelo sucesso em diferentes aplicagdes. E igualmente relevante salientar o papel
do fator humano ao longo de todo o processo: a inteligéncia artificial atua como ferramenta de
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suporte, enquanto a interpretacdo e validagdo humanas permanecem essenciais para garantir a
confiabilidade dos resultados. Para que o DeepSeek-V3 produza analises precisas, a elaboragao
de prompts (comandos de andlise) deve ser cuidadosamente planejada, o que naturalmente traz
desafios e limitagdes na aplicacao de AS por meio de IA e PLN. Isso se deve a necessidade de
interpretar nuances emocionais, contextos culturais e ironias, que podem gerar interpretacdes
equivocadas das intengdes dos usuarios caso nao haja um filtro adequado na coleta e tratamento
dos dados.

3 METODO

A pesquisa concentrou-se nas avaliagdes da Estacdo Central do Brasil, localizada no Rio
de Janeiro, pertencente ao sistema metroviario da cidade. A escolha dessa estacdo fundamenta-
se em fatores como o tamanho populacional e a importancia economica da metropole, além de
sua representatividade no contexto da América Latina.

Para a coleta de dados, utilizou-se a plataforma Google Maps ¢ um programa
desenvolvido por Costa (2025), denominado “Sistema Automatizado de Coleta de Comentarios
no Google Maps”, o qual possibilita a coletada automatica e continua de comentarios,
permitindo a formacdo de um banco de dados mais completo. O Google Maps reune grande
quantidade de avaliagdes de usuarios sobre diferentes locais, como restaurantes, atragdes
turisticas e sistemas de transporte, incluindo os metrds. Além disso, permite interacdes e
contribui¢cdes por meio do programa Local Guides. Cabe destacar que as avaliagdes publicadas
na plataforma passam por analise automatizada para identificar conteudos inapropriados, como
avaliacOes falsas ou spam. Comentarios que violem as diretrizes de contetido sdo removidos,
conforme estabelecido pelas politicas do Google (Google, 2025).

Neste estudo, também foram consultados bancos de dados de passageiros por catraca,
além de relatorios e indicadores governamentais e institucionais que quantificam o movimento
anual de passageiros nas estagoes. A partir desses dados, identificaram-se as estagdes de maior
fluxo para, em seguida, realizar a coleta das avaliagdes publicadas pelos usuarios no Google
Maps, no periodo de janeiro de 2017 a setembro de 2025.

Para o levantamento de dados foi levado em consideracdo o numero de estrelas dadas
pelo usuario, nome do usuario, o comentario, se hé fotos, se o usuario ¢ classificado como um
Local Guides e a data da publicagdo. Segundo o Google Help (2025), existem diversos critérios
para classificar os comentarios como relevantes, incluindo a qualidade do contetdo, a
experiéncia do usudrio que escreveu o comentario, pois a plataforma leva em consideragao o
nivel de contribui¢io que o usudrio ja forneceu anteriormente, a quantidade de votos "Util", e
a presenca de videos e fotos também sao critérios de relevancia.

O CGU seré analisado segundo critérios como acessibilidade, atendimento ao cliente,
comodidades, conforto e limpeza, condigdes ambientais, infraestrutura, satisfagdo com a tarifa
e seguranga. O CGU sera fundamental para explorar as interacdes e opinides dos usudrios,
proporcionando uma visao rica e contextualizada sobre os servigcos metroviarios.

A Andlise de Sentimentos (AS) foi realizada com o auxilio do DeepSeek - V3
(atualizacdo 03/2025), uma ferramenta baseada em Inteligéncia Artificial (IA) que utiliza
recursos de Processamento de Linguagem Natural (PLN) para interpretar os depoimentos. O
uso do DeepSeek-V3, permitiu processar e analisar os dados textuais de forma eficiente,
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otimizando o tempo e a interpretacdo dos resultados, sendo importante ressaltar que a analise
foi realizada um ano por vez e apos a analise individual de cada um, foi feita uma analise geral.

A IA foi aplicada para:

1. Classificar os depoimentos como positivos, negativos, identificando fatores
emocionais que possam indicar problemas ou pontos fortes nos servigos analisados;

2. Realizar a categorizagdo tematica dos depoimentos, com base em critérios pré-
definidos.

Além disso, o recorte temporal de 2017 a 2025, mostra uma visao de trés anos anteriores
a pandemia de COVID-19, trés anos durante e trés anos posteriores, at¢ o momento atual. Esse
intervalo permite observar ndo apenas as mudangas impostas pela pandemia, mas também a
evolucdo e a permanéncia de determinados aspectos das avaliagdes ao longo dos anos. Essa
perspectiva histérica fornece uma base soélida para compreender de que forma as percepgoes
dos usuarios se transformaram ou permaneceram estaveis.

E por fim, os critérios mais mencionados nos depoimentos foram destacados utilizando
a plataforma Word Art, com a criagdo de nuvens de palavras, optando-se em manter os termos
repetidos, ao invés de agrupa-los para melhor visualiza¢do das percepgdes gerais dos usuarios,
onde os termos positivos sdo representados pela cor azul, os termos negativos pela cor vermelha
e os contextos historicos do periodo sdo representados pela cor cinza. Também foi utilizada a
ferramenta LucidChart para elabora¢do do fluxograma e utilizamos o Deepseek-V3.1 para
estruturar codigos, com base na analise de sentimentos, de graficos 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 analisar
os resultados da cidade foi possivel enxergar padrdes, consenso e discordancia sobre a
qualidade do transporte.

4 RESULTADOS E DISCUSSAO

Iniciam-se os resultados e discussdao pela classificacio das maiores estagdes
metroviarias do Rio de Janeiro.

4.1 Classificacio das maiores estacoes metroviarias do Rio de Janeiro

O sistema metroviario urbano do Rio de Janeiro, operado pela concessionaria MetroRio,
conta atualmente com 41 estagdes, trés linhas em funcionamento e 14 pontos de integracao,
além de mais de 2.500 funcionarios e sede no Centro da cidade. O servico opera de segunda a
sadbado, das 5h a Oh, e aos domingos e feriados, das 7h as 23h (Metr6Rio, 2025) e reconhecido
pela confiabilidade, foi eleito por 87% dos turistas como o servi¢o publico mais confiavel
durante a Jornada Mundial da Juventude (MetroRio, 2025).
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Tabela 1 - Média anual de passageiros nas 10 estagdes mais movimentadas do Rio de Janeiro (2024)

Estagdo Meédia anual de passageiros
Central 12.969.000
Pavuna 11.931.000
Jardim Oceanico 11.752.000
Carioca 10.122.000
Uruguaiana 7.238.000
Siqueira Campos 6.715.000
Saens Pefa 5.554.000
Del Castilho 5.104.000
Antero de Quental 4.806.000
Ipanema/General Osorio 4.705.000

Fonte: Elaboragdo propria com base nos dados do DataRio, 2024

De acordo com dados oficiais divulgados anualmente pela concessionaria (Tabela 1), a
Estacdo Central do Brasil ou apenas Central esta localizada na linha 1, e permanece como a
mais movimentada da rede. Em 2024, registrou uma média de 12.969.000 passageiros
anualmente, e por anos anteriores até¢ 2017 apresentou uma média de 15.044.000 passageiros
por ano, numero maior que o da segunda colocada, a Estagdo Pavuna, 2024 (11.931.000),
localizada na linha 2. Esses dados confirmam a Central do Brasil como o principal polo de
integracdo do MetroRio e o maior Aub de mobilidade urbana do sistema. Além disso, vale
lembrar que a Central do Brasil, possui servicos Metroviarios e realiza a integragdo com
estacdes de trens, sendo o responsavel por essa outra parte a concessionaria SuperVia, na qual
também se 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).

4.2 Analise das avaliacées extraidas do Google Maps da estacio Central do Brasil

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

Dentre essas avaliagdes, 72 possuem fotos da estagao (cerca de 5,4% do total), seja de
sua infraestrutura ou do volume de pessoas nos hordrios de pico. Além de apresentar
aproximadamente 70% de avaliagdes, que descrevem experiéncias no transporte ou relatam
algum tipo de critica ou sugestdo em relagdo a estacdo, enquanto as demais concentram-se em
comentarios sobre o entorno ou limitam-se a classificagao por estrelas, sem incluir observagdes
adicionais.
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Nesse contexto, destacam-se os chamados Local Guides, usuérios que participam
ativamente avaliando locais ou respondendo a pesquisas € que acumulam niveis de
contribuicdo. Quanto maior o nivel, maior a relevancia atribuida as suas avalia¢des, pois o
sistema entende que refletem experiéncias mais proximas da realidade (Google, 2025). Nesse
contexto, do total de avaliagdes analisadas, cerca de 1.300 foram feitas por Local Guides,
correspondendo a aproximadamente 97,7%, o que atribui maior grau de relevancia a essas
contribui¢des dentro da plataforma e para pesquisa.

Tabela 2 - Média de avaliacdes de 2017 a 2025, da estagdo Central do Brasil

Classificagao 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 comentarios do google maps

Ao observarmos a média das classificagdes no periodo, nota-se que ha uma
predominancia de avaliagdes positivas. O destaque esta nas classificacdes de 5 estrelas, que
somam 661 comentarios e representam a maioria dos usudrios satisfeitos com o local. Em
terceiro, aparecem as avaliacdes de 3 estrelas, com 346 comentarios, cerca de 19,44 % a menos
em relacdo as maximas, indicando uma percep¢ao mediana do servigo.

Figura 2 - Distribuicdo das avaliagdes da Central do Brasil de 2017 a 2025

Classificagao
1 estrelas

120} 2 estrelas
—e— 3 estrelas

4 estrelas

100} —e— 5 estrelas

80+

60 |

Quantidade de avaliagoes

\
=N N

2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024 2025
Ano de postagem

Fonte: Elaboragdo propria com base nas coletas de comentarios do google maps
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A andlise das avaliacdes entre 2017 e 2025 evidencia uma trajetdria marcada por
padrdes distintos. Em 2018, verifica-se maior concentragdo de classificagdes iguais ou
inferiores a 2 estrelas, refletindo um quadro de insatisfagdo mais acentuado naquele momento.
No periodo de 2020 a 2022, observa-se estabilidade nas avalia¢des intermediarias, com
predominancia de notas entre 2 e 3 estrelas.

A partir de 2023, contudo, ocorre uma mudanga expressiva: as avaliagdes positivas (4 e
5 estrelas) passam a predominar, representando a maioria absoluta das classificagdes. Esse
movimento consolida-se em 2024 e 2025, quando a percep¢do do espaco e¢ dos servigos
apresenta significativa valorizacdo. Ainda que persistam registros de avaliagdes baixas, sua
proporg¢ao ¢ bastante reduzida em comparagdo aos anos iniciais. Desse modo a figura 2, mostra
a trajetoria de evolucdo positiva e negativa: de um cendrio inicial marcado por insatisfacao,
passando por um periodo de instabilidade critica, até alcangar uma fase de maior valorizagdo e
reconhecimento.

4.3 Resultados obtidos pela analise de sentimentos do DeepSeek-V3

Para a analise dos sentimentos dos usuarios, foram estabelecidos nove critérios de
categorizacao das avaliagdes, os quais serviram como base para a analise realizada pelo modelo
DeepSeek-V3, sendo:

a) Eficiéncia;

b) Acessibilidade;

c) Atendimento ao cliente;
d) Comodidades;

e) Conforto;

f) Limpeza.

Além das, condigdes ambientais, infraestrutura, satisfacdo com a tarifa e seguranca. A escolha
desses aspectos buscou englobar tanto fatores objetivos, como rapidez, manuteng¢do e custo-
beneficio, quanto percepcoes relacionadas a confianca e bem-estar.

4.3.1 Resultado amplo da estacdo da Central do Brasil

Andlise de 1.620 comentarios revelou que 56% das avaliagdes foram positivas. Esta
classificacdo inclui notas de 3 a 5 estrelas, onde os comentérios associados destacavam
consistentemente mais pontos fortes do que fracos sobre o local. De forma geral, mais da
metade das avaliagdes foi favoravel, refletindo um bom reconhecimento do espago. Contudo,
também foram observados sentimentos negativos relevantes que, se ndo forem tratados, podem
comprometer a experiéncia dos usudrios. Desse modo, a classificacao final foi obtida por meio
do modelo DeepSeek-V3, que identificou a propor¢do de avaliagdes positivas e negativas com
base em palavras-chave pré-definidas. A distribuicdo global dos resultados encontra-se
apresentada na Tabela 3.
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Tabela 3 - Analise de Sentimento DeepSeek-V3, estacdo Central do Brasil (Palavras-Chave ¢

Porcentagens).

Categoria Aspectos Positivos (56%) Aspectos Negativos (44%)
Funcionamento regular (6%), horario  Atrasos frequentes (7%), falha
Eficiéncia atendidos (5%), agilidade em picos  operacionais (6%), demora em
(4%) viagens (5%)
Sinalizagdo clara (7%), integragdo Escoa das rolantes quebradas
e . N (6%, falta de elevadores
Acessibilidade com outras linhas (6%), presenca de funci o
rampas/elevadores (5%) uncmnqndg (3%) acesso
dificil (4%)
S 0
. Cordialidade de funciondrios (4%), , } 212 de funcionérios (5%),
Atendimento auxilio em informacoes (3%) descaso em atendimento (3%),
¢ ° filas em guichés (2%)
Lojas e quiosques (4%), Banheiros sujos (6%),
. disponibilidade de banheiros (3%), auséncia de papel/agua (4%),
Comodidades servigos uteis (2%) comércio irregular (3%)
Estacdo ampla (6%), organizagdo Sujeira frequente (8%) mau
Conforto/Limpeza  minima (5%), iluminacdo adequada cheiro (6%) superlotagdo
(4%) (10%)
1 0
Condigodes Ventilagdo razoavel (4%), areas Calor- CXCESSIVO (6/))’
Ambientais abertas iluminadas (3%) poluicao/ruido (5%),
’ desconforto térmico (4%)
Estrutura historica (7%), espago Falta de manutengao (8%)
Infraestrutura

Satisfagdo com a
tarifa

Seguranca

Integracdo Modal

amplo (6%), presenca de plataformas

Conexao com trem/metro (8%) facil

equipamentos quebrados (6%)

(5%) infiltragdes/danos (4%)

Preco justo pelo trajeto (4%)
acessivel em comparacao a outros
meios (3%)

Custo - beneficio baixo (4%),
tarifa alta para a qualidade
(3%)

Roubos/Furtos (8%), sensagio
de insegurancga (6%),
iluminag@o precaria (4%)

Presenca de vigilancia (5%),
policiais visiveis (4%)

Superlotagdo em baldeagdes
(5%), conexdo demoradas

acesso a 6nibus (6%) (3%)
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Trajeto rapido quando sem falhas Demoras nos horarios de pico
Rapidez (5%, ganho de tempo em relagao a (6%) Velocidade Irregular
onibus (4%) (4%)
Escadas rolantes/elevadores
Manutencio Areas conservadas (4%), limpeza quebrados (7%), atraso em
pontual (3%) reparos (5%), estrutura
danificada (4%)

Fonte: Elaboragao propria com base nas analises feitas do DeepSeek-(V3.1)

De forma ampla, como apresentado na Tabela 3, os usudrios valorizam mais os aspectos
relacionados a funcionalidade da estagdo — como rapidez e integragdo modal — do que ao
conforto. Isso explica a mediana de estrelas igual a 5 e a média de 4,3, refletindo um nivel
elevado de satisfacdo geral no transporte.

Entre os pontos positivos, destacam-se a cordialidade dos funcionarios (4%), a
disponibilidade de servicos como lojas e quiosques (3%), bem como a boa iluminagdo e
organiza¢do minima do espago (6%). Outro aspecto relevante ¢ a percepcao de eficiéncia e
acessibilidade, que aparece em 18% dos comentarios de forma favoravel, principalmente pela
clareza da sinalizagdo e integragdo com outras linhas.

No entanto, esse reconhecimento positivo entra em contradigao com 15% de avaliagdes
negativas voltadas a acessibilidade, em que os usudrios relatam que, apesar da existéncia de
recursos como escadas rolantes e elevadores, estes frequentemente se encontram quebrados ou
em manutenc¢do, comprometendo a real efetividade do acesso. Esse contraponto revela uma
fragilidade em destaque, uma vez que o servigo esta disponivel, mas ndo exercendo o seu feito,
deixando a experiéncia e expectativas dos usudrios insatisfatorias.

De forma semelhante, observa-se na categoria Seguranca uma percepcao de
contrapontos. Aproximadamente 9% dos comentérios destacam positivamente a presenca de
vigilantes e policiais visiveis no local, o que transmite uma sensacdo inicial de protegao.
Entretanto, esse dado contrasta com os relatos negativos: 8% mencionam furtos e roubos,
enquanto 6% expressam a sensa¢do de inseguranca, agravada pela iluminagao precaria (6%),
que contribui para um ambiente de vulnerabilidade. Logo com analise rapida, evidenciamos
que tem mais relatos da falta de seguranca do que um local seguro em diferenca de 9%, sendo
o dobro de comentarios.

Esse conjunto de fatores refor¢a um sentimento de abandono, desconfianca e medo entre
0s usuarios, que associam a esta¢ao a um espaco onde a seguranca nao ¢ plenamente garantida.
Considerando que a estag@o estd localizada em uma regido de grande circulagdo e importancia
estratégica, a presenca efetiva de vigilancia e seguranga ao redor torna-se essencial. Essa
necessidade ¢ ainda mais evidente diante do contexto de cidades brasileiras, como em especifico
o Rio de Janeiro, amplamente reconhecido por seus altos indices de furtos e roubos —, o que
ressalta medidas preventivas para minimizar riscos € aumentar a confian¢a dos passageiros.

Por fim, observa-se que os principais fatores de desvalorizagao estdo ligados a
problemas cronicos de limpeza, mau odor e superlotagdo, que juntos somam 30% das mengdes
negativas. A questdo da limpeza dos banheiros aparece com destaque, sendo uma necessidade
universal que deveria estar sempre em boas condi¢des, mas que, segundo os relatos, raramente
¢ atendida. A propria estacdo também ¢ frequentemente mencionada como suja, o que
compromete a experiéncia dos usuarios.
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Essa percepcao 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 manutencdo precaria — tendem a estimular mais descuidos e comportamentos
inadequados, intensificando o estado de degradagao do ambiente. Assim, a falta de conservacao
da estacdo, tanto nos banheiros quanto nas areas comuns, refor¢a a sensacao de precariedade e
abandono entre os usuarios e de certo modo, “incentivando” a continuidade do local sujo.

Na Figura 3, apresenta-se uma nuvem de palavras construida a partir das palavras-chave
mais recorrentes nos comentarios analisados. Esse recurso visual reforga os principais pontos
discutidos anteriormente, evidenciando tanto os aspectos positivos quanto os negativos
destacados pelos usuarios, e comprovando os contrapontos ja identificados na analise textual
acima.

Figura 3 - Nuvem de palavras dos usudrios da estacdo Central do Brasil

reaigo Fedido FRDUOa'.dO nseguranc
| Atrasos .. LOtado

Lotado ado

Sujo

Abandono Pedintes
R JUl

S O S tedido 0S pp, m Jona Fe trasos idc
LilomdL d | n R bOSFed
Abag‘e%_;g‘; Inseguranc; ] IB%EOS

Fonte: Elaboragao propria baseada nas avaliagdes dos usuarios

4.3.2 Analise Longitudinal por ano

Ao analisar o cenario entre 2017 e 2025, € essencial considerar o contexto historico
vivido nesse periodo. O mundo enfrentou uma pandemia entre 2020 e 2023, mais intensa e
restritiva nos anos de 2020 e 2021. Esse fator impactou diretamente a mobilidade urbana e a
frequéncia de usudrios no metrd, influenciando também as percepcdes e sentimentos
registrados.

Assim, a analise deve distinguir entre o periodo antes da pandemia (2017-2019), durante
a pandemia (2020-2023) e pods-pandemia (2023-2025), reconhecendo que a reducdo de
deslocamentos e as condigdes adversas interferiram nas opinides. Dessa forma, observamos
como 0s sentimentos € opinides se agravaram em determinados momentos ou apresentaram
avangos em outros. A Tabela 3, apresentada a seguir, organiza os comentarios mais recorrentes
de cada ano: a categoria de pontos fortes e fracos.
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Tabela 4 - Analise sentimental de pontos fortes e fracos 2017-2025

Ano % Positivo % Negativa Pontos Fortes Pontos Fracos
2017 40 % 60 % Acessibilidade Degradacao
2018 48 % 52 % Conforto Caos
2019 50 % 50 % Eficiéncia Inseguranga
2020 47 % 53% Valorizagao Abandono
2021 45 % 55% Clareza Desorganizagao
2022 52 % 48 % Atratividade Negligéncia
2023 50 % 50 % Equilibrio Degradacao
urbana
2024 53 % 47 % Organizagao Ineficiéncia
2025 60 % 40 % Qualidade Contraste

Fonte: Elaboragao propria com base nas analises feitas do DeepSeek-(V3.1)

Na Tabela 4 mostra que o periodo inicial (2017-2019) foi de equilibrio instdvel. Em
2017, a visdo era predominantemente negativa (60%), com a localiza¢ao central como principal
ponto positivo, mas obtendo criticas a sujeira, inseguranca € ma conservagdo. Em 2018
registrou uma melhora significativa (48% positivo), impulsionada pelo conforto e
modernizagdo dos trens, embora tenha persistido relatos de lotagdo, assaltos e falhas de
manuten¢do, e esses sentimentos em 2019 ja foram de total equilibrio (50%/50%), onde a
eficiéncia na integragdo com outros modais e a rapidez do servico ganharam destaque, ainda
que enfrentassem problemas persistentes como banheiros precarios, sujeira e sensacdo de
perigo ja relatado nos anos anteriores.

A fase seguinte (2020-2021) foi profundamente marcada pela pandemia de COVID-19.
Em 2020, a percep¢ao negativa voltou a liderar (53%). Um espago historicamente valorizado
pelos cariocas passou a ser associado ao abandono, a polui¢do e as mas condi¢des sanitarias.
Essa tendéncia se intensificou em 2021 (55% negativo), quando, apesar de avancos em
sinalizagdo e maior variedade de transporte, problemas como superlotagdo, atrasos e falta de
manuteng¢do voltaram a ganhar destaque.

E importante considerar que esse periodo foi atravessado por fatores excepcionais. A
pandemia paralisou o mundo: comércios, modais de transporte e instituicoes de ensino
interromperam suas atividades. Esse contexto acentuou a sensag¢do de abandono, ainda que nao
se tratasse de uma escolha deliberada das instituigdes. Por meio de andlises dos comentarios
deste periodo utilizando a ferramenta DeepSeek-V3, foi possivel perceber que o sentimento de
abandono, falta de manutencdo e outros problemas, comecaram a se manifestar em 2020,
prolongando-se até metade de 2023. Ademais, houve uma mudanga no fluxo de passageiros,
em 2019 o fluxo de passageiro no ano era de 20.131.000 apenas no Metrd, com a entrada da
pandemia (2020) caiu para 10.534.000 e sendo metade do que era acostumado a ter de fluxo
(DataRio, 2024), além da diminui¢do de funcionarios neste periodo, sendo priorizado outros
pontos que consequentemente acaba gerando falhas em outros, dando a entender que ficou
“Abandonado”.
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A partir de 2022, iniciou-se uma fase de recuperagdo. Pela primeira vez no cendrio de
pré-fim da pandemia, os sentimentos positivos superam os negativos (52%). Os usudrios
passaram a valorizar mais a diversidade de comércios e a arquitetura histérica, embora ainda
apontem falhas em limpeza e seguranca. Ja em 2023, observou-se a consolidagdo desse novo
equilibrio (50% positivo / 50% negativo). O custo-beneficio e a centralidade foram os principais
pontos de elogio, enquanto as criticas se diversificaram, incluindo ruidos, presenca de
moradores de rua, assaltos e percepgdes residuais de abandono.

Em 2024, a tendéncia positiva se firmou (53%), indicando que intervengdes estruturais
comecaram a surtir efeito, sendo relatado que a integracdo modal e a boa sinalizagdo foram
reconhecidas como grandes avangos, embora problemas operacionais como atrasos,
superlotagdo e lentiddao nos trens ainda era considerado pontos negativos. No cenario atual,
2025 registrou o melhor resultado da série historica: 60% de avaliacdes positivas. A categoria
de bom servico, o valor histdrico do patrimonio e a rapidez no transporte foram amplamente
reconhecidos. As criticas remanescentes focaram em questdes ja historicas, mas agora em
menor escala a questdo de seguranga, limpeza e presenga de pedintes.

Para complementar essa andlise quantitativa, apresenta-se a seguir a tabela com as trés
palavras mais frequentes nos comentarios positivos e negativos, que evidenciam os principais
pontos fortes e fracos da Estagdo Central do Brasil no periodo posto. De acordo com a analise
realizada pelo DeepSeek-V3, na construcdo da Tabelas 5 e 6, foi feita a juncdo de palavras
semelhantes para garantir maior consisténcia nos resultados percentuais. Por exemplo, termos
como “melhorou” e “evoluiu” foram agrupados em uma mesma categoria, assim como
expressoes relacionadas, como “Sujo” e “Limpeza (Falta)”.

Desse modo, unificagdo, foi possivel somar os comentarios de cada grupo de palavras
e, em seguida, avaliar o sentimento associado a elas. Dessa forma, identificaram-se com mais
precisdo os pontos fortes e fracos do local, permitindo compreender ndo apenas a frequéncia de
mengdes positivas ou negativas, mas também a forma como os visitantes expressaram suas
percepgoes.

Tabela 5 - As 3 Palavras mais recorrentes positivas da estacdo Central do Brasil (2017-2025)

Ano Palavras 1 Palavras 2 Palavras 3

2017 Conectividade/ Acesso - 28% Melhorou/ Evolugao - 22% Bom/ Otimo - 18%
2018 Conectividade/ Acesso - 30% Historica/ Patriménio - 20%  Bom/ Otimo/ Réapido - 18%
2019  Conectividade/ Integracdo - 32%  Historica/ Patrimdnio - 24% Bom/ Otimo - 18%
2020 Conectividade/ Acesso - 35% Historica/ Patriménio - 25% Bom/Otimo/ Excelente - 15%
2021 Conectividade/Acessibilidade-38%  Historica/ Patrimonio - 20% Bom/ Otimo - 16%
2022 Historica/ Importante - 30% Conectividade/ Acesso - 28% Bom/ Otimo - 18%
2023 Conectividade/ Acesso - 40% Util/ Pratico - 20% Lanchonetes/Comércio - 15%

2024 Conectividade/ Acesso - 42% Lanchonetes/Comércio - 22%  Histdrica/ Arquitetura - 15%
2025 Conectividade/ Acesso - 45% Historica/ Arquitetura - 20% Comércio/ Lojas - 15%

Fonte: Elaboragao propria com base nas analises feitas do DeepSeek-(V3.1)

Ao analisar a Tabela 5 observa-se a notavel consisténcia do termo “Conectividade”, que
se manteve como o aspecto mais valorizado pelos usuarios durante todo o intervalo analisado.
Esse elemento remete a fungdo estratégica da Estagdo como eixo de integra¢do do transporte
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urbano, alcangando seu dpice em 2025, quando esteve presente em aproximadamente 45% das
mencgdes positivas.

Além disso, percebe-se uma evolucdo do contetdo nas avaliagdes. Entre 2017 e 2020,
termos como “Melhora” e “Evolucao” foram os mais evidenciados, refletindo a expectativa
social em torno de transformacgdes e investimentos que supostamente tenham modernizado a
estrutura e o atendimento da Estacdo. Ja no periodo de 2021 a 2025, as mengdes comecaram a
valorizar aspectos mais praticos e funcionais, com destaque para ‘“Utilidade pratica” e
“Comércio ”, sinalizando uma percepgao voltada para a experiéncia cotidiana dos usudrios.
Nesse mesmo intervalo, a dimensao “Historica/Arquitetura” continuou sendo lembrada como
caracteristicas do espaco.E do mesmo modo se analisa os comentarios negativos registrados,
observa-se uma trajetoria marcada por oscilagdes significativas, com quedas e picos ao longo
do periodo analisado. O destaque ocorreu em 2023, ano em que foram contabilizados 160
comentarios negativos, o mesmo numero registrado nos comentarios positivos, evidenciando
um ponto de maior movimentacdo em ambos os lados. Em seguida, o segundo maior valor foi
em 2022, com 113 comentarios negativos.

Por outro lado, o menor ntimero foi registrado em 2019, com apenas 40 comentarios
negativos, coincidindo também com o ano de menor incidéncia de comentarios positivos, o que
indica uma redugdo geral de interagdes.

Tabela 6 - As 3 Palavras mais recorrentes negativas da estagdo Central do Brasil (2017-2025)

Ano Palavra 1 Palavra 2 Palavra 3

2017 Sujo/ Limpeza (Falta) - 22% Abandonadlo é;j egradado - Perigoso/ Inseguranga - 16%
2018 Perigoso/ Inseguranga - 20% Superlotacao/ Lotado - 18% Atrasos/ Trem - 16%

2019 Perigoso/ Inseguranca - 24% Sujo/ Limpeza (Falta) - 19%  Moradores de rua/ Pedintes - 17%
2020 Sujo/ Limpeza (Falta) - 25% Inseguranca/ Perigoso - 20%  Moradores de rua/Pedintes - 16 %
2021 Perigoso/ Inseguranca - 26% Sujo/ Limpeza (Falta) - 20%  Moradores de rua/ Pivetes - 17%
2022  Abandonado/ Degradacdo - 23%  Sujo/ Limpeza (Falta) - 21% Perigoso/ Inseguranga - 18%
2023 Seguranca (Falta) - 28% Sujo/ Limpeza (Falta) - 22% Trem/ Servigos - 20%

2024 Limpeza (Falta) - 30% Seguranca (Falta) - 25% Moradores de rua/ Pedintes - 18%
2025 Sujo/ Limpeza (Falta) - 32% Inseguranca/ Roubos - 28%  Pedintes/ Moradores de rua - 20%

Fonte: Elaboragao propria com base nas analises feitas do DeepSeek-(V3.1)

Ao analisar a Tabela 6, observa-se a forte recorréncia de termos relacionados a “falta de
limpeza” e a “inseguranca”, que aparecem com destaque em praticamente todos os anos
avaliados. Esses aspectos refletem problemas estruturais e sociais persistentes, que influenciam
diretamente a experiéncia dos usudrios. Nos primeiros anos (2017 a 2020), as criticas se
concentraram principalmente na falta de limpeza, na percep¢do de perigo/inseguranga e na
presenca de moradores de rua e pedintes. Esses elementos trazem tanto a sensacao de abandono
quanto as dificuldades cotidianas enfrentadas pelos passageiros.

Entre 2021 e 2023, embora os mesmos pontos continuem sendo mencionados, surgem
novos termos, como ‘“Trem/Servigos SuperVia” e “abandono/degradacdo”, revelando uma
ampliagdo das criticas para além da infraestrutura fisica, alcancando também a gestdo
operacional. O ano de 2023 merece destaque, pois a categoria “falta de seguranga” aparece
como a mais citada, refletindo um aumento das preocupagdes com a vulnerabilidade dos
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usuarios. Nos dois ultimos anos (2024 e 2025), a “falta de limpeza” atingiu seus maiores
percentuais, chegando a 32% em 2025, enquanto a “inseguranc¢a/roubos” alcangou 28%. Esses
resultados evidenciam ndo apenas a persisténcia, mas também o agravamento de problemas ja
apontados anteriormente, reforcando a percepcdo de um ambiente marcado pela falta de
seguranga ¢ pela auséncia de higienizacdo e manutengao.

E por fim, a Tabela 7 evidencia a evolucao das tarifas ao longo dos ultimos anos, em
comparagdo com o saldrio-minimo. Mostra - se um crescimento mais acentuado, especialmente
apos 2020, esses valores podem influenciar significativamente a percep¢ao dos usuarios.

Tabela 7 - Salario-minimo e a Tarifas (RJ)

Ano Salario-Minimo Tarifa (Plena) - RJ Va(l;)ga(jsfiﬁac;ias S(Zoléltlr(i)o
2017 R$ 937,00 R$ 4,10 R$ 180 193 %
2018 R$ 954,00 RS$ 4,30 RS$ 189 19.8 %
2019 R$ 998,00 R$ 4,30 RS 189 19 %

2020 R$ 1.045,00 R$ 5,00 R$ 220 21,1 %
2021 R$ 1.100,00 R$ 5,80 R$ 225 23.2%
2022 R$ 1.212,00 R$6,50 RS 286 23.6 %
2023 R$ 1.320,00 RS 6,90 RS 304 23 %

2024 RS 1.412,00 R$ 7,50 R$ 330 23.4%
2025 R$ 1.518,00 RS 7,90 RS 348 22.9%

Fonte: Elaboragao propria com base no CNN Brasil (2023), Metrd Rio(2025), Agéncia Brasil (2017) e
IPEADATA (2025)

O valor da tarifa atual funciona como um “termometro de expectativas” para os usudrios,
estabelecendo uma margem de exigéncia que varia conforme a abrangéncia do sistema e os
servicos oferecidos. No caso analisado, em que o sistema metrovidrio possui apenas trés linhas,
41 estagdes e 57 km de trilhos (Sem colocar em conta os trens urbanos operados pela SuperVia
e outros), o valor de R$ 7,90 gera uma percepg¢ao imediata de alto custo, acompanhada da
expectativa de um servigo de qualidade em troca.

Essarelagdo, na qual tarifas mais elevadas aumentam as expectativas dos usudrios, pode
ser explicada pela Teoria da Expectativa-Confirmagao (Oliver, 1980), na qual ¢ aplicada
diretamente ao marketing, segundo essa teoria, precos mais altos tendem a elevar as
expectativas, o que aumenta a propensao a insatisfacdo quando o servigo prestado/ avaliado ¢
eficiéncia, na qual ndo corresponde ao esperado. Assim, o custo-beneficio percebido (Zeithaml,
1988) torna-se negativo, configurando-se como um fator determinante de insatisfacdo nas
plataformas de avaliagao.

No caso do Rio de Janeiro, com um salario-minimo de R$1.580, o custo mensal
aproximado de R$ 348 representa cerca de 22,9% do rendimento total. Essa propor¢ao
evidencia o quanto o transporte pode comprometer a renda e influenciar em seus sentimentos
em relagdo ao servigo na qual pagam, ao analisar pela Teoria da Expectatividade-confirmagao
junto com analise sentimental atual realizada pelo DeepSeek os usuarios aceitaram o valor
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proposto e estio “Satisfeitos” com o servigo, no entanto a diversos pontos criticos, onde o Rio
de Janeiro, foi classificado com IDHM menor, sendo assim a Estacdo Central tem dificuldades
cronicas quanto a limpeza, manutengdo e seguranga, € que sdo extremamente agravados pela
falta de investimentos publicos e privados (Souza et al, 2025, p. 341)

5 CONSIDERACOES FINAIS

A andlise realizada sobre a Estagdo Central do Brasil permitiu compreender, de forma
aprofundada, as percepgdes dos usudrios em relagdo ao transporte metroviario do Rio de
Janeiro, destacando tanto seus avangos quanto suas limitagdes. Os resultados obtidos por meio
do Contetido Gerado pelos Usuarios (CGU) e da Anélise de Sentimentos com o modelo
DeepSeek-V3 revelaram que, embora o sistema apresente reconhecidos progressos em
conectividade, integracdo modal e preservacao do patrimdnio historico, ainda enfrenta desafios
significativos ligados a limpeza, seguranga e conforto dos passageiros.

Evidenciou-se que os critérios mais valorizados pelos usuarios estdo associados a
eficiéncia operacional e a acessibilidade, refletindo a importancia da funcionalidade e do tempo
de deslocamento no cotidiano urbano. Em contrapartida, a falta de limpeza, a inseguranca e a
manuten¢do precaria foram os aspectos mais criticados, demonstrando que a percep¢do de
qualidade nao depende apenas da operagdo técnica, mas também das condicdes fisicas e
ambientais da estacdo. Esses elementos se alinham a Teoria da Janela Quebrada (Wilson &
Kelling, 1982), que explica como sinais de descuido e desordem influenciam negativamente a
acdo, percepgdo de seguranga e a satisfacdo do usuario.

A andlise longitudinal (2017-2025) evidenciou uma evolugdo positiva na satisfacao
geral, especialmente apos 2023, sugerindo que investimentos estruturais € melhorias de gestao
comecgaram a surtir efeito. Contudo, os dados também mostram que problemas recorrentes
persistem na higienizacdo, conservagdo de banheiros, e presenca de pedintes, sdo pontos que
comprometem a experiéncia do usudrio e reforgam a sensagdo de vulnerabilidade.

Outro ponto central refere-se ao impacto financeiro do transporte na renda do
trabalhador. Com tarifas elevadas e reajustes sucessivos, observou-se que o custo do
deslocamento representa uma parcela consideravel do saldrio-minimo, chegando a 22,9% em
2025. Essa relagdo direta entre preco e expectativa esta alinhada a Teoria da Expectativa-
Confirmacao (Oliver, 1980) e a percepcao de valor proposta por Zeithaml (1988), segundo as
quais tarifas mais altas elevam as expectativas dos usuarios, podendo gerar frustracdo quando
0 servico ndo entrega o retorno esperado. No cendrio do Rio de Janeiro os usudrios estdo
“satisfeitos” com o servigo prestado, dando a entender que o valor da tarifa no momento, esta
aceitavel, mas ndo deixa de ter diversos pontos criticos.

Dessa forma, pode-se concluir que a percepcao do usuario ¢ multifatorial, influenciada
por diversas dimensdes. O MetroRio, apesar de ser reconhecido como um pilar da mobilidade
urbana carioca, necessita de estratégias integradas que combinem investimentos em
infraestrutura, seguranca, limpeza e politicas tarifarias mais equilibradas se prosseguir com
cenario atual de problematicas, por mais que atualmente tivemos 60% dos comentarios
positivos € necessario investimentos para solucionar as lacunas em aberto, para o cumprimento
da Agenda 2030.

Refas - ISSN 2359-182X v.12,n4 Abril de 2026



19

6 REFERENCIAS

Agéncia Brasil. (2017). Aumento da tarifa do metré do Rio é publicado no Diario Oficial do
Estado. https://agenciabrasil.ebc.com.br/geral/noticia/2017-03/aumento-da-tarifa-do-
metro-do-rio-e-publicado-no-diario-oficial-do-estado

Agéncia Brasil. (2023, 6 de novembro). Entenda por que o ritmo de expansdo do metro do Rio
de Janeiro é lento. https://agenciabrasil.ebc.com.br/geral/noticia/2023-11/entenda-por-
que-o-ritmo-de-expansao-do-metro-do-rio-de-janeiro-e-lento

Brissa, R. O., et al. (2022). Desigualdade social e mobilidade urbana: O caso de Santarém -
Brazil (1* ed.). Editora Cientifica Digital.

Chakriswaran, A., et al. (2019). Emotion Al-driven sentiment analysis: A survey, future
research directions, and open issues. Applied Sciences, 9(24), 5462.

CNN Brasil. (2025, 11 de abril). Metro mais caro do Brasil: tarifa no RJ sobe a partir deste
sabado (12). https://www.cnnbrasil.com.br/nacional/sudeste/rj/metro-mais-caro-do-
brasil-tarifa-no-rj-sobe-a-partir-deste-sabado-12/

Costa, H. S. (2025). Sistema Automatizado de Coleta de Comentarios no Google Maps (Versao
1.0) [Cddigo-fonte]. GitHub. https://github.com/Henrique-Sc/Google-Maps-Comment-
Collector

Data.Rio. (2024). Passageiros transportados no Metrd, segundo as estagoes e linhas no
Municipio do Rio de Janeiro entre 1995e2024.
https://www.data.rio/documents/7f3d332baf2{f499abc6a0742fce5S6bec/about

DeepSeek. (2025). DeepSeek-V'3 [Large language model]. https://chat.deepseek.com/

Google. (n.d.). Be a Local Guide. Google Maps.
https://maps.google.com/intl/ALL br/localguides/

Governo do Estado do Rio de Janeiro. (2023). Boletim da Mobilidade Urbana — 10* edigao.
https://www.rj.gov.br/transporte/sites/default/files/arquivos_paginas/BOLETIM_2023
10%C2%AAedicao.pdf

IBGE. (2022). Censo Demogrdfico 2022: Populagdo do Rio de Janeiro. Instituto Brasileiro de
Geografia e Estatistica. https://www.ibge.gov.br/cidades-e-estados/rj.html?

IPEADATA. (n.d.). Salario-minimo vigente (Frequéncia mensal: jul. 1940 — dez. 2025).
https://www.ipeadata.gov.br/ExibeSerie.aspx?serid=1739471028

Krumm, J., Davies, N., & Narayanaswami, C. (2008). User-generated content. [EEE Pervasive
Computing, 7(4), 10—11.

Lakatos, E. M., & Marconi, M. A. (2003). Fundamentos de metodologia cientifica (5* ed.).
Atlas.

MetroRio. (n.d.-a). Mapa. https://www.metrorio.com.br/VadeMetro/Mapalnterativo

MetroRio. (n.d.-b). Meios e tarifas. https://www.metrorio.com.br/como-pagar/meios-e-tarifas

MetroRio. (n.d.-c). Sobre o MetroRio. https://www.metrorio.com.br/Empresa/Sobre

Mobilidade360.  (2025). Como  funciona o metro do Rio de Janeiro.
https://mobilidade360.com.br/2025/07/06/metro-do-rio-de-janeiro-linhas-horarios-e-
funcionamento/

Refas - ISSN 2359-182X v.12,n4 Abril de 2026


https://agenciabrasil.ebc.com.br/geral/noticia/2017-03/aumento-da-tarifa-do-metro-do-rio-e-publicado-no-diario-oficial-do-estado
https://agenciabrasil.ebc.com.br/geral/noticia/2017-03/aumento-da-tarifa-do-metro-do-rio-e-publicado-no-diario-oficial-do-estado
https://agenciabrasil.ebc.com.br/geral/noticia/2017-03/aumento-da-tarifa-do-metro-do-rio-e-publicado-no-diario-oficial-do-estado
https://agenciabrasil.ebc.com.br/geral/noticia/2023-11/entenda-por-que-o-ritmo-de-expansao-do-metro-do-rio-de-janeiro-e-lento
https://agenciabrasil.ebc.com.br/geral/noticia/2023-11/entenda-por-que-o-ritmo-de-expansao-do-metro-do-rio-de-janeiro-e-lento
https://agenciabrasil.ebc.com.br/geral/noticia/2023-11/entenda-por-que-o-ritmo-de-expansao-do-metro-do-rio-de-janeiro-e-lento
https://www.cnnbrasil.com.br/nacional/sudeste/rj/metro-mais-caro-do-brasil-tarifa-no-rj-sobe-a-partir-deste-sabado-12/
https://www.cnnbrasil.com.br/nacional/sudeste/rj/metro-mais-caro-do-brasil-tarifa-no-rj-sobe-a-partir-deste-sabado-12/
https://www.cnnbrasil.com.br/nacional/sudeste/rj/metro-mais-caro-do-brasil-tarifa-no-rj-sobe-a-partir-deste-sabado-12/
https://github.com/Henrique-Sc/Google-Maps-Comment-Collector
https://github.com/Henrique-Sc/Google-Maps-Comment-Collector
https://github.com/Henrique-Sc/Google-Maps-Comment-Collector
https://www.data.rio/documents/7f3d332baf2f499abc6a0742fce56bec/about
https://www.data.rio/documents/7f3d332baf2f499abc6a0742fce56bec/about
https://www.data.rio/documents/7f3d332baf2f499abc6a0742fce56bec/about
https://chat.deepseek.com/
https://chat.deepseek.com/
https://maps.google.com/intl/ALL_br/localguides/
https://maps.google.com/intl/ALL_br/localguides/
https://maps.google.com/intl/ALL_br/localguides/
https://www.rj.gov.br/transporte/sites/default/files/arquivos_paginas/BOLETIM_2023_10%C2%AAedicao.pdf
https://www.rj.gov.br/transporte/sites/default/files/arquivos_paginas/BOLETIM_2023_10%C2%AAedicao.pdf
https://www.rj.gov.br/transporte/sites/default/files/arquivos_paginas/BOLETIM_2023_10%C2%AAedicao.pdf
https://www.rj.gov.br/transporte/sites/default/files/arquivos_paginas/BOLETIM_2023_10%C2%AAedicao.pdf
https://www.ibge.gov.br/cidades-e-estados/rj.html
https://www.ibge.gov.br/cidades-e-estados/rj.html
https://www.ipeadata.gov.br/ExibeSerie.aspx?serid=1739471028
https://www.ipeadata.gov.br/ExibeSerie.aspx?serid=1739471028
https://www.ipeadata.gov.br/ExibeSerie.aspx?serid=1739471028
https://www.metrorio.com.br/VadeMetro/MapaInterativo
https://www.metrorio.com.br/VadeMetro/MapaInterativo
https://www.metrorio.com.br/como-pagar/meios-e-tarifas
https://www.metrorio.com.br/como-pagar/meios-e-tarifas
https://www.metrorio.com.br/Empresa/Sobre
https://www.metrorio.com.br/Empresa/Sobre
https://mobilidade360.com.br/2025/07/06/metro-do-rio-de-janeiro-linhas-horarios-e-funcionamento/
https://mobilidade360.com.br/2025/07/06/metro-do-rio-de-janeiro-linhas-horarios-e-funcionamento/
https://mobilidade360.com.br/2025/07/06/metro-do-rio-de-janeiro-linhas-horarios-e-funcionamento/
https://mobilidade360.com.br/2025/07/06/metro-do-rio-de-janeiro-linhas-horarios-e-funcionamento/

20

Nagoes Unidas. (2024). World urbanization prospects 2024: Highlights. Department of
Economic and Social Affairs, Population Division.
https://www.un.org/development/desa/pd/world-urbanization-prospects

Oliver, R. L. (1980). A cognitive model of the antecedents and consequences of satisfaction
decisions. Journal of Marketing Research, 17(4), 460—469.

ONU. (2025). Sustainable development: The 17 goals (ODS). Organizagao das Nagdes Unidas.
https://sdgs.un.org/goals

Rocha, F. U. S., & Ramos, M. C. P. (2018). Modelos de gestdo do transporte publico urbano
de passageiros: As experiéncias das cidades do Porto (Portugal) e de Salvador (Brasil).
In The overarching issues of the European space (pp. 336—349). Faculdade de Letras da
Universidade do Porto.

Souza, H. A. L., Pinto, M. F., Oliveira, R. R. de, Machado, S. T., Crespi, M. G., Tittonel, M.,
& Jacintho, J. C. (2025). Andlise de sentimentos de contetido gerado por usudrios na
avaliagdo de servicos metrovidrios: estudo longitudinal comparativo entre as Estac¢des
S¢ (Sao Paulo) e Central do Brasil (Rio de Janeiro). Brazilian Journal of Production
Engineering, 11(4), 341-358. https://doi.org/10.47456/bjpe.v11i4.51173

SuperVia. (n.d.). Demanda média mensal de passageiros por  estag¢do.
https://www.supervia.com.br/transparencia/dados-operacionais/demanda-media-
mensal-de-passageiros-por-estacao/

Wilson, J. Q., & Kelling, G. L. (1982). Broken windows. The Atlantic Monthly, 249(3), 29-38.

Ying, C., et al. (2022). Multi-agent deep reinforcement learning for adaptive coordinated metro
service operations with flexible train composition. Transportation Research Part B:
Methodological, 161, 36-59.

Zeithaml, V. A. (1988). Consumer perceptions of price, quality, and value: A means-end model
and synthesis of evidence. Journal of Marketing, 52(2), 2-22.

Refas - ISSN 2359-182X v.12,n4 Abril de 2026


https://sdgs.un.org/goals
https://sdgs.un.org/goals
https://sdgs.un.org/goals
https://www.supervia.com.br/transparencia/dados-operacionais/demanda-media-mensal-de-passageiros-por-estacao/
https://www.supervia.com.br/transparencia/dados-operacionais/demanda-media-mensal-de-passageiros-por-estacao/
https://www.supervia.com.br/transparencia/dados-operacionais/demanda-media-mensal-de-passageiros-por-estacao/
https://www.supervia.com.br/transparencia/dados-operacionais/demanda-media-mensal-de-passageiros-por-estacao/

