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RESUMO

O sistema metroviario é essencial para garantir a eficiéncia, acessibilidade e
sustentabilidade do transporte publico de passageiros. Entretanto, 0 consumo do servico
de transporte nas grandes metrépoles, como as cidades de Sdo Paulo e Buenos Aires, que
apresentam alta densidade populacional, nem sempre é garantido como esperado. Este
artigo tem como objetivo analisar as percepc¢des dos usuarios sobre os servigcos
metroviarios das estacfes mais movimentadas Sé e Constitucidn, utilizando Conteudo
Gerado por Usuérios (CGU) do Google Maps, e levantar as necessidades dos usuarios
para o fomento de infraestruturas de mobilidade mais sustentaveis, conforme os ODS’s 9 e
11 da ONU. Para isso conduziu uma pesquisa documental por meio da selecao de
comentarios relevantes publicados entre junho de 2024 e maio de 2025. A analise de
sentimentos foi realizada pela Inteligéncia Artificial DeepSeek-V3 com Processamento de
Linguagem Natural para interpretacdo dos depoimentos. Os resultados indicam que as
criticas predominantes estdo relacionadas a superlotacdo, limpeza e acessibilidade.
Conclui-se que ambas as estacOes necessitam de investimentos em expansdo da
capacidade, acessibilidade e integracdo modal, visando melhorar a experiéncia do usuario
e a gestao operacional, para maior eficiéncia dos sistemas metroviarios.

Palavras-chave: Sistema de transporte metroviario; Analise de Sentimentos; Conteudo

Gerado pelo Usuério (CGU); DeepSeek-V3.

INTRODUCAO

A mobilidade urbana, em especial o transporte metroviario em grandes metrépoles
latino-americanas como S&o Paulo e Buenos Aires, representa um complexo sistema socio-
técnico cujo desempenho impacta diretamente a eficiéncia operacional, a qualidade de vida
da populacao e a sustentabilidade urbana (ODS 9 e 11 da Organizacéo das Nacdes Unidas
- ONU). O transporte publico urbano contribui com desenvolvimento urbano sustentavel, ao
viabilizar atividades econbémicas, facilitar 0 acesso a servicos essenciais e promover a
integracdo regional. Além de impulsionar o crescimento econdmico, 0s sistemas de
transporte eficientes contribuem diretamente para a melhoria da qualidade de vida nas
cidades.

A tese central deste trabalho é que com a avaliacdo do usuario, que usufrui dos
servicos ofertados diariamente, € possivel ter uma melhor compreensao das necessidades

! Projeto de Iniciacdo Cientifica (PIBIFSP).

’Graduando em  Engenharia de Producdo, IFSP, Campus Sdo Paulo, S&o Paulo,
hadassa.abreu@aluno.ifsp.edu.br;

3 Professor orientador, IFSP, Campus S&o Paulo, Sdo Paulo, rodrigo.oliveira@ifsp.edu.br;

* Professora, IFSP, Campus Suzano, S&o Paulo, sivanilzamachado@ifsp.edu.br;

® Professor, Universidade Nacional de La Plata, Buenos Aires - Argentina, crespi@ing.unlp.edu.ar;

® Professor, Universidade Nacional de La Plata, Buenos Aires - Argentina, mtittonel@ing.unlp.edu.ar.
EICPOG - 2025 Paginalde>5



dos passageiros, o que contribui para uma gestdo mais eficiente das operacdes
metroviarias, para que esta venha abranger a demanda crescente de passageiros nas
cidades de Sdo Paulo e Buenos Aires que possuem um grande volume populacional.

OBJETIVOS

Este artigo tem como objetivo analisar as percep¢des dos usuarios sobre os servigos
metroviarios das estacfes mais movimentadas Sé e Constitucion, utilizando Conteudo
Gerado por Usuérios (CGU) do Google Maps, e levantar as necessidades dos usuarios
para o fomento de infraestruturas de mobilidade mais sustentaveis, conforme os ODS’s 9 e
11 da ONU. Para tanto, busca-se levantar pontos fortes e 4reas de melhoria percebidas
pelos usuarios para otimizacdo da prestacado de servico, para identificacdo de padrbes
recorrentes nas avaliagbes dos usudarios e aprimoramento da gestdo metroviaria,
conectando expectativas dos passageiros as meétricas de servico. Além disso, buscou-se
fornecer informagdes detalhadas sobre as avaliagbes dos usuarios, fundamentadas em
metodologias como a Analise de Sentimentos, para apoiar agentes do setor na tomada de
decisdes baseadas em evidéncias.

METODOLOGIA

A pesquisa se concentrou nas avaliacdes de duas estacdes, Sé e Constitucion, dos
sistemas metroviarios, localizados nas cidades de S&o Paulo e Buenos Aires. Para esta
analise, a escolha das cidades é baseada em fatores como o tamanho populacional e sua
representatividade na América Latina.

Neste estudo foram pesquisados banco de dados, relatérios e indicadores
governamentais para identificar a estagdo com maior movimento de passageiros de cada
cidade durante um ano, ap0s isso coletou-se as avalia¢des publicadas no Google Maps, no
periodo de junho de 2024 a maio de 2025. Para o levantamento de dados foi levado em
consideracdo o numero de estrelas dadas pelo usuario, 0 nome do usuario, 0 comentario e
a data da publicacdo. Os depoimentos representam o Conteddo Gerado pelo Usuario
(CGU), definido como informacfBes compartilhadas sobre experiéncias e percepcdes
individuais (Krumm; Davie e Narayanaswani, 2008).

A interpretacdo dos depoimentos, resultados e Analise de Sentimentos (AS) foi
realizada com o auxilio do DeepSeek - V3 (atualizacdo 07/2024), uma Inteligéncia Artificial
(IA) que utiliza recursos de Processamento de Linguagem Natural (PLN).

Os dados coletados foram organizados e analisados utilizando métodos de
estatistica descritiva. Segundo Feijoo (2025) e Bussab et al (2010), o método da estatistica
descritiva nos permite resumir e organizar as informacgdes coletadas, o que facilita a
compreensao das opinides coletadas. A estatistica descritiva utiliza medidas como média
e mediana que serviu para identificar tendéncias centrais nas avaliagbes, conforme
Equacéo (1) e (2) respectivamente.

Op+0pg+U0+..+0
Dﬂ = 0 (1)
— it
Op = =5 2)
em que,
[, - média;

T, - mediana;
4,..., 1 - soma dos valores dos dados;
[ - numero de elementos do conjunto de dados.
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RESULTADOS E DISCUSSAO

Classificagao das maiores estagdes de Sao Paulo e Buenos Aires

O Governo do Estado de Sao Paulo (2025), divulgou no portal da transparéncia do
Metr6 de S&o Paulo os indicadores de 2025, onde consta que a estagdo mais movimentada
da capital € a estacdo da Sé. Em 2024 circularam na estacdo em média nos dias Uteis,
considerando-se as transferéncias entre as linhas 1-Azul e 3-Vermelha, entradas e saidas,
cerca de 405 mil passageiros.

O Governo da Cidade de Buenos Aires (2025), divulgou e disponibilizou o banco de
dados de passageiros por catraca e estacdo, de todas as estacdes da rede de metrd com
funcionamento das 05h15 as 23h45, referente ao ano de 2024. A partir do banco de dados
€ possivel verificar que a estacdo mais movimentada foi a estacdo da Constitucion, com
uma média de 1.472.175 passageiros por ano.

Resultados obtidos pela anélise de sentimentos do DeepSeek-V3 para estagcdo da Sé
em Sé&o Paulo

Realizou-se uma andlise dos sentimentos dos usuarios para cada estacao
individualmente, pré-estabeleceu-se nove critérios para categorizar as avaliagbes das
estacdes Sé e Constitucion, as quais foram a base do prompt de anélise do DeepSeek-V3,
sdo eles: eficiéncia, acessibilidade, atendimento ao cliente, comodidades, conforto e
limpeza, condigbes ambientais, infraestrutura, satisfagdo com a tarifa e seguranca, exigindo
atencdo a fatores como integracdo modal, custo-beneficio, rapidez e manutencao.

Foram extraidas 116 avaliac6es do Google Maps, que compreendem o periodo de
de jun/2024 a mai/2025 para analise de sentimentos da estacdo da Sé em Séo Paulo, a
classificacdo dos usuérios foi realizada pela avaliagdo por estrelas, as quais tiveram a
seguinte distribuicédo, cerca de 62% das avaliacdes foram 5 estrelas, 22% 4 estrelas, 10%
3 estrelas, 2% 2 estrelas e 4% 1 estrela, média de 4,3 estrelas foi calculada conforme
Equacédo (1) e a mediana de 5 estrelas conforme Equacao (2).

A andlise de sentimentos feita pelo DeepSeek-V3 retornou resultados positivos e
negativos com base nas palavras-chave das avaliacbes (critérios pré-definidos) e seus
respectivos percentuais que representam a frequéncia de mencbes dentro de cada
categoria Tabela 1.

Tabela 1 - Andlise de Sentimento DeepSeek-V3, estacdo Sé (Palavras-Chave e

Porcentagens)
Critério Aspectos Positivos (58%) % Aspectos Negativos (42%) %
Acessibilidade “Smahzagao clar? y 13 Falta dfe a"c?ss[bllldade nas ) 6
elevadores funcionais horas pico”, “saidas fechadas
Atendimento  “Eficiéncia do servi¢o” 6 Falta de pessoal para ajudar 1
Comodidades “Bgnh.elros dls”ponlvels , 3 Banheiros sq19§/quebrados, 4
lojas internas falta de papel higiénico
Conforto/limpeza “Estag_ao I|r~np’)’a, 9 Odor desa(::]radavel, 8
organizagao superlotacao extrema
Infraestrutura  “Estrutura ampla”, 7 “Falta de manutengao L 5
plataformas desprotegidas
Seguranca “Vigilancia visivel” 6 “‘Roubos”, “zona perigosa” 10
Integracdo modal “Conexdo com outras linhas” 12  “Superlotacao” 7
Custo-beneficio “Precgo justo” 2 “Servico caro” 1

Fonte: Elaborado pelos autores, conforme dados extraidos do DeepSeek-V3 (2025).
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De forma geral, como pode-se observar na Tabela 1, os usudrios valorizam a
funcionalidade (rapidez, integracdo) mais que o conforto, o que explica a mediana de
estrelas ser igual a 5,0 e a média de estrelas de 4,3 e demonstra a alta satisfacéo geral.
Observa-se que os maiores critérios de desvalorizacdo do servico para esta estacdo sao
os problemas cronicos de limpeza, seguranca e lotacdo que né&o se adequam a atual
demanda de passageiros (42%), enquanto 58% dos comentéarios destacam eficiéncia e
acessibilidade.

Resultados obtidos pela analise de sentimentos do DeepSeek-V3 para estacdo da
Constitucion em Buenos Aires

Das 436 avaliacdes disponiveis no Google Maps para estacdo Constitucion em
Buenos Aires, foram coletadas ao todo 29 avalia¢cdes que se enquadram dentro do periodo
analisado (jan/2024 a mai/2025) e que tratam de comentarios voltados ao servi¢co de metro.
Essa é uma diferenca significante se comparado ao numero de avaliacdes da estacédo da
Sé em Sao Paulo, isso se d& devido a estacao Constitucion integrar em sua operagao 0s
servicos de Onibus e trens, onde muitos comentarios sdo destinados a esses servi¢os, ao
entorno da estacéo (centro comercial) ou ainda especificamente da arquitetura do local e
inclui-se também nessa parcela avaliacdes realizadas fora do periodo analisado.

A média de estrelas dadas para essa estacao foi de 3.1 (Equacgéo (1)), ja a mediana
das classificacfes foi de 3 estrelas. De forma geral as notas se distribuem sendo 30% dos
comentérios sendo 5 estrelas, 15% sendo 4 estrelas, 25% sendo 3 estrelas, 15% sendo 2
estrelas e igualmente para as avaliacdes de 1 estrela.

A andlise dos sentimentos feita pelo DeepSeek-V3 com base nos critérios pré-
definidos, resultou na distribuicdo dos comentarios negativos com o0 maior percentual de
(60%) e comentarios positivos com 40%. Conforme a Tabela 2, elaborada pela IA, que
demonstra a distribuicdo dos comentarios conforme critérios.

Tabela 2 - Andlise de Sentimento DeepSeek-V3, estacdo Constitucion

Critério Aspectos Positivos (40%) %  Aspectos Negativos (60%) %
Integracdo Modal "Boa conex&o com trens" 12 "Cadtico em horérios de pico" 5.6
pcessiicade AT MEGISGEOCOM 43 incessive par cadems e
Comodidades "Arquitetura bonita" 10 "Trens velhos" 13.1
Conforto/Limpeza "Areas limpas" 5 ﬁ}lﬂﬁgg@ﬁgdor insuportavel", 19.9
Seguranca - - "Pouca vigilancia", "Roubos” 8.6
Atendimento - - "Falta de informacao" 3.8
Custo-Beneficio - - "Tarifa cara para o servi¢o" 1.9

Fonte: Elaborado pelos autores, conforme dados extraidos do DeepSeek-V3 (2025).
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A média de avaliacfes dos usuarios com relacdo a eficiéncia do servigo prestado é
igual a 2,3 baseada nos comentarios que citam o tema as principais criticas que diminuem
o indice de eficiéncia giram em torno de 40% de reclamacdes do intervalo de tempo, 30%
se destinam a falta de coordenagé&o entre outros transportes e 20% a superlotacao cronica.

A andlise de sentimentos destaca que o0s sentimentos negativos compdem a maioria
das avaliagOes (60%), especialmente as de 1 e 2 estrelas, destacam problemas graves de
limpeza, seguranca e infraestrutura. Os comentarios neutros sdo as avaliacbes de 3
estrelas que mencionam vagamente aspectos como o local ou sem comentérios, apenas a
classificacdo por estrelas. E poucas avaliacbes (4-5 estrelas) elogiam a estacao,
geralmente focando em caracteristicas isoladas como a arquitetura (10%).

CONSIDERACOES FINAIS/CONCLUSAO

O objetivo dessa pesquisa foi contribuir com melhorias na prestacéo de servicos dos
metroviarios por meio da andlise de depoimentos dos usuérios, conclui-se que o
comparativo dos principais resultados da analise de sentimento destacou pontos em
comum para ambas as estacfes, onde 0s usuarios reclamam especialmente sobre a
limpeza, seguranca e a superlotacdo, que devido a atrasos ou pela falta de trens nos
horarios de pico, estes operam em capacidade maxima permitida.

Com base nas principais criticas dos usuarios da estacdo Constitucion em Buenos
Aires, foi possivel identificar que para melhorar o transporte para 0s passageiros €
necessario investimentos urgente em limpeza, acessibilidade, investimento em frotas e
estabelecer um planejamento integrado com onibus e trens para mitigar a superlotacéo, o
mesmo se aplica a estacdo da Sé em S&o Paulo devendo priorizar principalmente
operacdes intermodais em horarios criticos de utilizacdo dos trens, reforcando também a
seguranca da estacao e seu entorno.

Este estudo refor¢a a agenda global de sustentabilidade através dos conhecimentos
obtidos pela analise da voz dos usuarios em Sao Paulo e Buenos Aires, especialmente para
os Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel (ODS) 9 e 11 da ONU. Ao apontar onde a
infraestrutura, manutencao e eficiéncia dos metrés podem melhorar, este estudo ajuda a
construir infraestruturas mais fortes e de melhor qualidade (ODS 9). Da mesma forma, ao
identificar problemas em acessibilidade, seguranca e conforto, a pesquisa apoia 0
desenvolvimento de sistemas de transporte mais seguros, acessiveis e sustentaveis (ODS
11). Dessa forma, o presente artigo cumpriu integralmente seus objetivos: realizou o
levantamento e a andlise das avaliacbes do Google Maps, revelando as principais queixas
e os problemas de infraestrutura percebidos pelos usuarios.
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