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Resumo

Este artigo estuda o design de experiéncia do usuario e sua
aplicagdo em um projeto voltado para o transporte publico de
Santa Maria, RS. Inicialmente foram realizadas pesquisas sobre
o design de experiéncia e sobre o contexto do transporte pu-
blico, incluindo o uso de tecnologias aplicadas para melhorar
a qualidade desse servigo. Ap&s, foi avaliado o contexto onde
o projeto se insere, seus usudrios e a realidade do transporte
publico local. Com o auxilio de uma pesquisa, identificaram-se
dois problemas principais: a compra de passagens e a falta de
informacdes nas paradas de 6nibus. O objetivo do trabalho
tornou-se o desenvolvimento de uma maquina de venda de
passagens, localizada nas paradas de Onibus, que contasse
com informacgoes a respeito de linhas e horarios. O projeto foi
realizado com base em métodos de design de produto e de
design de experiéncia. Como resultado, obteve-se um produ-
to modular onde podem ser acoplados tanto a maquina de
venda de passagens quanto um banco ou um outdoor, possi-
bilitando a composicdo de uma parada de 6nibus.

Palavras-chave: design de experiéncia, transporte publico,
maquina de venda de passagens.

Abstract

This paper presents a study of user experience design and its
application in a project focused on public transportation in
the city of Santa Maria, RS, Brazil. Initially, surveys were per-
formed about experience design and the context of public
transportation, including the use of technologies designed to
improve the quality of this service. Then the context where the
project is expected to be implemented was analyzed as well
as the local users and the situation of local public transporta-
tion. Based on the results of a survey, two main problems were
identified: ticket purchase and the lack of information at bus
stops. Thus, the project’s goal was the development of a ticket
vending machine to be located at bus stops spread through-
out the city and containing general information about bus
routes and their schedules. The project was based on meth-
ods of product design and user experience design. The result
obtained was a modular product where both the vending ma-
chine and a bench or a billboard can be placed enabling the
composition of a bus stop.

Keywords: user experience design, public transportation,
ticket vending machine.

Introducao

Grande parte dos transtornos da vida cotidiana é
causada por governantes, empresarios, produtores e in-
clusive projetistas que nao consideram as necessidades
da populagao de forma abrangente (Braga, 2011). Nesse
contexto, um dos maiores estresses da populagao brasi-

leira é o transporte publico, que, para muitas pessoas, é
a Unica alternativa de locomocéo. A baixa qualidade do
servico ofertado faz com que o transporte seja usado so-
mente por necessidade e raramente por opgao. Porém,
para Lerner (2013), “um bom sistema, operado com efici-
éncia, possibilita as pessoas optarem por utilizar o trans-
porte coletivo, e ndo meramente o utilizarem enquanto
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aguardam o dia em que possam comprar uma motocicle-
ta ou um automovel”.

Para que a mobilidade urbana seja eficiente, todas
as modalidades de transporte devem ser utilizadas, pre-
ferencialmente o transporte publico (Lerner, 2013). Além
disso, o uso preferencial desse servico apresenta inimeras
vantagens, ja que democratiza o acesso de toda a popula-
¢do ao transporte, além de reduzir a poluicdo ambiental,
os acidentes de transito, os altos investimentos em infra-
estrutura e o consumo desordenado de energia (Ferraz e
Torres, 2004).

Ainda que existam vantagens para toda a populagao
no uso de transporte publico, esses beneficios ndo sao su-
ficientes para que as pessoas decidam trocar o conforto
do carro por um Onibus muitas vezes lotado. Sem que o
servico apresente vantagens diretas para seus usuarios, as
pessoas ndo o usardo por escolha.“E preciso que o poder
publico e as empresas operadoras do servigo de transpor-
te coletivo iniciem um trabalho de melhoria no servico
prestado, a fim de atrair e fidelizar usuarios do transporte
individual motorizado para o coletivo” (Pilon, 2009, p. 29).

Assim, uma possivel opcdo encontrada para a melho-
ria do servico prestado seria o investimento em inovagdes
que considerem mais atentamente as necessidades dos
usudérios desse servico. Orientar o servico para o usuario
e investir em inovagdes pode ser uma saida para que as
pessoas passem a usufruir melhor dos beneficios do trans-
porte publico. Nesse sentido, buscou-se entender como o
design de experiéncia poderia ser aplicado em um projeto
voltado para o transporte coletivo.

Em definicdo, design de experiéncia é a unido de
todos os aspectos do projeto de forma centrada nas ne-
cessidades dos usuarios visando a melhor experiéncia de
uso possivel (UXPA, 2014). Esse conceito foi aplicado no
desenvolvimento do projeto desenvolvido com base nos
problemas de transporte encontrados em Santa Maria, RS.
Na cidade, um dos maiores problemas enfrentados pelos
usuarios de transporte publico estd na compra de passa-
gens e, assim sendo, buscou-se propor uma nova experi-
éncia, mais simples e funcional.

Design de experiéncia

A expressao design de experiéncia, do inglés user
experience design, foi proposta por Norman ([1993-
1998] in Merholz, 1998), ja que interface e usabilidade
eram termos muito restritos para o que o autor buscava
expressar. Com o termo experiéncia, Norman gostaria de
cobrir todos os aspectos da interacdo pessoal com um
produto, incluindo sistema, interface, interacao fisica
e até mesmo o manual, sendo que, conforme Brown
(2010), essas experiéncias ndo sao mais simples produ-
tos, mas sim combinac¢des complexas de produtos, servi-
¢os, espacos e informacdes.

Unger e Chandler (2012) definem: “Design de experi-
éncia do usuario é a criacao e sincronizacao dos elementos
que afetam a experiéncia do usudrio com uma empresa
em particular, com o intuito de influenciar as suas per-
cepgdes e comportamentos”. Para Alben (1996, in Roto et
al., 2014), esses elementos incluem “todos os aspectos de
como as pessoas utilizam um produto interativo: a forma
como o sentem em suas maos, como elas entendem o seu
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funcionamento, como se sentem sobre usa-lo, o quanto o
produto atende as suas propostas e quao bem ele se en-
caixa no contexto no qual é utilizado”.

Ainda, Kraft (2012) relata que experiéncias de uso
bem-sucedidas tém o usudrio como foco do projeto;
por essa razao, muitos autores apresentam a impor-
tancia de compreender o usudrio para projetar para a
experiéncia. Nesse sentido, segundo Hekkert (2006, in
Desmet e Hekkert, 2007), deve-se considerar o conjunto
de afetos provocado pelo uso do produto, incluindo os
significados atribuidos ao produto e os sentimentos e
emocodes desencadeados por ele. E, para Kraft (2012), a
experiéncia tem a ver com os sentimentos que o usuario
tem durante o uso de um dispositivo, sistema, ou pagi-
na da web. J4 Desmet e Hekkert (2007) concluem que
a experiéncia é movida pelas caracteristicas do usuario
(personalidade, habilidades, valores culturais, motiva-
¢oes), as do produto (forma, cor, textura, usabilidade),
e todos os processos que estao envolvidos, como agdes
fisicas e processos perceptivos e cognitivos (perceber,
explorar, usar, lembrar, comparar, compreender), contri-
buem para a experiéncia.

De forma simplificada, de acordo com a UXPA (2014)
design para experiéncia é uma abordagem que incorpo-
ra o usuario durante todo o ciclo de desenvolvimento de
forma centrada no ser humano, com o objetivo de criar
produtos, ferramentas e servicos que atendam as neces-
sidades dos usuarios com um alto nivel de usabilidade.
Ainda segundo a UXPA (2014), projetar para a experién-
cia é um assunto muito subjetivo, ja que cada individuo
tem uma percepcao diferente do sistema proposto. As-
sim, como a experiéncia de uso depende de muitos fato-
res, os projetistas devem coordenar diversos aspectos do
produto, como a sua interface, a interagdo com o usuario,
a tipografia, de forma a garantir que o resultado tenha
um bom apelo estético e seja facil de usar, proporcionan-
do, desse modo, condi¢des para que a experiéncia de uso
possa ser agradavel.

De todos os elementos a serem considerados no
projeto voltado a experiéncia, Anderson (2009, traducédo
nossa) resume de forma muito simples: “é tudo sobre
pessoas, suas atividades e o contexto dessas atividades”.
Kraft (2012, traducdo nossa) também entende esses trés
fatores como essenciais para o projeto — ainda que utilize
termos diferentes — contudo, além desses, o autor elenca
mais um item importante a ser considerado: as necessi-
dades do usudrio. O autor considera que “as necessida-
des do usuario sao os pilares de todas as inovacoes em
experiéncia do usuario”. E, segundo Norman (1998), o
foco do projeto sdo as necessidades que o produto deve
satisfazer. Assim, esse trabalho utilizard como base os
quatro pilares anteriormente citados: pessoas, ativida-
des, necessidades e contexto.

Uma forma util para propor inovagdes é analisar
diretamente os pontos negativos de cada um dos
aspectos citados. Tomar os pontos negativos como um
problema a ser resolvido pode ser o ponto de partida para
novos projetos que visem a experiéncias mais agradaveis.
O método utilizado nesse projeto considerou a analise das
pessoas, atividades, necessidades e contexto de forma a
compreender os pontos negativos em cada um desses as-
pectos e propor melhorias.
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Transporte publico

O transporte coletivo é aquele onde os veiculos per-
tencem a uma empresa e operam em horarios e rotas fi-
xas, e pode ser dividido em duas categorias: veiculos sobre
trilhos e veiculos sobre pneus (Ferraz e Torres, 2004). No
primeiro grupo, destacam-se a perua ou van, o micro-oni-
bus, o 6nibus convencional, o énibus articulado e o 6nibus
biarticulado. No grupo dos veiculos operados sobre trilhos
temos o bonde ou veiculo leve sobre trilho, 0 metré e o
trem ou metrd de superficie. No Brasil, o sistema predo-
minante é o de veiculos sobre pneus, essencialmente pelo
modo Onibus.

Quanto a importancia do transporte coletivo para a
sociedade, Santos (2014) aponta que,

Em geral, todos os segmentos da sociedade sdo
beneficiados pela existéncia do transporte publico: os
trabalhadores, porque podem atingir o local de trabalho;
os empresdrios, porque dispbem de mdo de obra e do
mercado consumidor com facilidade; e o conjunto da
sociedade, porque, através do transporte coletivo, pode
usufruir todos os bens e servicos que a vida urbana
oferece (Santos, 2014, p. 1).

Compreende-se entdo a relevancia do transpor-
te coletivo nas cidades, ja que esse desenvolve papel
social e econdbmico de grande importancia, uma vez
que democratiza a mobilidade, facilitando a locomocéao
daqueles que nao possuem automével ou ndo podem
dirigir; ajuda a reduzir os congestionamentos, os niveis de
poluicdo e o uso indiscriminado de energia automotiva;
e minimiza a necessidade de construcao de vias e
estacionamentos (Ferraz, 1998).

Ferraz (1998) ainda ressalta que “um sistema de trans-
porte coletivo planejado otimiza o uso dos recursos pu-
blicos, possibilita investimentos em setores de maior rele-
vancia social e uma ocupagao mais racional e humana do
solo urbano”.

Ainda assim, o transporte coletivo ndo é a opcao mais
usada pelos brasileiros, e s6 a utilizacdo de carros ja alcan-
¢a quase a mesma porcentagem do uso de todos os meios
de transporte publico em municipios com mais de 60 mil
habitantes, como mostra a Figura 1.

A predominancia do transporte individual sobre o co-
letivo nas cidades brasileiras pode ser explicada pela redu-
zida inovacao tecnoldgica aplicada a esse servico, e pelo
fato de que “a manutencao de grandes diferencas de qua-
lidade entre o transporte publico e o individual estimula
o uso do automovel e da motocicleta, o que é agravado
pela facilidade crescente de aquisicdo desses veiculos”
(Vasconcellos, 2005, p. 26).

Assim, na visdao de Maciel (2008), "o trafego urbano
se transformou num dos grandes problemas da humani-
dade. Afeta todas as classes sociais, as categorias profis-
sionais, a qualidade de vida e gera custos sociais tangiveis
e intangiveis”. A saida para o problema do trafego urbano
ndo é tdo simples, porém, de acordo com Vasconcellos
(1996), uma solucdo encontrada em alguns paises em
desenvolvimento refere-se a transferéncia de viagens de
automoveis para os 6nibus. “O aumento da participacdo
e da eficiéncia do transporte coletivo feito por énibus, nas
areas urbanas, surge como solucdo mais simples e ndo
muito onerosa para garantir o acesso das pessoas ao em-
prego, a servicos, ao lazer e as compras” (Melo, 2000, p. 35).
Vasconcellos (1996) pondera as dificuldades para a maior
utilizacdo de transportes coletivos frente aos individuais, e
aponta que a solu¢do mais comum é melhorar a oferta de
servicos de 6nibus.

Assim, uma forma de trazer maior nimero de usuérios
para o transporte publico pode ser a partir de uma melho-
ria na qualidade do servico. Na busca pela melhoria do sis-
tema se deve intervir no servico, recuperando o seu valor
de mercado, tomando-se medidas como: alterar a politica
tarifaria; melhorar a qualidade do servico prestado; atrair
novos clientes através da oferta diferenciada para tornar o
transporte publico mais competitivo, interessante e, conse-
quentemente, mais utilizado (Bodmer e Porto, 2000).

Figura 1. Porcentagem de uso de transporte por categoria.
Figure 1. Percentage of transport usage by category.
Fonte: ANTP (2014).
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Ressalta-se ainda que, sem um transporte urbano de
qualidade, apropriado para seus usuarios, sejam eles ricos
ou pobres, ndo é possivel controlar o avanco dos trans-
portes individuais (Gutiérrez, 2013). Nesse sentido, as em-
presas de transporte devem passar a orientar toda a sua
producao ao passageiro em vez de submeté-lo a aceitar os
seus servicos tradicionais, ja que atualmente uma organi-
zacdo moderna s6 consegue lideranca de mercado quan-
do compreende as necessidades dos clientes e encontra
solugdes que satisfacam tais necessidades com inovacao,
diferenciacdo, novas solugdes, precos de acordo com a uti-
lidade, comunicacao eficiente, entre outros (Schein, 2003).

O investimento em inovagdes pode ser uma forma de
aumentar o uso de transporte publico, por meio da atra-
¢ao e fidelizagao de usuarios. Segundo Pilon (2009), no he-
misfério norte, muitas cidades buscaram na industria por
propostas para a melhoria da mobilidade urbana. “A solu-
¢do apresentada e atualmente implementada em varias ci-
dades foi a utilizacao de tecnologias de ponta capazes de
minimizar os problemas gerados pelo uso indiscriminado
do transporte individual por automével nas areas urbanas”
(Pilon, 2009, p. 37). Ainda segundo o autor, a inovacao,
através de novas tecnologias aplicadas ao transporte, é
fundamental para alcancar esses objetivos.

Neste contexto, os avangos tecnolégicos de equipamen-
tos eletrénicos e uma verdadeira revolu¢do tecnolégica
nos meios de comunicagdo das informagdes proporcion-
am importantes evolu¢bes na automacdo dos sistemas
de transporte, principalmente no que diz respeito a oper-
agdo destes sistemas (Schein, 2003, p. 60).

Esses avancos tecnoldgicos aparecem como uma
oportunidade para que empresas operadoras e érgdos
gestores iniciem um processo de melhoria do transporte
coletivo nas cidades brasileiras.

O emprego dessas tecnologias permite a oferta de
um servico mais adequado as expectativas dos usuarios,
ja que possibilita a melhoria da seguranca, do controle da
operacao, o incremento da produtividade, a reducdo dos
atrasos, congestionamentos e emissdes de poluentes (Fer-
raz e Torres, 2004).

As tecnologias aplicadas ao transporte sdo mundial-
mente conhecidas como ITS (Intelligent Transportation
Systems) e sdo voltadas para a melhoria e eficiéncia dos
sistemas de transporte, de forma a reduzir congestiona-
mentos, poluicdo e melhorar a seguranca (Schein, 2003).
ITS também sdo compreendidas como a aplicacdo de co-
municacdo avancada, informacao e tecnologia eletronica
para resolver problemas relacionados ao transporte. Entre
as tecnologias aplicadas ao transporte no geral, existem
as que sao denominadas APTS, Sistemas Avancados de
Transporte Publico, que tém como meta prover aos ges-
tores de transporte coletivo mais informacgdes. Essas tec-
nologias auxiliam a tomar decisdes mais efetivas sobre os
sistemas e as operagdes, aumentando a conveniéncia aos
usuarios e, por conseguinte, a demanda de usuarios por
transporte coletivo (Schein, 2003).

Essas tecnologias ndo sé oferecem vantagens aos
usudrios finais como também aos gestores e operadores.
No que diz respeito as APTS, elas podem ser organizadas
em cinco amplas categorias: sistemas de gerenciamento
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de frota; sistemas de informagao ao usuario; sistemas de
pagamento eletrénico; gerenciamento da demanda de
transporte; veiculos inteligentes de transporte coletivo
(FTA, 2000). Os principais sistemas utilizados para a qua-
lificacdo do transporte sdo: sistemas de ajuda ao usuario
(SAO); sistemas de informacdo ao usudrio (SIU) e sistemas
automaticos de arrecadacéo tarifaria (SAAT).

Os sistemas de informagao ao usuario combinam tec-
nologias computacionais e de comunicacdo para informar
em tempo real os usudrios de transporte publico, seja em
casa, seja na parada de 6nibus. Essas informacdes permi-
tem aos passageiros escolherem o modo mais eficiente
de se deslocar (Schein, 2003). Através desses sistemas, é
possivel extrair do conjunto de informagées de uma rede
aquelas que correspondem a uma necessidade do usudrio,
como saber o tempo de espera ou conhecer um itinera-
rio possivel, garantindo assim um aumento da qualidade
do servico oferecido aos passageiros (Silva, 2000). O ob-
jetivo principal desses sistemas é aumentar a qualidade
do servico oferecido aos usuarios, jd que proporcionar
informacoes sobre linhas, horarios e percursos dos 6nibus
é importante para garantir um nivel minimo de qualidade
requerido pelos usuarios do transporte publico urbano
(Silva, 2000).

J& os sistemas de bilhetagem eletronica consistem
basicamente em um meio eletrénico de cobrangas de
passagem no transporte. A automacao no sistema de
bilhetagem permite a comercializacdo e distribuicdo de
dispositivos eletronicos ou magnéticos portateis (cartoes,
bilhetes, ou fichas) com controle de créditos de viagens
a serem realizadas pelo usudrio, facilitando a integracdo
de um ou mais meios de transporte e diminuindo o custo
das viagens (Naves, 2008). Além de diminuir os custos da
operacao e facilitar a integracao da tarifa, uma outra im-
portante funcdo desses sistemas é conhecer a demanda
de passageiros em tempo real, possibilitando uma oferta
mais adequada a demanda (Schein, 2003).

O transporte publico em Santa Maria

A cidade de Santa Maria localiza-se no centro do esta-
do do Rio Grande do Sul, Brasil, e conta com quase 300 mil
habitantes (ADESM, 2015). Dentre os usuarios de transpor-
te publico da cidade, a maioria dessas pessoas, pelo me-
nos uma vez, se sentiu insatisfeita com a oferta do servico
- com a falta de horarios, com os 6nibus cheios, com a fila
para comprar passagem, com a auséncia de informagoes.
Os motivos variam, mas a insatisfacdo é bastante comum
entre muitos usuarios deste servico (Siqueira, 2015). Assim,
realizou-se um questionario preliminar com o objetivo de
identificar os principais problemas que os usuarios obser-
vam no servico. Foram aplicadas questdes sobre frequén-
cia e motivo de uso para conhecer melhor os usudrios e
também questdes mais especificas sobre linhas, horarios,
disponibilidade de informacoes e venda de passagens.

O questionario, aplicado durante o més de setembro
de 2014, foi respondido por 248 usuarios de transporte
publico da cidade, e serviu para identificar os dois maiores
problemas encontrados pelos usudrios: o baixo nimero de
postos de venda e a falta de informacgdes nas paradas de
onibus. Além da alta porcentagem de insatisfacao quanto
a esses dois quesitos, pode-se perceber que inimeros usu-

61



Inovando na venda de passagens: design de experiéncia para o transporte publico de Santa Maria, RS, Brasil

arios sugeriram melhoras nesses aspectos, como a implan-
tacdo de venda de passagens online, aumento de postos
de venda, maquinas de autoatendimento, maior clareza
na disponibilidade das informagoes, maior facilidade para
encontrar informagodes, entre outras.

Com a andlise do resultado do questionario e a per-
ceptivel insatisfacdo dos usuarios, optou-se por propor uma
solucdo aos problemas de falta de informacgdes nas paradas
de 6nibus e de venda de passagens, através do projeto de
um ponto de venda eletrénico para venda de passagens
que agregue informagdes sobre as linhas e horarios.

Através do questionario e de observagdes do sistema
de transporte, foram realizadas analises a respeito dos usu-

Figura 2. Painel do publico alvo.
Figure 2. Board of target user group.
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arios do sistema, das suas necessidades, da atividade de
compra de passagens e do contexto do transporte publico.

No que diz respeito aos usudérios do transporte publi-
co, a definicao do publico-alvo foi feita principalmente pe-
los respondentes do questionario; 77% foram estudantes
universitarios. Além disso, Santa Maria é considerada uma
cidade universitaria e conta com cerca de 35 mil estudan-
tes universitarios (ADESM, 2015). Para compreender me-
Ihor o grupo selecionado, realizou-se um painel imagético
(Figura 2) que mostra esses usuarios em vdrias atividades
de seu dia a dia (Siqueira, 2015).

De forma a visualizar melhor a atividade executada
referente ao processo de compra de passagens, realizou-se
a analise da atividade. A atividade analisada leva em consi-
deracdo alguns pontos de contato entre o usudrio e o sis-
tema durante a compra de créditos e a utilizacdo de uma
passagem, para assim verificar todas as etapas da bilheta-
gem, incluindo a validagéo. Visando compreender as dife-
rencas entre o processo realizado em Santa Maria e aquele
realizado de forma eletrénica, optou-se pela realizagao de
duas andlises. A primeira atividade é referente ao sistema
atual de Santa Maria (Figura 3), e a segunda mostra um
exemplo de compra de passagem em um ponto de venda
eletronico (Figura 4).

Ainda através do questionario foi possivel a identifi-
cacao de algumas necessidades latentes dos usudrios, tais
como: melhoria do sistema de informacoes (seja na para-
da de Onibus, seja na clareza das informacdes encontradas
online e nos postos de venda); melhoria do sistema de
bilhetagem da empresa (inclusédo de pontos de venda ele-
trénicos e de venda online, com cobranca de tarifa compa-
tivel ao servico prestado); e também uma oferta do servico
voltada aos usuarios, que considere suas necessidades em
todos os pontos de contato com a empresa, incluidas nes-
se ponto a disponibilidade de horérios de acordo com a
demanda e paradas de 6nibus de qualidade.

Para a avaliacdo do contexto, analisou-se o transporte
coletivo da cidade de Santa Maria incluindo as paradas de
6nibus, os sistemas de bilhetagem e informacoes.
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Figura 3. Andlise da atividade de compra atualmente realizada em Santa Maria.
Figure 3. Analysis of current ticket buying activity in Santa Maria.
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Figura 4. Andlise da atividade de compra em sistemas com uso de bilhetagem eletronica.
Figure 4. Analysis of buying activity in electronic ticketing systems.

Figura 5. Exemplo das paradas de 6nibus em Santa Maria.
Figure 5. Example of bus stops in Santa Maria.

As paradas de 6nibus mais comuns em Santa Maria
sdo produzidas em ago carbono pintado nas cores laran-
ja e branca, com excecdo da cobertura, que é feita de um
material que, supostamente, ajuda a reduzir a tempera-
tura. Na prética, porém, o material ndo muda a sensagao
térmica e ainda apresenta baixa resisténcia a passagem
do tempo, quebrando facilmente, chegando ao ponto
de cair e deixar as paradas sem cobertura. Além disso, as
paradas apresentam pouco conforto aos usuarios, ja que
protegem muito pouco contra 0 mau tempo, uma vez que
ndo sdo inteiramente cobertas, apenas na parte superior
(Siqueira, 2015). As paradas de 6nibus atualmente usadas
em Santa Maria podem ser vistas na Figura 5.
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No que diz respeito a compra de passagens, existem
apenas dois postos de venda na cidade, um deles localizado
na Universidade Federal de Santa Maria (UFSM) e outro locali-
zado préximo ao centro da cidade, com horério de funciona-
mento de segunda a sexta-feira das 8h30min as 16h00min.
O posto localizado na UFSM conta com apenas dois guichés
de atendimento, sendo que, dependendo do dia e horério,
apenas um deles funciona. O posicionamento desse posto
deveria facilitar o processo de compra para os estudantes
da Universidade Federal, que representam uma grande par-
cela dos usuarios de transporte publico da cidade. Mas, por
funcionar com poucos guichés abertos e por contar com
horério de atendimento restrito, € comum que os usuarios
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enfrentem filas para a compra de passagens. Nesse ponto, é
importante ressaltar que no inicio do semestre letivo as filas
tendem a ser ainda maiores, pois todos os estudantes devem
atualizar o cadastro no sistema (Siqueira, 2015).

Ja o outro posto de venda, localizado na zona cen-
tral da cidade, conta com 10 guichés de atendimento,
que, assim como na ATU UFSM, nao estdao sempre abertos.
Ainda que o numero de atendentes seja maior, também é
comum que os usuarios enfrentem fila nesse posto. No ini-
cio de 2012, foi relatado pelo jornal local que mais de 200
pessoas esperavam na fila para realizar seu cadastro no
sistema e/ou comprar passagens. As filas, ainda que nao
tao alarmantes quanto as da Figura 6, séo comuns para os
usuarios do transporte publico na cidade.

Quanto as informagdes sobre linhas e horarios, essas
se encontram disponiveis principalmente online. Ja nas
paradas de 6nibus, apenas algumas contam com infor-
macoes; entre os exemplos encontrados, uma das para-
das contava apenas com as linhas que passavam naquele
ponto, e outros exemplos encontrados eram graficamente

Figura 6. Filas para a compra de passagens.
Figure 6. Queues to buy tickets.

Fonte: Didrio de Santa Maria (2012).
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- Macassidades Andlisa Ergondmica

- Contexto Definicdo de Reguisitos

Pergunitas Bansipianas

Figura 7. Metodologia adotada para o projeto.
Figure 7. Methodology used for the project.
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maldispostos, fazendo com que o acesso a informacao
fosse prejudicado. Além disso, esses painéis dificilmente
eram atualizados em casos de alteragdes ou horérios de
férias, fazendo com que o usuario ndo possa confiar total-
mente nas informagdes disponiveis.

Atualmente, a empresa fornecedora de transporte na
cidade ndo tem implementado grandes melhorias ou ino-
vacoes na oferta do seu servico, deixando seus usuarios,
muitas vezes, insatisfeitos. Assim, a analise detalhada do
transporte auxilia a compreender seus pontos falhos de
forma a toma-los como ponto de partida para a projetacao
de um novo produto.

Projeto de produto

Ao buscar a metodologia ideal para o projeto, foram
revisados os métodos aplicados em projetos para expe-
riéncia. Porém, como as aplicagdes iniciais do design de
experiéncia se focam apenas em interface e web design,
as metodologias propostas ndao englobam analises im-
portantes com relagdo ao projeto de um produto. Assim
sendo, optou-se por mesclar uma metodologia de design
de produto com ferramentas voltadas para a experiéncia
(Siqueira, 2015). A metodologia adotada para o projeto
pode ser vista na Figura 7.

Na primeira fase do projeto, problematizar, foi reali-
zada toda a andlise do problema, incluindo a andlise dos
usuarios, suas atividades, necessidades e o contexto do
produto. Apos isso, para melhor definicdo do produto a
ser projetado, foram realizadas as perguntas bonsiepianas
(Bonsiepe, 1984).

O qué? Uma maquina de atendimento automatico
para passagens de transporte coletivo, com suporte a to-
das as informacgdes necessarias quanto ao servico.

Por qué? Para facilitar o processo de compra de pas-
sagem aos usuarios de transporte coletivo e fornecer in-
formagdes aos mesmos.

Como? Através de um método especifico para o pro-
jeto que considere os principios de design de experiéncia
aplicados ao projeto de um produto.

Apds, durante a fase seguinte, analisar, foram realiza-
das andlises referentes ao produto, de cunho sincronico,
diacrénico, estrutural, funcional e ergonémico. Partes da
analise sincronica podem ser vistas na Figura 8 e na Figura 9.

Geragdo de alternativas Modelo de dimensionamento
- Mapas meritais
- Brainstarming

Andlise das Alternativas

Andlise de materiais

Configuragtes dos sistemas
Descricio do produto
Panderizacdo & Ambientacao
Validagan dos requisitos
Desanhos Técnicos
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Figura 8. Andlise Sincronica de maquinas de venda de passagens para ambientes internos.
Figure 8. Synchronic Analysis of indoor ticket vending machines.

LR L
Tickets

=1

Figura 9. Andlise Sincronica de maquinas de venda de passagens para ambientes externos.
Figure 9. Synchronic Analysis of outdoor ticket vending machines.

No que diz respeito ao funcionamento do produto, as cessador controlado conectados a energia elétrica, cada

maquinas de autoatendimento podem ser definidas como um dos quais se comunica com um computador central
um sistema de emissao de bilhetes de passageiros que (Kelly et al., 2014). Cada terminal conta com computador
compreende uma pluralidade de terminais de micropro- local com modem e impressora, tela sensivel ao toque
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Quadro 1. Requisitos de projeto.
Chart 1. Design requirements.

Requisitos

Requisitos de uso

- Uso intuitivo
- Compra através de poucos passos
- Possibilitar que o saldo do cartao seja conferido

Requisitos de fungao

- Pagamento seguro
- Possuir opgdes de pagamento

Requisitos estruturais

- Apresentar resisténcia a intempéries
- Apresentar resisténcia a vandalismo

Requisitos técnico-produtivos

- Facilidade de manutencao

- Facilidade de troca de componentes
- Uso de pecas pré-fabricadas

- Baixo custo de produgao

Requisitos formais

- Possuir espaco para informacoes
- Forma adequada a funcao

Requisitos de identificacao

- Mecanismos bem sinalizados

Requisitos legais

- ABNT 9050

Figura 10. Geracéo de alternativas.
Figure 10. Product concept generation.

ou com botdes de selecéo, leitor de cartdo de crédito, de
moedas e cédulas, leitor de cartdo magnético — usualmen-
te utilizado para transporte publico.

Quanto a analise ergonémica do produto, foi con-
sultada a norma ABTN NBR 9050/2004 - Acessibilidade a
edificagdes, mobiliarios, espacos e equipamentos urbanos
(ABNT, 2004). Essa norma estabelece algumas dimensbes
referentes ao uso de produtos de autoatendimento por
cadeirantes. Quanto a aproximac¢ao da maquina, essa deve
ser prevista de forma frontal ou lateral; os controles devem
estar localizados entre 0,80 m e 1,20 m do piso e os dispo-
sitivos de insercdo devem estar localizados em altura entre
0,40 m e 1,20 m. Além disso, pelo menos um dos equipa-
mentos acessiveis por tipo de servico deve providenciar
instrucoes e informacdes visuais e auditivas ou tateis.

Apds a realizagdo de todas as andlises, foi possivel
definir os requisitos de projeto, detalhados no Quadro 1.
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\ed

Os requisitos foram divididos em: de uso, de funcao, estru-
turais, técnico-produtivos, formais, de identificacdo e legais.

Com as andlises realizadas e os requisitos definidos,
passa-se para a fase de geracdo de alternativas, em que
sdo desenhados diversos modelos diferentes que possam
solucionar o problema definido. Algumas das alternativas
geradas podem ser vistas na Figura 10.

Ap6s a geracdo de algumas alternativas, percebeu-
-se que essas apresentavam formas bastante robustas e
muito préximas aos modelos atualmente disponiveis no
mercado, além de serem pouco inovadoras. Tendo difi-
culdade de sair de um produto de grandes dimensdes,
pensou-se em agregar um cartaz de informacoes proxi-
mo ao produto. Essa ideia, ainda que inicialmente nédo
apresentasse boas caracteristicas formais, foi o ponto de
partida para o modelo final. A partir disso, percebeu-se a
necessidade de realizar um médulo que pudesse tanto
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Figura 11. Geracao de alternativas com a possibilidade de produto modular.
Figure 11. Concepts with the possibility of modular product.
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Figura 12. Composi¢ao dos médulos do produto final.
Figure 12. Composition of the final product’s modules.

Composicdo com 3 mddulos

Banco

-

acoplar a maquina de passagens quanto as informacgdes
(Figura 11).

O modelo proposto apresenta vérias possibilidades
interessantes para o projeto. Por ser modular, permite que
diferentes componentes sejam acoplados a ele, seja a ma-
quina de vendas, um banco para compor uma pequena
parada de 6nibus ou um cartaz publicitario. Além disso, as

luz elétrica e, até mesmo, alimentacao solar. Tais fatores
auxiliam a confirmar a escolha desta alternativa.

Resultados

No presente momento, ndo foi possivel confeccionar
um modelo de testes em escala real; portanto, para con-

caracteristicas formais do moédulo proporcionam um am-
plo espaco para informacodes, a possibilidade de acoplar
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firmar a viabilidade do modelo (principalmente quanto a
resisténcia da estrutura), o produto foi modelado e ana-
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]
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Figura 13. Ambientacdo do produto em uma cidade.
Figure 13. Appearance of the product in a city.

J N

Figura 14. Opcao de uso de cobertura.
Figure 14. Optional usage of the roof.

lisado no software SolidWorks. Os testes revelaram que,
com a aplicacdo de uma carga de até 4.000 N (cerca de
400 kg) sob o banco, o produto apresenta boa resisténcia.

O produto configura-se em um modulo principal no
qual pode ser acoplada a maquina de vendas, o banco e
até mesmo uma espécie de outdoor, visiveis na Figura 12.
Os componentes extras como o banco e o outdoor foram
propostos possibilitando compor uma parada de 6nibus,
ja que o banco permite que os usuarios sentem enquanto
aguardam o coletivo, e o outdoor é Util para reduzir o pre-
¢o da passagem. A Figura 13 representa o produto em um
contexto urbano.

Além disso, para a formagao da parada de onibus,
propde-se uma cobertura adicional contra intempéries, ja
que o médulo por si s6 ndo protege muito bem os usudérios
(Figura 14). A cobertura foi projetada para complementar
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0 projeto, mas ressalta-se que é este um item adicional ao
mddulo e ndo necessariamente faz parte da composicao
escolhida. Em caso de implementacéo, o uso da cobertura
ficaria a critério da empresa responsavel (Siqueira, 2015).

No que diz respeito aos materiais e processos pro-
dutivos, a estrutura do médulo pode ser produzida em
aco carbono tubular de perfil quadrado através de pro-
cesso de dobra com soldagem das extremidades. O uso
de aco carbono garante resisténcia ao produto, além de
apresentar baixo custo. Quanto aos componentes adicio-
nados ao médulo, a estrutura da maquina de passagens,
do banco e do outdoor pode ser produzida em chapas
de aco carbono.

De modo a sinalizar o produto durante a noite, facili-
tar a identificacdo e garantir mais seguranca aos usuarios,
foi sugerida uma fonte de iluminacéo em LED na estrutura
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Figura 15. lluminagédo do produto.
Figure 15. Product’s night lighting.

Figura 16. Possibilidade de uso de painéis fotovoltaicos
para a alimentacdo da maquina de vendas.

Figure 16. Possibility of using solar panels to power the
vending machine.

do maédulo. O posicionamento da iluminacdo pode ser vis-
to na Figura 15.

Quanto a alimentacdo do produto, propde-se que
seja realizada através do vao da parede do modulo e co-
nectada com a rede elétrica da cidade pelo pavimento.
Uma outra opcdo possivel para o produto é a utilizacdo
de painéis fotovoltaicos para a captacdo de energia solar.
Nesse caso, os painéis poderiam ser localizados na cober-
tura do médulo, como mostrado na Figura 16.

Visando cumprir os requisitos de acessibilidade estipu-
lados pela norma NBR 9050/2004, todo o dimensionamen-
to do produto foi realizado de forma a torna-lo adequado
para cadeirantes e ndo cadeirantes. A adequabilidade para
o uso de cadeirantes pode ser vista na Figura 17.

A maquina de passagens propriamente dita conta
com os seguintes componentes: tela touch screen, leitor
de cartdo de débito, leitor de cartdes de transporte, bande-
ja de saida de bilhetes e comprovantes e sistema de dudio.
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Figura 17. Acessibilidade para cadeirantes garantida por
aproximacao frontal.

Figure 17. Wheelchair access guaranteed by frontal
approach.

O sistema de dudio visa garantir a adequabilidade do pro-
duto também para deficientes visuais. A maquina conta
com duas fungdes principais: comprar passagens unita-
rias e recarregar o cartdao SIM (nomenclatura usada para o
cartdo de transporte da cidade). O processo de compra é
brevemente descrito pela Figura 18.

Além da compra de passagens, o outro grande pro-
blema enfrentado pelos usuarios de transporte coletivo
em Santa Maria é a falta de informagdes nas paradas de
Onibus. Assim, o mddulo multifuncional conta também
com espaco disponivel para informacdes (Figura 19). As
informacdes sobre linhas e horarios ficam disponiveis aci-
ma da maquina de venda de passagens e também na tela
touch screen para garantir a acessibilidade a cadeirantes.

Dentre as informacoes dispostas, considerou-se rele-
vante informar o usuario sobre as linhas que circulam na-
quela parada de 6nibus e sobre os horarios dessas linhas.
Para tal, tornou-se necessario propor um leiaute para a
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Figura 18. Possibilidades oferecidas pela maquina de vendas.
Figure 18. Buying options offered by the vending machine.

Caso o produto venha a ser implementado, haveria
algumas alteracdes recomendadas ao servico atualmente
ofertado. Sdo elas:

-Venda de passagens unitérias: os bilhetes individu-
ais deixariam de ser vendidos no interior do 6nibus
e passariam a ser vendidos na maquina e também
na central da ATU. Para que esse processo nao se tor-
nasse dificil para os usudrios, propde-se que a em-
presa realize parcerias com farmdcias, supermerca-
dos ou outros estabelecimentos para que o bilhete
também possa ser vendido nesses pontos e valida-
do no interior do veiculo.

- Aparelho de validagao: o aparelho de validagao atu-
almente utilizado possibilita apenas a validacdo de
cartdes de transporte. Com o novo sistema, o apare-
lho deve possibilitar também a validacéo de bilhetes
individuais.

- Cobrador: o profissional responsavel pela venda de
bilhetes individuais deixaria de ser necessério, ja
que toda a bilhetagem poderia ser realizada de for-
ma eletrénica.

- Fiscal: para garantir a eficacia da bilhetagem deve
haver um fiscal que entre nos coletivos para conferir
se os viajantes possuem um bilhete vélido. Caso as
pessoas estejam usando o transporte de forma ile-
gal, pode ser prevista uma multa.

- Duracdo do bilhete: uma outra possibilidade que o
sistema oferece é a de que o bilhete comprado na ma-
quina tenha validade de um tempo preestabelecido,
possibilitando a integragao entre mais de um 6nibus.

- Nome das paradas: como no itinerario das linhas os
pontos sao identificados por nome, as paradas de-
vem contar com essa identificacao.

Figura 19. Disponibilidade de informacoes sobre linhas e

horérios no médulo. Consideragdes finais
Figure 19. Information about routes and schedules on the
module. As pesquisas realizadas sobre o transporte publico

mostraram que nao somente em Santa Maria, RS, como
também em outras cidades, esse servico carece de inova-

rota das linhas e redesenhar o antigo leiaute de hordrios. ¢bes. Nesse sentido, o produto proposto apresenta uma
A proposta de leiaute para as informacoes pode ser vista abordagem do ponto de vista do design para os proble-
na Figura 20 e Figura 21. mas enfrentados pelo transporte publico.
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Figura 20. Leiaute proposto para os horarios das linhas.
Figure 20. Proposal of layout for the schedule.
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Figura 21. Leiaute proposto para a rota das linhas.
Figura 21. Leiaute proposto para a rota das linhas.

O resultado do produto possibilita uma alteracdo na
atividade de compra de passagens do transporte publico
de Santa Maria, RS, de forma a constituir uma nova expe-
riéncia aos usuarios. Além de mudar a compra de passa-
gens, o produto propde algumas modificacdes também
no servico que visam atender melhor as necessidades dos
usuarios. O principal exemplo é a disponibilidade de infor-
macoes, que é uma boa forma de atrair e fidelizar usuarios,
e funciona como um estimulo para o uso de transporte
coletivo conforme a FTA (2014).

Uma outra caracteristica positiva que o projeto satis-
fez foi a adequacao dos critérios estabelecidos em norma
técnica da ABNT (NBR 9050/2004) para maquinas de ven-
da. Tanto a possibilidade de uso por cadeirantes quan-
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to o sistema de audio e braile para pessoas portadoras
de deficiéncia visual foram previstos para este produto.
O produto pode ser considerado inclusivo, ja que conta
com alturas adequadas tanto para cadeirantes quanto
para pessoas em pé, sem discriminar o uso.

No que diz respeito ao funcionamento do produto,
foi realizado um teste com alguns usuarios, demonstran-
do que o processo de compra é bastante rapido e simples
e pode ser facilmente compreendido.

Quanto aos outros componentes propostos para o
médulo, o banco possibilita maior conforto ao usuario en-
quanto aguarda pelo coletivo. Ademais, o produto também
pode ser configurado como um outdoor, ja que o uso de
publicidade para reducdo de passagens é uma estratégia
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amplamente usada, seja nos veiculos ou nas paradas de
onibus. Para finalizar, a cobertura prevista complementa
todo o sistema, tornando-o uma parada de 6nibus.

Mesmo sem a construcao de um protétipo funcional,
devido a fatores econdmicos, este projeto cumpriu de
forma satisfatdria os objetivos e requisitos anteriormente
elencados.

Ainda que somente com a aplicagdo desse produto a re-
alidade do transporte publico nao sofra grandes alteragdes, o
projeto pode ser um ponto de partida para instigar a criacdo
de novos projetos e aimplementacéo de outras melhorias.
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