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1. INTRODUCAO

Este trabalho apresenta um relato da experiéncia realizada na disciplina de
Fundamentos de Design Centrado no Usuario, ofertada pela Escola de Engenharia
da Universidade Federal do Rio Grande, para os cursos de Engenharia de
Automacéo e Engenharia de Computacéao, do Centro de Ciéncias Computacionais.
A primeira edicdo da disciplina trabalhou com um estudo de caso no campo da
mobilidade urbana e teve como centro das atencfes os usuarios do sistema de
trens metropolitanos da Empresa de Trens Urbanos de Porto Alegre S.A.
(TRENSURB). As bases teodricas da disciplina estdo ancoradas nos conceitos
relacionados ao design do dia a dia e do design centrado no usuério, especialmente
considerados NORMAN (2006) e LUPTON (2022), e perpassam alguns rudimentos
dos processos de projetos e das ferramentas do design centrado no usuario, com
suporte em BROWN (2020), LUPTON (2022) e PINHEIRO & COLUCCI (2024).
Estes aspectos sdo complementados com reflexdes sobre a importancia da
construcdo de repertorio para o desenvolvimento da criatividade, particularmente
considerando KLEON (2013), KRUG (2014) e LUPTON (2022). A integracéo dos
conteudos foi dada através da experimentacdo de resolucdo de um problema,
vinculado a um estudo de caso. Os usuarios do sistema constituiram a populacao-
alvo de interesse aos trabalhos, cujo objetivo geral foi estruturado para explorar
conceitos e ferramentas do design centrado no usuéario e sua aplicagdo no
desenvolvimento de projetos de natureza interdisciplinar, com a realizagdo de um
experimento vinculado as areas das engenharias de automacéo e de computacao.

As aulas foram desenvolvidas através de oficinas de trabalho, em regime de
cooperacdo, sendo que algumas reunides foram realizadas com interacbes
remotas, especialmente para viabilizar a participacdo de técnicos de Porto Alegre.
A equipe da empresa disponibilizou dois importantes instrumentos de satisfacado do
usuario: a Pesquisa de satisfacdo com usuarios da TRENSURB e o Relatoério de
Pesquisa Qualitativa da TRENSURB, ambos de 2023. Além do acesso a estas
informacdes e da interlocugcdo com técnicos da empresa, também foi realizada uma
saida de campo, com visita ao sistema de transporte e realizacdo de coletas
relacionadas ao estudo de caso. Os trabalhos levaram em consideragcdo os
impactos da emergéncia climatica de 2024, que colapsou o atendimento dos
servicos do sistema. Considerando as demandas da andlise das pesquisas de
satisfacdo dos usuarios, a equipe decidiu centrar os trabalhos nos aspectos
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relacionados: a comunicacdo publica; autonomia do usuéario (a incluir a
acessibilidade); e seguranca publica. As solu¢des foram divididas em trés eixos
propositivos: a) melhoria da eficiéncia do atendimento nas estacdes — robds que
funcionam como equipamentos de apoio aos usuarios; b) criacdo de um sistema de
protecdo e salvaguarda dos equipamentos de apoio, com énfase para a
implementagdo de plataformas elevatérias; c¢) incrementos a melhoria da
comunicacao publica, com a criagdo de painéis de comunicacao e aplicativos para
atender os usudrios do sistema. Os resultados foram sistematizados em um
caderno de propostas, nomeado Portfdlio — Primeiros Lancamentos para o futuro
dos usuérios da TRENSURB, que apresentou as principais solu¢des discutidas.

Este trabalho centra o relato das atividades desenvolvidas no terceiro eixo,
particularmente nos estudos realizados para subsidiar o desenvolvimento de um
aplicativo, voltado para os usuarios do sistema TRENSURB, cujo objetivo seja
otimizar tanto a experiéncia dos passageiros quanto a gestédo interna do sistema.
O desenvolvimento de solugBes tecnologicas como aplicativos moveis pode ser
uma ferramenta estratégica para enfrentar os problemas diarios dos sistemas de
transporte, como superlotacéo, falta de comunicacdo em tempo real e dificuldades
no acesso a informacdo. A considerar os requisitos de usuarios e requisitos
funcionais do aplicativo (LOWDERMILK, 2013), a equipe avaliou que o aplicativo
deve ser capaz de oferecer informacdes estratégicas para o usuario em tempo real,
como a ocupacao dos vagodes e horarios dos trens, facilitando o planejamento da
viagem por parte dos passageiros. Ele também deve ser capaz de permitir o acesso
ao historico de viagens e gerar relatérios personalizados, o que facilita para os
usuarios um acompanhamento detalhado de seus deslocamentos e gastos,
promovendo transparéncia. Outro aspecto relevante € a possibilidade de existir um
canal de comunicacéao eficaz para pessoas com deficiéncia (PcDs), garantindo que
eles possam interagir de maneira rapida e direta com a administracdo do sistema.
A integracado de carteiras digitais e métodos de pagamento como PIX, cartdes de
crédito e débito também deve ser uma prioridade, visando simplificar o processo de
compra de bilhetes. Além disto, foi considerado também o potencial do aplicativo
para auxiliar a equipe técnica na manutencao do sistema, oferecendo ferramentas
digitais de monitoramento do estado dos trens e controle de falhas com maior
agilidade.

O aplicativo seria projetado tanto para usuarios frequentes quanto para
turistas ou passageiros ocasionais, tornando-se uma ferramenta Util, pratica e
acessivel. Para os turistas, por exemplo, funcbes como bilhetagem eletrénica,
sugestbes de rotas e informacgdOes de horarios seriam fundamentais para facilitar
sua locomog¢ao em um lugar desconhecido. Outro diferencial importante seria a
integracao de inteligéncia artificial e big data, permitindo que um assistente virtual
ofereca sugestdes personalizadas de horarios, trajetos e melhores op¢des de
viagem, otimizando o tempo e a experiéncia dos usuarios. Esta tecnologia poderia
fornecer dados valiosos para a administragéo do sistema, permitindo ajustes mais
rapidos e eficientes conforme as necessidades surgem, sem a necessidade de
processos demorados de coleta de dados por empresas terceiras.

2. ATIVIDADES REALIZADAS

O desenvolvimento de um aplicativo para um sistema de transporte publico
como o da TRENSURB apresenta desafios significativos, principalmente
relacionados a aplicativos que exigem robustez da aplicagdo em cenarios de alta
demanda e a necessidade de fornecer atualizacbes em tempo real de maneira



UFPEL 2024

4 10° SIIEPE )
%“;’Y EREANA INTEGRADA X CEG - CONGRESSO DE ENSINO DE GRADUACAO
4

eficaz (ELLIOTT, 2014). Uma das maiores preocupacdes esta relacionada ao

funcionamento, de maneira eficiente, em momentos de pico, quando a quantidade

de usuarios simultaneos é alta. Uma possivel solucao discutida foi a implementacao

de WebSockets para garantir a comunicagcdo em tempo real sem sobrecarregar o

servidor, além do uso de uma infraestrutura escalavel com Node.js (BROWN,

2016). Outro desafio encontrado foi a variedade dos perfis dos usuarios, em

multiplos aspectos: sociais, econdmicos, de género, etarios, etc.. No entanto, ainda

que “trabalhar com usuarios possa ser dificil, eles representam um patriménio
inestimavel para a criacdo de um aplicativo de software bem-sucedido”

(LOWDERMILK, 2013, p.50).

Neste sentido, foi registrada a preocupacdo com o desenvolvimento de
interfaces otimizadas, com integracéo direta com funcionalidades de acessibilidade
dos sistemas Android e i0OS, de forma a garantir que todos os usuarios possam
utilizar o aplicativo de maneira intuitiva. E importante que o aplicativo integre
tecnologias de ponta e inteligéncia artificial, 0 que permitira que o aplicativo ndo
apenas melhore a experiéncia dos passageiros, mas também forneca ferramentas
para que a equipe técnica possa gerir o sistema de forma mais eficaz. Também foi
discutida a possibilidade de implementacdo de funcionalidades inovadoras, como
0 mapa de ocupacdo em tempo real e 0 assistente virtual, que podem colocar o
aplicativo em uma posicdo de destaque na oferta de solucdes digitais para o
transporte publico. O impacto esperado deste tipo de proposta € uma operacéo
mais fluida, maior satisfacdo dos usuarios e uma gestdo mais eficiente, alinhada
com as demandas do futuro.

O aplicativo foi pensado para atender a dois publicos principais: 0s usuarios
do sistema TRENSURB e o0s administradores responsaveis pela gestdao e
manutencdo. Para 0s usuarios, ele ofereceria diversas funcionalidades focadas em
melhorar sua experiéncia, como:

o mapa de ocupacdo em tempo real — mostrando a ocupacdo dos vagdes
antes do embarque, especialmente util durante os horarios de pico;

. notificagdes personalizadas — alertando sobre promogdes de bilhetes,
eventos nas estacdes e qualquer interrup¢ao ou atraso nas linhas de trem;

. histérico de viagens e relatérios financeiros - faciltando o
acompanhamento dos deslocamentos e custos, ideal para usuarios regulares
gue utilizam o transporte para o trabalho;

. modo offline — permitindo o acesso a bilhetes e horarios salvos no dispositivo,
garantindo acesso a informagdes essenciais mesmo sem conexao a internet;

. suporte para necessidades especiais — possibilitando que usuarios com
limitacdes fisicas solicitem ajuda diretamente pelo aplicativo.

Por outro lado, para os administradores, o aplicativo seria uma ferramenta de
monitoramento e gestdo em tempo real. Através de um painel de controle, eles
teriam acesso a informacdes detalhadas sobre a operacao do sistema, como:

. ocupacao dos trens e estado dos equipamentos — permitindo ajustes
operacionais de forma agil e eficiente, conforme a demanda.

. notificacdes automaticas de falhas — alertando a equipe de manutencao
sobre problemas emergentes, possibilitando corre¢bes rapidas antes que
impactem o servico.

. monitoramento de manutencdo - registrando e planejando acgbes
preventivas e corretivas, com dados coletados de sensores instalados nos
trens.
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. acompanhamento de usuarios que solicitaram suporte — permitindo uma
gestdo mais eficiente de passageiros que necessitam de atendimento
especial.

Um aplicativo com estas caracteristicas, ao combinar as tecnologias atuais

com uma experiéncia mais integrada entre os diferentes tipos de usuarios e

servigos possiveis, pode transformar o servico oferecido pela Trensurb, tornando-

o0 mais eficiente, acessivel e agradavel tanto para os passageiros quanto para o

gerenciamento e operagao do sistema.

3. CONSIDERACOES FINAIS

A experiéncia permitiu o entendimento de que, frente a realidade digital e as
expectativas dos usuarios, o aplicativo se apresenta como uma ferramenta eficaz
para modernizar o sistema, conectar melhor a administracdo e os usuarios, além
de otimizar o trabalho dos funcionarios. Para que essa proposta seja bem-sucedida,
o aplicativo deve ser escalavel e capaz de lidar com a robustez e a alta demanda
de uma aplicacdo em tempo real. Isso € vital para garantir seu pleno funcionamento
e a satisfacao dos usuarios. A escolha das tecnologias que sustentem essa solucao
€ igualmente importante, assegurando que o sistema seja agil, estavel e capaz de
evoluir conforme novas necessidades surgirem. O desenvolvimento de uma
ferramenta de aproximacdo entre a Trensurb e seus usuarios pode ndo apenas
melhorar a experiéncia de quem utiliza o transporte, mas também contribuir
significativamente para qualificar a mobilidade urbana em toda a Regido
Metropolitana de Porto Alegre.
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