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EXPERIENCIA DO USUARIO E FUNCIONALIDADE EM FOCO:
REDESIGN DO SITE DA RODOVIARIA DE 1IJUI/RS

USER EXPERIENCE AND FUNCTIONALITY IN FOCUS:
REDESIGN OF THE IJUI/RS BUS STATION WEBSITE
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RESUMO

Diante da crescente digitalizagdo dos servigos, a acessibilidade e funcionalidade de sites institucionais tor-
nam-se fundamentais, especialmente no contexto do transporte publico. O presente artigo apresenta um proje-
to de redesign do site da Rodoviaria de [jui (RS), realizado por estudantes de Design Digital. A proposta bus-
cou identificar falhas de usabilidade da interface atual, especialmente a auséncia da funcionalidade de compra
de passagens, e desenvolver melhorias a partir de metodologias de design centrado no usuario, heuristicas de
Nielsen e tecnologias emergentes. O processo envolveu benchmarking, definicdo de personas, wireframes e
testes com usudrios, resultando em um prototipo mais interativo, acessivel e adaptado a diferentes dispositivos.
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ABSTRACT

Amid the increasing digitalization of services, the accessibility and functionality of institutional websites have

become essential, especially in the context of public transportation. This article presents a website redesign
project for the ljui Bus Station (RS), carried out by Digital Design students. The proposal aimed to identify
usability flaws in the current interface-particularly the absence of an online ticket purchase feature-and
to develop improvements based on user-centered design methodologies, Nielsen's heuristics, and emerging
technologies. The process included benchmarking, persona definition, wireframing, and user testing, resulting
in a more interactive, accessible, and responsive prototype.
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1 INTRODUCAO

Em meio a era digital, em que as pessoas estdo cada vez mais conectadas, ¢ essencial que in-
formagdes referentes aos servigos publicos estejam disponiveis na internet. As paginas institucionais,
especialmente aquelas focadas no transporte publico, desempenham um papel fundamental no dia a
dia dos cidadaos ao oferecerem informacoes relevantes, acessibilidade e autonomia na realizag¢ao de
tarefas simples, como buscar rotas e horarios.

Entretanto, muitas dessas interfaces apresentam falhas de usabilidade, prejudicando assim a
experiéncia do usuario. Esse ¢ o caso da Rodoviaria de Ijui, localizada no noroeste do Rio Grande
do Sul. Apesar de contar com um site ativo e uma interface visualmente agradavel, sua funciona-
lidade ¢ limitada, com pouca interatividade e sem um recurso primordial para um site rodoviario:
a compra de passagens.

Neste projeto os estudantes, da disciplina de Tecnologias Emergentes e Tendéncias de Design
do curso de Design Digital, foram estimulados a fazer o redesign do site da Rodoviaria de Ijui, com
o intuito de identificar oportunidades e problemas a serem resolvidos na interface do site ja existente,
propondo novas funcionalidades e solugdes satisfatdrias para o usuario por meio do uso de heuristicas,
metodologias e do design de tecnologias emergentes da area.

A partir dessa investigacdo, foi desenvolvido um projeto de reestruturagdo da interface do
site. A proposta visa destacar fungdes essenciais, reorganizar as informagdes e transformar espagos
fixos em elementos interativos. A criagdo do prototipo seguiu etapas como benchmarking, defini¢ao
de personas, aplicagdo das heuristicas de Nielsen, constru¢do de wireframes e testes com usudrios.
O resultado esperado ¢ um novo modelo de site mais acessivel, funcional e atrativo, que tenha como

objetivo aprimorar a experiéncia dos usuarios, tanto pelo computador quanto em dispositivos moveis.
2 REVISAO DE LITERATURA

O uso de tecnologias emergentes no design ndo se restringe a aplicagdo de ferramentas, mas
envolve uma mudanga na logica projetual e nas formas de interagdo com os usuarios. “Estas tecnolo-
gias abrem um novo panorama para que o design possa se reinventar, buscando novas formas de atua-
¢do, fazendo novas conexdes e combinagdes, definindo sua propria agenda para mudangas positivas.”
(Costa; Pelegrini, 2019, p. 2)

Assim, para a criacdo de uma boa interface digital ¢ preciso dar relevancia a diversos aspec-
tos que compdem uma interface, como por exemplo aqueles mais focados na estética, tais como a
tipografia, cores, icones, bem como a diagramac¢ao das informagdes e fungdes presentes no servigo

digital, entre outros itens que sao essenciais para uma boa experiéncia do usuario. Como diz Norman

(2006) nao ¢ suficiente que os produtos sejam bonitos; eles também precisam funcionar bem, portanto,
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o foco principal de uma interface sempre deve estar relacionado com seu funcionamento, enquanto os
visuais sdo apenas uma forma de facilitar o uso e chamar a aten¢do dos usudrios.

A Associacdo Brasileira de Normas Técnicas (ABNT), por meio da norma NBR ISO 9241-
11:2002, que integra a série ISO 9241 voltada a ergonomia da interagdo humano-computador (IHC),
estabelece diretrizes fundamentais para o desenvolvimento de sistemas interativos. Essa norma defi-
ne “usudrio” como qualquer pessoa que interaja com um produto ou sistema, reconhecendo a diversi-
dade de perfis e necessidades envolvidas nesse processo.

Segundo a NBR ISO 9241-11, a usabilidade deve ser compreendida a partir do contexto de
uso, o qual engloba quatro elementos principais: 0s proprios usuarios, as tarefas a serem executadas,
os equipamentos envolvidos (hardware, software e materiais de apoio) e o ambiente onde ocorre essa
interacdo - tanto em sua dimensao fisica quanto social. A norma propde que a qualidade da interagao
seja avaliada com base em trés critérios essenciais: eficacia, eficiéncia e satisfagdo do usuario ao uti-
lizar um produto para atingir objetivos especificos. Ao considerar esses parametros, a norma fornece
uma base teodrica robusta para a analise e o redesenho de interfaces digitais, como ¢ o caso do site da
Rodoviaria de [jui. Sua aplicagdo contribui diretamente para a criacdo de solugdes mais acessiveis,
funcionais e alinhadas as reais demandas dos usudarios, promovendo experiéncias de uso mais inclu-
sivas e agradaveis.

Para atingir sucesso no desenvolvimento da experiéncia do usudrio ¢ essencial levar em con-
sideracdo o publico alvo da interface, buscando entender suas necessidades, assim conhecendo-o
melhor. Grilo (2019, p. 14) afirma que “um produto, portanto, ndo ¢ a finalidade, mas o meio para
a solucdo dos problemas ou dos objetivos das pessoas”, e para conhecer esses problemas e objeti-
vos € necessario fazer pesquisas, entrevistas, entre outros métodos que ajudam a esclarecer quais
sdo essas necessidades. A experiéncia do usudrio precisa atender a esses anseios de modo que nao
cause estresse ou confusdo ao publico alvo. Além do publico alvo também ¢é preciso ter um objeti-
vo ao construir a interface e a experiéncia, deve-se buscar inspiragdo em outros produtos digitais
similares para que haja entendimento do que ja funciona, do que gostamos e do que ndo gostamos,
e o que pode ser implementado. O que pode ser feito para por isso em pratica sdo projetos de in-
terface, eles sdo, muitas vezes, protdtipos e esbogcos que apresentam ndo sé a aparéncia geral da
interface, mas suas fungdes, € a maneira que os elementos da interface serdo distribuidos, podendo
incluir até mesmo cores e ilustragdes exemplificando, por exemplo, imagens presentes na interface.
Neste caso especifico, o publico-alvo sdo os moradores do municipio de ljui, que vinham, ha varios
anos, demonstrando preocupacdes e manifestacdes quanto as necessidades relacionadas a Rodoviaria
de Jjui. Em 2014, o terminal passou por uma realocagdo estratégica, movendo-se do centro da cida-
de para o bairro Modelo, as margens da ERS155, com a finalidade de facilitar o acesso dos Onibus
e, consequentemente, reduzir o trafego desses veiculos no centro urbano (CAMARA MUNICIPAL
DE 1JUI, 2014). Os servigos do DAER (Departamento Autonomo de Estradas de Rodagem) ajudam a
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garantir o funcionamento da rodoviaria, enfrentando desafios e melhorias que refletem o crescimento
da populacdo urbana de Ijui. O que pode ser feito para tornar a experiéncia desses passageiros mais
agradavel enquanto designer ¢ fornecer um servico digital que cumpra com seu proposito, visando a
experiéncia do usuario, entre outros aspectos que fazem parte de uma interface funcional tanto em

termos de usabilidade, quanto em termos estéticos, tornando-a, assim, mais facil de usar.
3 MATERIAL E METODOS

Com base em uma pesquisa exploratoria fundamentada em levantamentos bibliograficos, con-
forme relata Gil (2019, p. 46), “as pesquisas exploratorias t€ém como principal finalidade desenvolver,
esclarecer e modificar conceitos e ideias, tendo em vista a formulacdo de problemas mais precisos
ou hipoteses pesquisaveis para estudos posteriores”. Buscou-se expandir o entendimento sobre as
diversas estratégias para otimizar a estrutura de um site. Esse aprimoramento foi construido a partir
dos conhecimentos adquiridos durante o desenvolvimento do projeto de design em pesquisas, consi-
derando estudos, artigos e didlogos que contribuiram para alcangar os objetivos propostos.

Para conduzir este projeto de forma estruturada e eficiente, optou-se pela ado¢do da metodo-
logia de Double Diamond (COUNCIL, 2024). Este modelo amplamente utilizado em processos de
design e inovagdo ¢ dividido em quatro fases principais: descobrir, definir, desenvolver e entregar.
Organizadas em dois grandes momentos: o primeiro voltado a compreensao do problema e o segundo
focado na criagao da solugao.

Conforme proposto pelo modelo Double Diamond da Design Council (2024), ¢ estruturado
em quatro etapas principais: Descobrir - Pesquisa e a exploracdo do problema em questdo. Com
objetivo de obter uma compreensao profunda das necessidades dos usuarios. Definir - Nesta fase, o
problema ¢ definido de forma clara e concisa. O objetivo ¢ identificar o problema central que precisa
ser resolvido. Desenvolver - A equipe de design gera uma variedade de possiveis solugdes para o pro-
blema. O objetivo ¢ explorar diferentes abordagens e ideias. Entregar - A solugdo escolhida ¢ refinada

e implementada. O objetivo é garantir que a solucdo atenda as necessidades dos usuérios e seja viavel.
4 RESULTADOS E DISCUSSAO

Como parte da disciplina, os estudantes participaram de uma imersdo pratica voltada ao de-
senvolvimento do projeto, sob a orientacdo de uma profissional da area de design (Johann, 2025). A
atividade foi estruturada com base na metodologia Double Diamond (COUNCIL, 2024), permitindo
que, ao longo dos encontros, os alunos explorassem progressivamente cada uma de suas etapas - des-
coberta, definicdo, desenvolvimento e entrega -, aprofundando-se no processo de forma estruturada

e reflexiva.
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Figura 1 - Site atual da Rodoviaria de Ijui.
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Fonte: https://rodoviariadeijui.com.br/

A etapa inicial, denominada Descoberta, consistiu na realizagdo de pesquisas e benchmarking.
Foi analisado o site da Rodoviaria de Ijui (Figura 1) com o objetivo de compreender seu funcionamen-
to atual e identificar possiveis melhorias. A investigagdo revelou que, embora o site apresente uma
aparéncia visual relativamente organizada, ele carece de funcionalidades basicas que comprometam
sua eficiéncia como ferramenta digital de servigo publico. Durante essa analise preliminar, foram
observados elementos de navegagao pouco intuitivos, auséncia de recursos interativos € uma arquite-
tura de informacao desorganizada, o que pode gerar frustracdao no usudrio e dificultar a realizacdo de
tarefas simples, como encontrar horarios ou adquirir passagens.

Foram realizadas outras analises por meio da busca de imagens de referéncia em sites com
propostas e servicos semelhantes ao da Rodoviaria de [jui, permitindo levantar hipoteses acerca dos
desafios e problemas do projeto (Figura 2). As hipdteses levantadas sobre os principais desafios e pro-
blemas do site destacam, entre outros pontos, a auséncia de funcionalidades essenciais. Um exemplo
disso € o processo de compra de passagens, que ndo ¢ realizado diretamente pelo site da Rodoviaria
de [jui, mas sim por meio de links externos que redirecionam o usudrio para as plataformas das
empresas de transporte. Dessa forma, o site atua apenas como um intermediador, sem oferecer uma
solucdo integrada de compra dentro da prépria interface.

Além da limitacdo quanto a compra de passagens, identificou-se também a necessidade de
criar paginas acessiveis associadas aos icones clicaveis presentes na interface. As imagens exibidas
no site, bem como alguns botdes, ndo possuem funcionalidade ativa, o que compromete significativa-

mente a experiéncia do usuario.
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Figura 2 - Hipdteses Sobre os Principais Desafios e Problemas.

Hipoteses Sobre os Principais Desafios e Problemas

Salientar algumas
funcdes que estdo
implicitas, como sobre
a compra das
passagens ser somente
no modo presencial;

Venda de Transporte de Guarda
passagens encomendas Volumes

Ser feita alguma
pdgina acessivel para
os icones clicaveis na
imagem ao lado.

Fonte: Os Autores (2025)

Seguindo pela defini¢ao de persona (figura 3), onde foi criado um personagem para imagina-lo
no cendrio em que o projeto propde e analisar as suas seguintes motivacdes e frustragdes. Nesse caso,
a persona ¢ o de uma mulher de 35 anos, gentil e carinhosa, que demonstra constante preocupagao
com o bem-estar das pessoas ao seu redor. Em suas relagdes familiares e profissionais, busca sempre

oferecer o seu melhor. E uma pessoa organizada e atua como gerente em um banco local.

Figura 3 - Persona.

Motivacao: Silvana precisa fazer uma pequena
viagem a trabalho para conhecer uma agéncia
bancaria da mesma que trabalha, ela nao possui
carteira de motorista, e seu marido trabalha em uma
cidade préxima e usa o carro para viajar até la.
Silvana entdo decide usar a estagdo rodovidria da
cidade para chegar ao seu destino com mais
praticidade.

Frustragoes: Devido a ma qualidade dos servigos
prestados pela rodovidria, Silvana se vé com muitas
dificuldades e problemas. Nos &nibus, falta de

Personalidade: Gentil e carinhosa, se preocupa com
0 bem-estar dos outros, e sempre tenta dar o seu
melhor em suas relagoes familiares e no trabalho.

Ela € uma pessoa atarefada, mas com a ajuda de
seu marido ela procura dar uma boa infincia e
educacdo para seus filhos. No trabalho ela sempre
se certifica de deixar tudo em ordem, mas ndo
costuma ser rigida.

Ela trabalha como gerente de um banco local, se
formou em ciéncias contdbeis aos 21 anos e
conheceu seu marido na época da universidade.

informagbes precisas, atendimento precério,
instalacoes mal conservadas e a inseguran¢a no
local. Além disso, a auséncia de um servico de
atendimento ao cliente eficiente e a falta de
alternativas de transporte agravam ainda mais a
insatisfagao.

Fonte: Os Autores (2025)
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Foi realizada uma anélise do site atual, que devera ser remodelado a fim de aprimorar a ex-
periéncia do usudrio. Durante esse processo, foram identificadas algumas ideias e necessidades para
0 novo site, entre elas, a aplicagdo das Heuristicas de Nielsen e a utilizagao do Brainstorming como
ferramenta para geragdo de ideias - as quais poderdao ou ndo ser incorporadas ao prototipo final.

Em relagdo a jornada do usuario, foram imaginados possiveis percursos, agdes e sentimentos,
com o objetivo de proporcionar diferentes emocdes conforme o usuario avanga pelas etapas do site.
Esses elementos estdo representados nas figuras 4, 5 e 6.

Nas etapas da jornada do usuario (figura 4), considerou-se que ele devera realizar as seguintes
acoes: descobrir o site, navegar por suas funcionalidades, verificar a localizacdo da rodoviaria, con-
sultar horarios e disponibilidade de passagens, efetuar o cadastro e realizar a compra das passagens.

Essas sdo as etapas que compdem a jornada do usuario durante a utilizagao do site.

Figura 4 - Jornada do Usudrio (etapas).

Jornada do Usudario (etapas)

Consultar

Comprar
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Fonte: Os Autores (2025)

As acdes que o usudrio deve realizar durante sua jornada incluem: acessar o site, pesquisar de
acordo com seus interesses pessoais, inserir seus dados, preencher os formularios necessarios, con-
sultar passagens disponiveis, efetuar a compra, verificar o histérico de compras e finalizar a transagao,
como pode ser observado na Figura 5. Esse fluxo representa uma jornada tipica em plataformas de
servicos digitais e demanda clareza na arquitetura da informagao, responsividade da interface e flui-

dez entre as etapas.
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Figura 5 - Jornada do Usuario (agdes).

Jornada do Usudrio (agoes)

Por fim, na jornada do usuario, os sentimentos que deverao ser manifestados incluem inte-

Fonte: Os Autores (2025)

resse, excitacdo, seguranca, curiosidade, ansiedade, realizagao e, finalmente, satisfacdo ao conseguir

concluir a a¢do desejada, como ilustrado na figura 6.

Figura 6 - Jornada do Usudrio (sentimentos).

Jornada do Usudrio (sentimentos)

Fonte: Os Autores (2025)

Durante a etapa de desenvolvimento do projeto, foram criados os wireframes (figura 7), ou
esbocos iniciais, com base nas ideias levantadas na fase de Brainstorming. Esses wireframes servi-
ram como uma representacao visual preliminar da estrutura e das funcionalidades do site, permitindo
uma melhor compreensao do que seria implementado no prot6tipo final.

Essa fase teve um papel essencial na transi¢do entre a concepcao das ideias e sua materiali-
zac¢do no produto digital. Para validar as escolhas feitas até entdo e identificar possiveis pontos de

melhoria, foram realizados testes de usabilidade com os wireframes.
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Esses testes contaram com a participagdo de voluntarios, que navegaram pelas interfaces pro-
postas e forneceram feedback sobre aspectos como clareza, facilidade de uso, organizac¢ao das in-
formacoes e fluxo de navegacao. A partir das observacdes e avaliagdes obtidas, foi possivel ajustar e

aprimorar o projeto antes de seguir para a etapa de prototipagem final.

Figura 7 - Wireframes.
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Fonte: Os Autores (2025)

A partir das avaliagdes realizadas pelos voluntarios que testaram os wireframes, foi possivel
identificar aspectos positivos e pontos de melhoria na estrutura e usabilidade do site. Esse retorno foi
fundamental para orientar o processo de refinamento do prototipo, resultando em uma versao mais
polida, com uma interface mais limpa, legivel e funcional.

Com base nas observagdes levantadas durante os testes - como dificuldades de navegagao,
sugestoes de reorganizagdo de elementos visuais e ajustes na hierarquia da informagao - foram feitas
alteracdes que contribuiram significativamente para aprimorar a experiéncia do usuério. Ferramen-
tas como o Figma foram utilizadas para aplicar essas melhorias de forma iterativa, possibilitando a
evolugdo do protétipo em dire¢ao a uma solugdo mais coerente com as expectativas dos usudrios e os

objetivos do projeto.
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Na Figura 8, ¢ possivel observar o prototipo finalizado do site da Estacdo Rodoviaria de Ijui,
que apresenta um design mais refinado e polido em comparaciao aos wireframes iniciais. Nesta ver-
sdo, a funcionalidade do site também foi aprimorada: os botdes passaram a ser clicaveis, permitindo
ao usudrio acessar uma variedade maior de servicos de forma mais pratica e eficiente. A versao fi-
nal conta com informacgdes adicionais, uma paleta de cores mais diversificada, maior quantidade de
elementos visuais e aprimoramentos na organiza¢do do conteudo, todos pensados para melhorar a

usabilidade e a experiéncia do usuario.

Figura 8 - Prototipo Finalizado.
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Essas melhorias foram incorporadas ao longo do processo de desenvolvimento, com o objeti-
vo de transformar os esbog¢os iniciais em um produto digital completo e funcional, capaz de atender

as necessidades dos usuarios de forma eficiente e atraente.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

Este trabalho teve como objetivo explorar o design do site da Estacdo Rodoviaria de Ijui, bus-
cando identificar suas falhas e aprimorar diversos aspectos da interface, considerando as tecnologias
emergentes. Durante o processo, foram observadas diversas possibilidades de melhorias para elevar
o desempenho do usudrio, como a inclusdo de explica¢cdes mais simplificadas e um design mais coe-
rente e intuitivo.

Ao longo do desenvolvimento, percebeu-se a necessidade de propor multiplas solucdes para
enfrentar os desafios e problemas existentes no site, com destaque para funcionalidades essenciais,
como o sistema de compra de passagens e seus métodos de pagamento. Também foi necessario dar
significado a alguns icones que, embora clicaveis, ndo ofereciam retorno algum, além de remodelar
partes da interface para torna-la mais simples, amigéavel e acessivel.

Dessa forma, pode-se afirmar que os objetivos foram alcancados satisfatoriamente, uma vez
que todas essas ideias foram concretizadas e organizadas no produto final. A reestruturagdo do site,
com a reorganizacao dos elementos visuais e a transformacao do espago digital, também foi cumprida
de maneira eficaz. Além disso, foram seguidas todas as etapas recomendadas, incluindo benchmar-
king e a criagdo de wireframes para o desenvolvimento do prototipo final.

Importante ressaltar que o uso do modelo Double Diamond foi fundamental para guiar o pro-
jeto, contribuindo significativamente para a defini¢cao da solugdo final.

Conclui-se, portanto, que o trabalho atingiu resultados satisfatorios na resolugdo dos pro-
blemas identificados, ressaltando a importancia de um design funcional e inteligente para qualquer
usudario que dependa do site. A aplicacdo de métodos focados em melhorar a interagdo por meio de
elementos simples e uteis, bem como a ado¢ao de modelos que agregam valor a experiéncia do usua-

rio, demonstram o potencial transformador de um bom processo de design digital.
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