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Resumo/Abstract

Idear sistemas, produtos ou servicos com foco em boa usabili-
dade é objetivar a capacitacdo do usuario a alcancar seus obje-
tivos de maneira eficiente e satisfatoria dentro do seu contexto
de acdo. Assegurar a boa usabilidade de uma ferramenta de
trabalho é, portanto, essencial para um bom desempenho das
tarefas que a tangem e benéfico para o desempenho cognitivo
do funcionario, proporcionando-o uma experiéncia positiva e
sustentavel ao seu ritmo laboral. Com os avangos da Industria
4.0 no campo da automagao e da tecnologia da informacao nas
ultimas décadas, vém sendo estruturadas ferramentas digitais
que facilitam o dia-a-dia de muitas areas de atuacdo do merca-
do antes travadas por processos analégicos lentos e burocrati-
cos. Uma dessas areas é a de gestdo de veiculos comerciais, de
grande importancia na economia do Brasil. Diante disso, o pre-
sente trabalho, pois, trata do desenho de uma interface digital
de gestdo logistica baseado na estrutura de produtos existentes
no mercado, mas focado nas boas praticas de usabilidade para
a web e objetivando atender as necessidades de seu usuario.
Partindo de uma pesquisa preliminar, seu contato com softwares
no ambito do trabalho foi estudado e hip6teses acerca de suas
necessidades foram elaboradas, validadas por relatos colhidos
e entrevistas realizadas.

Idealizing systems, products or services with focus on good usability
is to aim for the empowerment of the the user to reach his goals
in an efficient and satisfactory way within his context. Assuring a
work tools’s good usability is, therefore, essential for the good per-
formance of the tasks that involve it and beneficial to the employee’s
cognitive performance, providing him with a positive and sustaina-
ble experience to his rhythm. Along with the advances of Industry
4.0 onto automation and informational technology digital tools that
ease the routines of many market's areas long blocked by analog,
slow and beaurocratic processes have been structured in the past
decades. Areas such as the comercial vehicles management, one of
big importance to Brazil's economy. In light of that, the present work,
then, is about the design of a digital interface for fleet management
based of the framework of an existing product of the market, but
focused on good practices of usability for the web and aiming at
the attendance of its users’ needs. Taking off from a preliminary re-
search, their contact with work-related softwares was studied and
hypothesis were elaborated over their needs, validated through tes-
timonials and interviews.
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Introducao
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1.1.1  Usabilidade

A usabilidade é definida em linhas gerais como qualidade fun-
cional atribuida a um sistema, produto ou servi¢co que pode ser
usado por usuarios definidos a alcancarem seus objetivos espe-
cificos com eficiéncia e satisfagao

. E um atributo que, de forma qualitativa,
determina o qudo facil é a interacdo do objeto de estudo com
seu usuario e por isso, advoga muito pelo seu ponto de vista em
favor da criagdo de uma boa experiéncia.

A experiéncia de usuario assim denominada data de meados
dos anos 1990. Termo cunhado pelo professor de ciéncia cog-
nitiva Don Norman (tido como um dos pais da usabilidade até
hoje), é uma forma holistica de se descrever o conjunto de ele-
mentos que envolvem o contato do usuario com o objeto, seja
antes, durante ou depois da acdo direta:

“Eu inventei o termo porque achava que interface
do usuario e usabilidade eram muito restritos, eu
queria cobrir todos os aspectos da experiéncia de
uma pessoa com o sistema, incluindo design in-
dustrial, graficos, a interface, a interacao fisica e o
manual. Desde entdo o termo tem se espalhado
amplamente...”

Aplicavel a qualquer esfera de interacdo do Homem com o mun-
do material que o envolve, a experiéncia do usuario tem adqui-
rido um papel central no desenvolvimento de produtos nos ul-
timos trinta anos, em especial no que tange o mundo digital.
Hoje, a facilidade de perder o usuario em questdo de segundos
torna decisiva a oferta de uma interface simples, agradavel e efi-
ciente. Portanto, é extremamente importante que o processo de
design de uma experiéncia com um produto mapeie todos os
elementos que a compdem e nenhum aspecto aconteca sem a
sua intenc¢do consciente.



1.1.2. Sistema logistico brasileiro

A rede de transportes brasileira esta majoritariamente concen-
trada no modal rodoviario ,com cerca de 97 milhdes
de veiculos que se dividem
entre automadveis, caminhdes, motos, 6nibus ou micro-6nibus e
outros. Ainda que apenas 12,4% da malha rodoviaria nacional
seja pavimentada

e seus indicadores de competitividade no que tange a infraes-
trutura de transporte sejam desfavoraveis em rela¢do a paises
mais proximos (seja por terem diferentes niveis de desenvolvi-
mento, seja por serem competidores proximos)

, 0 modal é o que ainda concen-
tra a maior parcela de investimentos em transporte. Por isso,
enquanto o pais ndo investe em desenvolvimento e integra¢do
dos modais, se faz necessario olhar para a situagdo da mobilida-
de rodoviaria brasileira com maior atencao.

Ha uma grande deficiéncia no desenvolvimento e ado¢do de tec-
nologias voltadas para a logistica no Brasil. Enquanto apenas 4%
da frota brasileira é conectada a internet ,ndo ha
grande visibilidade sobre o que acontece assim que um veiculo
sai do centro de distribuicdo. A exemplo de paises desenvolvi-
dos como os Estados Unidos, onde cerca de 50% dos veiculos
ja estdo conectados, é importante que se faga um esforco para
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tornar mais eficiente a cadeia logistica em vista de uma maior
organizacao e de um maior controle das operac¢des de campo. O
uso de tecnologias avancadas como a coleta de dados em tem-
po real via satélite, sua associacdo e analise, com o auxilio de
machine learning e inteligéncia artificial ja se prova uma vanta-
gem absoluta em seus diversos usos pela sociedade contempo-
ranea e ndo seria diferente com a indUstria automobilistica de
transportes. Faz das opera¢des muito mais rapidas, seguras e
eficientes e com isso, traz diversas possibilidades novas de atu-
acdo tanto para os gestores quanto para seus clientes. Cada vez
mais empresas que se adaptam ao mundo informatizado serdo
destacadas e prevalecerdo com melhores planejamentos estra-
tégicos. E importante saber se beneficiar ndo sé das tecnologias
de informacao em cadeia, mas também do reconhecimento e
evolugdo de processos ineficientes e inconsistentes.
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1.1.3. O mercado de desenvolvimento de

produtos digitais

O foco do trabalho surgiu a partir da inser¢cdo no mercado de
trabalho correlato a atuacdo logistica. Em 2018, participei da
Cobli, empresa paulista no modelo startup que desenvolve um
produto digital centrado na gestdo logistica de frotas empresa-
riais aliada a inteligéncia de dados.

A corporacgado se organizava segundo o modelo de trabalho agil
importado do Spotify, que consiste em times multifacetados
com um foco na jornada do usuario. Como Designer de Produto,
fui alocada dentro do time de Marketing e assim tinha respon-
sabilidade sobre o fluxo de criacdo de paginas sob seu dominio
com foco nas praticas de acessibilidade e integra-las as estraté-
gias de aprofundamento no funil de conversao, além das acdes
de divulgacao da empresa, criacdo de midias graficas e digitais
de suporte para eventos e demais atribuicdes de posicionamen-
to de marca.

Ao participar do desenvolvimento de um produto que fornecia
solu¢bes para um mercado tao pouco explorado em territério
nacional e de tdo grande potencial envisionado, houve uma
maior contextualizacdo das questdes que abrangem a atividade
profissional da gestdo logistica e um aprofundamento nos em-
pecilhos que a tangem. Mas restrita a lidar com as questdes do
usuario ainda no topo do funil, surgiu a vontade de tratar com
a interface em si e toda a bagagem trazida com ela. Com esse
objetivo surgiram as primeiras iniciativas de pesquisa e apro-
fundamento no contexto do desenvolvimento da ferramenta de
trabalho desenvolvida pela Cobli.



Objetivos

Pensando no que foi apresentado e no direcionamento geral do
trabalho, o objetivo do desenvolvimento do projeto é a formu-
lacdo de um sistema digital de gestdo cujas funcionalidades e
interface sao centradas em resolver problemas condicionados a
rotina do usuario - caracterizado como o responsavel por gerir
as operacoes logisticas de uma empresa que possui uma frota
pequena de até 10 veiculos, por meio das boas praticas de usa-
bilidade em seu instrumento de trabalho digital, o citado painel
de monitoramento e roteirizacdo. Tais funcionalidades deverao
agir de forma a inovar o método de trabalho desses profissio-
nais, ajudando de maneira clara e intuitiva a resolver problemas
da funcdo de gestor e automatizar processos.

O resultado se dara por uma sucessao de telas construidas num
fluxo que se iniciara pela sua aterrissagem no sistema, seguindo
pelas funcdes que competem a resolucdo de questdes as quais
0 usuario é acometido - como a organizacao dos ativos das ope-
ragdes de campo, a geracao das rotas a serem cumpridas pelos
motoristas, o rastreamento de cada um dos veiculos e suas pre-
visdes de chegada nos determinados enderecos e a relagdo de
custos das operacdes.



Metodologia
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2.1.  Design Thinking e Double Diamond

O processo de Design Thinking € uma ideologia apoiada em
processos estruturados de forma que o caminho de resolucdo
de problemas tenha sempre como foco o olhar do usuario

. A abordagem pressupde que inovacdo s6 pode
ser alcancada se for resultado de um processo que envolve as
fases de empatia, definigao (tidas como entendimento das pro-
blematicas envolvidas), ideagado, prototipagem (ou a explora-
¢do das possibilidades de acdo), teste e implementag¢ao (mate-
rializagcdo das solucdes).

%,

0
IMPLEMENT EMPATHIZE %,
A AN
Put the vision into effect. Conduct researc) h @ 7
0 to develop an °

understanding of
your users.

DESIGN ...

TEST Q
x e -
T remtoyowmes THINKING  corbine aityour research
for feedback. and observe where your
1 0 1 users’ problems exist.
PROTOTYPE IDEATE @

Build real, tactile
representations for a
range of your ideas.

Generate a range of
any creative s

EXPLORE

Derivado dessa interpretacdo, surge o Double Diamond. E uma
estrutura que abarca o carater ndo sé ciclico do processo de de-
sign, mas também o fluido, que vai e volta entre as fases de cria-
cdo. Dividido em quatro fracdes, duas divergentes e duas con-
vergentes, o Double Diamond implica que para se descobrir o
problema e ataca-lo em profundidade, é primeiro necessaria
uma fase exploratdria que questione quais sao 0s possiveis
problemas na totalidade do contexto. Assim que o escopo se
abre e todas as consideracdes sao feitas, € necessario um pe-
riodo de “fechamento” no qual o foco é resgatado e sao defini-
dos os problemas centrais e as solu¢des principais as quais se
chegou. Novamente se inicia um processo de abertura de idéias
acerca do desenvolvimento dessas solucdes, envolvendo tam-
bém uma pesquisa mais centralizada. Ao fim, uma fase de en-
trega que converge para a solugdo final

]
What are the What are some
problems? solutions?

Discover Define Develop Deliver
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2.2. O mercado de tecnologia em

monitoramento

Para a imersdo nesse universo dos produtos voltados a atuac¢do
logistica, era necessaria uma analise aprofundada dos concor-
rentes e quais suas fracdes de mercado. Partindo daquela com
0 contato mais préximo e, portanto, de maior entendimento do
modelo de negdcio, a Cobli é uma empresa que nasceu do ob-
jetivo de protagonizar a revolu¢do tecnolégica desse setor no
mercado brasileiro. Busca se tornar o elo central da cadeia lo-
gistica e seus principais stakeholders e para isso, aplica hardware
e software para coletar, transmitir, armazenar e tratar os dados
que serdo usados pelos gestores logisticos das empresas. Visan-
do encontrar a melhor forma de resolver os problemas de ope-
racdes deles, o produto atua em 4 eixos principais:

* monitoramento e posicionamento (0 que esta acontecen-
do agora e como reagir a um pedido ou situacao inesperada
com 0sS carros);

* reducao do custo de servir (como atender cada cliente gas-
tando menos com combustivel, manutenc¢do, ocorréncias
como acidentes, roubos de carga, multas, entre outras);

* planejamento (qual a melhor rota que pode ser feita em
relacdo a demanda, custo e tempo disponivel para atender
os clientes com suas restricdes de horario, carga e descarga
e qual a melhor forma de compartilhar isso com eles);

+ gestdo de ativos (como e quando programar as manuten-
¢des de cada um dos veiculos, reduzindo o risco de avarias
€ a0 mesmo tempo, os custos por ma eficiéncia mecanica).

O conjunto de solu¢des da Cobli pode ser resumido no fluxo que
se inicia com a instalacdo dos dispositivos eletrénicos nos ve-
iculos. Cada um deles é usado individualmente, conectado na
entrada chamada OBD Il (On-Board Diagnostic, nome que acaba
sendo coloquialmente usado para o dispositivo como um todo),
disponivel na maior parte dos carros em circulacdo no Brasil
desde 2010. E um aparelho pequeno de leitura e transmissdo
de dados entre computadores e a central eletronica do carro
(UCE) cujo trabalho, em suma, é coletar propriedades de status
do veiculo que serdo transmitidas remotamente em tempo real
via conexdes 2G e 3G, comuns hoje no territério brasileiro. Sem
necessidade de instalagdo mecéanica na maioria dos carros, o
hardware transmite via internet a maior velocidade de pulso do
mercado brasileiro (uma média de 5 segundos) os dados que
serdo processados por algoritmos desenvolvidos na Cobli.
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As informac®es resultantes sdo exibidas na interface grafica do
painel, onde o usudrio tem acesso a posi¢cdo em tempo real dos
veiculos, ao trajeto realizado por eles, ao motorista que esta em
seu comando, a analises de conducdo e outros dados variados

O maior ponto de contato da Cobli com o seu usuario é o painel
de monitoramento, onde todas as informacfes sao dispostas e
ele pode tomar a¢des para sua frota veicular. Ao abri-lo, o cliente
se depara com o mapa de monitoramento sobre o qual icones
representam os carros nos quais os OBDs foram acoplados e
qual o seu status atual (ligado, desligado ou desconectado). A
direita, uma aba descritiva que discrimina todos os seus carros
cadastrados, com os respectivos motoristas, dando uma outra
leitura do mapa, agora em formato de lista. Hd uma aba que
exibe eventos correspondes aos carros (tais como velocidades
excedidas, paradas feitas e trocas de motoristas) e por fim, uma
que exibe locais de interesse cadastrados como gatilhos para o
envio de alertas ao gestor assim que um carro entrar ou sair de
sua area, podendo ser um bairro, um ponto de venda ou a sede
da prépria empresa.
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Veiculos > Préximos > Previsao

Previsdo aproximada de

Q7.

< Compartilhar previsdo

Atualizando em tempo real

Audi Rs6 Avant 1,6 km distante

Sem motorista & Néo cadastrado

Destino

Av. Paulista, 548 - Bela Vista, Sdo Paulo - SP, 01310-000,
Brasil

Enviar enderego & Copiar

prir com as rotas, numero de carros disponiveis e capacidade de
carga dos carros sdo variaveis que o sistema usa para a constru-
cdo das rotas. Enderecos de uma planilha podem ser importa-
dos automaticamente para construir a ordem de paradas. Nao
ha como criar rotas para mais de um dia ou horario.

n Monitoramento

Gerar rotas

Acompanhamento

al Andlises

= Trajetos

X Manutengio

Q Gastos

Dados cadastrados

= Frota

Motoristas

Configuragdes

Duvidas

o Central de ajuda

Adicionar enderegos

Enderego de partida:

=h

R. Tuiuti - Tatuapé, Sdo Paulo - SP, Brasil

Terminar rota no enderego inicial

Enderegos de destino:

Adicione abaixo os enderegos das suas entregas ou servigos.

Insira o enderego ou clique no mapa

A

Q Busca de enderego
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A sec¢do de andlises traz um compilado de notas de direcao dos
motoristas calculadas pelo sistema. Podem ser comparadas en-
tre as notas dos demais motoristas da frota ou com a média
de condutores sob o acompanhamento da Cobli (que esta logo
abaixo da média calculada da frota em questao, a esquerda).
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A secao de manutencdes traz uma lista de todos os agenda-
mentos para cada um dos veiculos. Para programar um novo
lembrete, é necessario associar o valor atual do odémetro. O
histérico das manutencdes feitas também é exibido, mas nao

exportado.

Sua frota (i) Evolucao Motoristas Frota Diario  Semanal  Mensal
pontuagéo
68 "
*----——@---—@-—-——-—@6-—-——-—@-——-—-0@0-----9
Pontos 75
50 *---—@--—-—@--——-@-—-——@-—-—00-----0
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Sua situagédo
0
20/05 21/05 22/05 23/05 24/05 25/05 26/05
_s“‘"""" © — @ Ribas @ Gustavo Silveira )
Highcharts.com
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A/ Comparar motoristas

Destaques dos motoristas

pontuagao
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80

60 58

50
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Lembretes de manutengéo

Histérico de manutengdes

Manutengoes Proximas

Veiculo Ultima manutengao Recorréncia

ABC-1234 05/04/2019 A cada 10.000 km

Acura Nsx Coupe

Manutencgées Futuras

Veiculo Ultima manutengao Recorréncia
EFA-6586 03/09/2018 A cada 10.000 km
Honda Cr-V

A cada 30.000 km

Descadastrar lembretes  Editar recorréncias

Préxima manutengdo

Daqui 1.009 km

Préxima manutengéo

Daqui 2.599 km

Daqui 29.975 km

) Programar lembretes

@ Marcar como feito

© Marcar como feito

‘
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A secdo de gastos traz as médias de custos com manuteng¢des
e combustivel (cujo valor médio é inserido manualmente pelo
usuario do painel no cadastro do veiculo e pode ser atualizado a
qualguer momento) e pode ser filtrada por veiculo, periodo ou
dia. Os dados podem ser exportados para uma planilha.

Gastos

Audi Rs6 Avant

Fiat

DJK-8165
Fiat Stilo

FUY-5434

Volkswagen Gol

Data:

11/05/2019

12/05/2019

Veiculo

Motoristas:

Moisés Azevedo

Moisés Azevedo

Distancia 111,36 km

Distancia 28,72 km

Distancia 947,57 km

Distancia 190,5 km

Distancia 325,56 km

Todos os veiculos - ‘ (® Periodo () Dia 11/05/2019  ~ ‘ Até

26/05/2019  ~ ]

Combustivel R$ 73,25

Combustivel R$ 1.006,85

Combustivel R$ 581,53

Combustivel R$ 157,10

Combustivel R$ 592,10

Km Rod: (o)
84,98 km R$ 137,36
58,91 km R$ 370,92

Man. Preventiva:

R$ 0,00

R$ 0,00

Manutencéo R$ 0,00

Manutencgéo R$ 0,00

Manutengao R$ 0,00

Manutencgéo RS 0,00

Manutencgéo RS 0,00

R$ 0,00

R$ 0,00

Man. Corretiva:

¥ Exportar

R$ 73,25 v

R$ 1.006,85 v

R$ 581,53 v
R$ 157,10 v
R$ 592,10 A
Gasto:

R$ 137,36

R$ 370,92
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Apesar de ser um forte nome no segmento, a Cobli ndo é a uni- O monitoramento é aliado a funcionalidades relativas a geren-
ca na gestdo informacional de frotas. Com a lacuna do sistema ciamento de cargas e ativos e rastreadores atrelados a seguros,
viario brasileiro em aberto, ha outras empresas que oferecem se inserindo muito mais no contexto de frotas de transportado-
solu¢Bes em telemetria sob outras abordagens. No Brasil, a ras, mineradoras e caminhoneiros autdnomos, usudrios pouco
Sascar tem relevancia dado o tamanho de sua base de veiculos explorados pela Cobli. A Sascar ndo utiliza OBDs, mas hardwares
cadastrados. Uma empresa do grupo Michelin, foca muito nas de instalagdo mecanica nos motores dos veiculos.

problematicas de veiculos de grande porte como empilhadeiras
industriais, caminhdes, carretas e 6nibus, mas ndo deixam de
abarcar veiculos leves por todo o territério nacional.

—~
M Central de Roubo § (8 Televendas ) FAQ do Cliente i
Sascar ] Id bo §® Tel d & do Cli & Area do Cliente
uma empresa do grupo Michelin
QUEM SOMOS SOLUGOES AREAS DE ATUAGAO CONTATO 2°VIA DE BOLETO

QUER SOLUCOES
PARA EMPILHADEIRAS?
YAVI=VAWVAVS)

P Y

Caminhoneiros Cargas e Ativos @ Maquinas Pesadas
Transportadoras Frotas Leves ey . .
Q F @A“wmm“ ° (CARGO TRACCK) Vefculos Especiais Sascar. Disponivel em: https://www.sascar.com.br/. Acessado em: 23/05/2019.

Mo Transportadora

Ac caliicAec diennnihilizadac nela Sacrar nara francsnortadorac elevam nc niveic de




verizon’
connect
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No mercado internacional, a gigante em solucdes de gestdo é a
Verizon Connect. Parte do grupo Verizon, que atende boa parte
do mercado norte-americano em conexdes telefbnicas e fibra
Otica, se aproveita de sua cobertura pelo pais para instaurar um
sistema de network que abarca frotas de diferentes portes, com
cobertura para empresas de médio porte, industriais e governa-
mentais. Utilizando também OBDs pela facil instalacdo, possui
solu¢Bes em rastreamento, roteirizacao otimizada via GPS, rela-
torios de performance de direcdo, gestao de ativos e mitigacdo
de riscos por meio de captacao de imagens aliada a inteligéncia
artificial e analise de condugado, além de um exclusivo servigo de

automatically.

Solutions v Industries v Clients & results ~ Services v Resources v Company v Get a demo

Go beyond'

assisténcia mecanica na estrada. Essas ferramentas podem ser
avaliadas pelo cliente apds uma sessao de demonstracao gra-
tuita, durante a qual o valor do produto sera demonstrado pela
equipe de vendas em contato com o prospecto de cliente. Com
o proposito de tornar cada vez mais inteligente o sistema viario
estadunidense, a Verizon Connect oferece melhorias nos servi-
cos de distribuicao, atendimento, transporte, mineracao, cons-
trucdo, governamentais, seguranca publica, entre outros. Cita a
preocupac¢do em se integrar ao software de negocio ja existente
de seus clientes, exibindo todos os ativos e dados de importan-
cia num unico dashboard.

Better business.
Better resulits.

Reduced fleet expenses Satisfy your customers Boost asset safety and security

the dash cam.

Our solutions can help you cut unne ry operating costs r r with a We provide critic
o make your bu

an y working

bottom line.

Introducing Integrated Video for Verizon
Connect

Watch video @ Learn more

Learnmore )

Modern Fleet Safety

Learn more about how smart video can help you coach drivers and mitigate risk. Read the blog.

7 U

Make hardware easy Enhance productivity Improve fuel efficiency




@ samsara

A Samsara, por outro lado, € uma menor do setor logistico. Mais
proxima as solu¢des da Cobli, é uma startup estadunidense que
oferece solugdes em tecnologia de monitoramento remoto alia-
do a OBD, GPS, cameras, inteligéncia artificial de processamento
de imagem e sensores de inspe¢do. H& um maior investimento
em hardware, em vista da importancia dada ao monitoramento
via cameras alocadas para reconhecimento facial dos motoris-
tas e vistoria de qualidade de etiquetas das entregas, além dos
sensores de saude do veiculo. A instalagdo de seus dispositivos

United States ~ ~ (415) 985-2400 Contact Sales

LOGIN CHECK OUR PRICES

FLEET INDUSTRIAL CUSTOMERS COMPANY SUPPORT

Industrial Automation. =

Simplified.

REQUEST FREE TRIAL

Man

n\l'l”l!"\l., |||||.||’III

ufacturing and Industrial Operations are
changing. Samsara helps you keep up.
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de leitura é facilitada, porém a maioria deles é conectada sobre
0s componentes mecanicos especificados (ha um apenas para o
compressor do carro, por exemplo), de forma que ndo é étimo
para um usuario completamente leigo no funcionamento veicu-
lar. Uma poderosa solu¢do em tempo real, a Samsara pega a
fatia do mercado que nao gastaria com a solucao robusta da Ve-
rizon Connect, mas ainda assim precisa otimizar suas operacdes
veiculares e reunir dados e estatisticas sobre elas. Conta muito
com a sua forte integracdo com outros softwares de gestao de
negaocio.

Fleet WiFi

AT&T

v
-

Running

0 Missed Stops
2 Late Stops

83% —

£ Y
A

Natural Foods, Inc. P0420: Catalyst
System Low Efficiency

2 Today, 8:35am

/ N

B

DRIVER MOBILE APP

CELLULAR GATEWAYS DASH CAMERAS WIRELESS SENSORS
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Na contramdo das solu¢Ses empresariais, ha no Brasil uma ten-
tativa de expandir o monitoramento veicular para a esfera de
Pessoas Fisicas. O Engie é uma empresa israelita sob o mesmo
fundador do Waze (servico mais popular de roteirizagdo via GPS
no Brasil) que vende o servico de telemetria e diagnéstico veicu-
lar aos seus clientes, que recebem um OBD e baixam um aplica-
tivo para terem acesso ao status do veiculo cadastrado.

Encontre mecanicos Compre o Engie

Engie: A solugao para
manutencao do seu

carro

Tenha o controle total do seu
carro, tanto na rua quanto na
oficina

. " P . = Bateria
Compre aqui o seu dispositivo Engie Verliaue s da
@  -...

@  Alertas de sistema de
W caro

ENCONTRAR MECANICA

Conheca alguns beneficios do Engie:

Ainda recente no mercado brasileiro, o Engie faz a ponte entre
consumidores e mecanicos ao indicar estabelecimentos e repas-
sar orcamentos em tempo real. E uma fatia do mercado ainda
pouco explorada e de potencial ainda incerto, mas vem sendo
citada nas midias como uma forma de trazer visibilidade aque-
les que ndo querem ser enganados por prestadores de servi¢os.

Engie. Disponivel em: https://engieapp.com/pt/. Acessado em: 23/05/2019.



2.3. Asjornadasde contato com o
usuario na Cobli

Para o melhor entendimento dos caminhos percorridos pelo
usuario desde prospecto até tornar-se efetivamente um contra-
tante do servico prestado pela Cobli, foram mapeadas as suas
jornadas de contato com ele. Pensando na segmentac¢do dos
momentos que envolvem sua experiéncia, as jornadas foram
separadas em 3 periodos: pré, durante e pés-conversao. Aqui,
vale ressaltar, que “conversdo” denomina o ato do contrato do
servico pelo agora usuario. A definicdo desta etapa de transfor-
macao se baseia na estruturacao do funil de vendas hoje utiliza-
do como plano de estrutura das a¢des de aquisicao de clientes,
descrito como “conjunto de etapas e gatilhos que dao suporte a
jornada de compras das personas em uma determinada empre-
sa”

Foram analisados os fluxos de captacao de contatos qualificados
(os chamados MQLs ou Marketing Qualified Leads), introducdo
deles ao sistema, e por fim, desisténcia e finaliza¢do de contrato.
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marketing
0 que acontece 0 que a empresa precisa que acontega
estratégia
da
empresa
outbound
analise fechamento
2 / do escopo,
de kICkOff dos objetivos
dados e das metas
inbound -
(google) ads
landing pages

redes sociais

e-mails

eventos

etc

como queremaos fazer

ideagdo

definicdo

display

SEM (otimizagdo das
buscas)

SEO (otimizacdo do site)

coleta

data
implementagdo
meta
organico
bid



consultor

customer
success

cliente

cria acesso no
painel pro

cliente e passa

contato pra cs.

onboarding
2-7 dias
apresentacao
entra no
painel

envia video
explicando
instalagao

recebe
obds

+/- 30 dias

instala
obds

2-5 dias

envia
videos de
tutorial

cadastra
veiculos
no painel

assiste
videos de
treinamento

—
pede

treinamento
acompanhado

fuga o
painel
sozinho

agenda
treinamento

faz
treinamento
via web
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acompanhamento
ap6s 1 semana

won

lost
reason
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Com as jornadas explicitadas, foram surgindo pontos de agao
que denominavam problemas de fluxo, de comunica¢do ou de
quebra de expectativa dos usuarios. Cada um deles foi anotado
e reunido para posteriormente ser medido em relacao aos de-
mais e gerar direcionamentos para o trabalho.

Além dos fluxos relativos as intera¢gdes com cliente mapeadas,
a Cobli também possui um direcionamento mais experimental
que emerge em determinados projetos especiais. Fugindo do
escopo de cliente majoritario da empresa - que compreende
as frotas menores -, ha clientes grandes que tém necessidades
especiais e sdo abarcadas pela empresa para gerar novas possi-
bilidades para o sistema de monitoramento e novos algoritmos
centrados em resolver problemas numa escala maior. Ha um
time especializado a quem se deve a tutela desses projetos, alo-
cado exclusivamente para interagir com esses clientes, analisar
grandes volumes de dados recebidos e com isso gerar algorit-
mos que lidem com inteligéncia artificial e retornem solu¢des
em cédigo inovadoras.

para isso

assim 2.
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Para um melhor entendimento de como esses projetos afetam
o relacionamento do painel como instrumento de trabalho com
seus clientes, era necessario um resumo dos objetivos e resulta-
dos gerados em torno das problematicas especificas. Tais clien-
tes tém problemas e necessidades especificas, porém, parte do
que lhes é gerado pode ter uma escalabilidade para os rotinas
de trabalhos da média das frotas, em vista de sua utilidade para
a reducdo de custos de operag¢des e maior visibilidade dos vei-
culos de maneira geral.

cliente 1 cliente 2 -
v -
seguradora cosmeticos
objetivo &% S objetivo bl
i el 5 evitar evitar Jeat
Em:m para 1sso multas  acdentes TP S
assim cuszacom e

avarias

premiada

Institucionaliza
Reconheciments raboa
de acidentes condugéo
entre os
matoristas
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A estrutura de analise das situagdes é simples e inspirada em
Estérias de Usuario, resumindo os projetos em seus principais
objetivos ou razbes-de-ser e assim, dando direcionamentos do
que é mais importante para que se alcancem tais objetivos. As-
sim, ha o que deve ser feito como diretriz. Essa organizacao das
metas de desenvolvimento é muito usada pela engenharia de
software. Para uma abordagem estratégica das etapas de imple-
mentacdo de um projeto, € comum que se concebam estérias
de usuario formalizando os por qués, comos e para quem es-
tdo sendo criadas cada tarefa

O saldo do que pode ser aproveitado para escalar no sistema
como um todo sobra ao fim, indicado em verde. Assim, se tor-
nou mais facil entender quais as necessidades do trabalho de
gestado logistica sob um panorama mais amplo. Os nomes dos
clientes foram omitidos por quest8es de confidencialidade da
empresa, mas seus segmentos comerciais se mostram diversos,
cada qual com sua necessidade diferente.



2.4. Orepositorio de feedbacks e o

sistemas de notas

Apenas as jornadas mapeadas e os objetivos dos projetos es-
peciais esclarecidos ndo davam 0s insumos necessarios para o
completo entendimento do problema. Logo, se buscou um maior
contato com o cliente, intermediado pela area de Sucesso do
Cliente, inegavelmente a que esta em maior contato direto com
0 mesmo. O time faz o papel de termdmetro da satisfacdo dos
clientes e tem a mais vasta visao das problematicas enfrentadas
por eles ao longo de sua rotina. Uma das ferramentas utilizadas
pelo time para transmitir os insumos dos clientes aos demais
times da empresa é o Product Board. Funciona como um quadro
digital de registros das necessidades levantadas pelos usuarios
que serdo avaliados pelos times e priorizados estrategicamente,
ajudando a organizar as suas proximas tarefas e a acompanhar
as suas entregas ao longo do tempo. Serve como um elo forte
entre o que é reportado aqueles que estdo em contato frequen-
te com os usuarios e os times de tecnologia da empresa, que
constituem a parte técnica.

O Product Board usado pela Cobli foi extensamente vasculhado
para o projeto, gerando muitas novas idéias e tornando claras
quais as maiores prioridades em questao de usabilidade do pai-
nel.

’ 3 meox

a
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¥ Slack message from Natalia

THIS MONTH o cobli
o cobli Natalia L]
Slack message from Natalia - Feedback
o cobli Gabriel . Feedback Distribuidora:
1) Ao abrir o painel, sempre visualizar 0 mapa préximo da base do escritdrio.
®e  Slack message from Gabriel "= ) . i o
2) Possibilidade de exportar relatérios de manutengdo com itens discriminados.
3) Cadastro de oficinas com histérico de preco e servigos no menu Manutengao.
Anonymous °
Note from cobli3.pipedrive.com - Pontos de melhoria...
Write a comment.
" - L]
Note from cobli3.pipedrive.com - Feedback * Mandar.
waY 2019
- - L]
Note from painel.cobli.co - Quer poder diferenciar co...
@ natsiia O PROCESS
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Outra fonte de possibilidades de acao foi o repositério de no-
tas de avaliacdo do painel. Conforme os usuarios vao usando a
ferramenta, periodicamente uma pop-up é aberta sobre a tela
perguntando a ele qudo provavel é a sua recomendacdo do pro-
duto para um amigo ou colega numa escalade 0 a 10 e se ha al-
gum comentario adicional. Essas informacfes sdo reunidas em
um sistema chamado Delighted que segmenta os clientes entre
Promoters (cujas notas dadas variam entre 9 e 10), Neutrals (de
notas 7 e 8) e Detractors (Qquem atribuiu de 0 a 6 ao produto).
Essa segmentac¢do e o calculo da média geral sao feitos base-
ando-se na metodologia de NPS (Net Promoter Score) que vem
sendo muito utilizada no meio informacional para ranquear a
experiéncia de usuario relacionada aos produtos de forma mais
confiavel, atribuindo pesos tanto aqueles que se manifestaram
muito positivamente e sdo muito leais a marca quanto aqueles
com criticas severas

O repositério foi varrido na tentativa de encontrar relatos de
melhorias desejadas ou de problemas enfrentados por uma va-
riedade de clientes - tanto aqueles que atribuiram notas altas
quanto notas baixas. Alguns dos clientes que ofereceram co-
mentarios interessantes foram selecionados para que mais tar-
de pudessem ser entrevistados no aprofundamento do projeto.

v

Dashboard Trends Reports
30-DAY NPS
51 SHOW GRAPH il
1188 responses

All
Promoters
Passives

Detractors

Comments
All
With comments

Without comments

Client Since

Add Client Since

Fleet Name

Add Fleet Name

Deliahted Visitor Tvpe

Metrics

People

Integrations
"

Add a tag
M

Add a tag
G

Add a tag

Al

Account v

2 Survey people

Search responses ﬂ

6 months ago
6 months ago
6 months ago

6 months ago

Excelente, exceto quando nao informa a localidade atual dos

veiculos.



2.5. Os Jobs to be done

O método de desenvolvimento do trabalho deveria partir de
uma abordagem mais diretamente ligada com as necessidades
do usuario - sejam de escopo macro ou micro no seu trabalho.
Mais do que agrupar uma parcela demografica da entidade
“cliente”, o foco deve residir em estudar o que o usuario tem
desejo de cumprir em determinada situacao. Assim é descrito o
que passa a ser conhecido como Job to be done

Em uma analogia, o termo cunhado pelo professor da Harvard
Business School, Clayton Christensen, evoca a nossa nocao de
mundo como consumidores para o desenvolvimento de produ-
tos ao apresenta-los como op¢8es dentro de um rol de “candi-
datos” para a resolucdo de um problema o qual devemos resol-
ver. Um produto ou um servi¢o sdo entidades usufruidas por
um usuario para alcancar um objetivo seu, mas ndo sdo o ob-
jetivo em si, podendo assim ser “demitidas” conforme a sua ma
performance na busca pelos resultados ou “recontratadas” no
caso de serem novamente necessarias. Ecoando um dos famo-
sos provérbios do design contemporaneo, o usuario ndo busca
por um parafuso para pendurar um quadro na parede, mas sim
por um furo na parede para tal

35

Em contraposicdo ao que muitas vezes é feito no trabalho de
segmentacdo de clientes pela area de marketing, tais produtos
e/ou servicos ndo sao feitos para preencher lacunas de merca-
do, mas sim para abastecer as necessidades sociais, funcionais
e emocionais que um trabalho (e ndo um cliente) exige
. Trata-se entdo de uma visao

diferente de desenvolvimento que orienta a criacdo do proje-
to, agindo em func¢do de transformar o entendimento sobre as
necessidades do usudrio de forma que grandes quantidades de
dados distanciados dos objetivos dele ndo poderiam
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Analisando o trabalho do gestor de veiculos dentro das fun¢des
empresariais a ele atribuidas, foram identificados 4 principais

Jobs to be done que impulsionam seu trabalho:

Ak saber qual
visibilidade g gastar
e a melhor
. rota menos
motorista

entregar
mais

Resumidamente, para a gestdo dos veiculos da empresa e da
sua cadeia de operacdes - sejam elas entregas de produtos ou
atendimentos a clientes, os trabalhos para os quais se procuram
solu¢des sdo adquirir maior eficiéncia com mais baixos custos
e manter organiza¢do para consulta da situacdo dos ativos da
empresa.



2.6. Aideacao

Em cima dessa sintese, foi gerado um processo de ideagao que
expandiu as possibilidades de atuacao. Comecando pelos Jobs
to be done definidos, havia necessidade de um método gene-
rativo que fizesse mais do que listar op¢des de atuagdo para o
escopo do projeto, mas também “abrisse a mente” para uma
variedade de idéias sobre as problematicas do usuario. Por isso
foi escolhido o método Flor de Lotus (Lotus Blossom). E uma téc-
nica que favorece a descentralizagdo das idéias, dando igni¢do
a um processo criativo que ultrapassa as limitagdes técnicas ou
burocraticas que sdo pressupostas . A Flor de
Lotus se inicia com as questdes a se resolver ao centro e oito
lacunas ao seu redor que devem ser preenchidas com idéias,
das mais brilhantes as mais corriqueiras. Conforme as solucdes
mais claras sdo posicionadas, as lacunas restantes comecam a
ser ocupadas pelas mais inusitadas ou as vezes as mais Obvias
que ndo foram atestadas, tamanha sua simplicidade. Cada uma
das solu¢bes gerada pode dar inicio a uma nova matriz, sendo
agora posicionada ao centro e circundada por oito novas idéias.
E uma estratégia de organizacdo mental sobre temas interco-
nectados da mesma forma que 0os mapas mentais, porém com
uma estrutura de criacdo exponencial
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Cada Job to be done foi posicionado e de cada um foram geradas

oito idéias que soltassem as rédeas do processo criativo:

reduzir evitar .
: evitar
tempo desvio :
: acidentes
ocioso de rota
contato ter .
direta visibilidade evitar
- multas
comele motorista
auxiliar evitar uso
o i i evitar
a dll’lglr indevido
dos desgaste
melhor veiculos
evitar y
desgaste roteirizagdo fNEg
despesa de
dos melhor A
veiculos gasolina
evitar gaSta r ter menos
roubos menos motoristas
terceirizar
el entregas/vi Usar.carros
menos A8 e
X sitas/transp e
viagens orte

indicagdo iy
comparativo de rotas evitar
BEIvGS peio transito
sistema
evitar saber qual mavlor
daei a melhor velocidade
REQasOS rota nas vias
evitar desgaste ) antedpar definir menor
do veiculo nas imprevistos caminho
vias nas vias da entre ponto A
percorridas cidade e ponto B
ter maior _ter mas menos
clientes aos
volume de . pontos de
didos quais d
pe entregar paraca
. menos
ter mais entregar
: " tempo
motoristas mais .
ocloso
pontos de . pegar
parada evitar menos
r,'ne_als roubos trénsito ao
préximos longo do dia
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2.7. Aselecao de alternativas

Aliando os pontos que surgiram durante o conhecimento das
jornadas de usuario aos seus relatos, foram elencados pontos
de acdo percebidos nas trajetorias. Assim que um potencial de
solucao fosse identificado, era descrito e destacado em verde
para ser reunido e avaliado mais tarde.

Muito diversos em area de atuacdo, os potenciais de solu¢do
identificados ndo geravam caminhos claros quando vistos dis-
persos. Precisavam ser agrupados segundo um diagrama de afi-
nidades que os aproximassem e os correlacionassem

. Cada um dos grupos foi identificado com
um titulo e uma cor que ajudaria no seu reconhecimento para a
etapa de avalia¢do das idéias.

parcial

produto

pré-conversao

durante




Em vista dos muitos caminhos que poderiam ser seguidos, foi
preciso organizar e definir o problema a ser resolvido pelo proje-
to. Argumentar sobre os potenciais de valor gerado, viabilidade
técnica ou tempo para medir impacto era importante, mas ndo
faria o projeto se desenvolver se ndo houvesse uma organizacao
mental por tras. Em seu livro “Graphic Design Thinking”, Ellen
Lupton apresenta a técnica de Brand Matrix como uma forma de
melhor entender a percepcdo sobre uma identidade de marca e
posiciona-la em relacao ao publico e as semelhantes. Nao é um
método restrito ao processo de idealizacdo de marca, servindo
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também ao desenvolvimento de produto, servicos, logotipos e
até mesmo a psicologia e antropologia . Euma
maneira de tornar visuais os padrdes e lacunas existentes den-
tro de um sistema de andlises.

O uso das matrizes pressup8e a listagem de polaridades que
serdo usadas para separar o material analisado. No caso, foram
organizadas trés: valor para o usuario vs. custo, valor para a
empresa vs. replicabilidade e tempo de implementacgéao vs.
tempo para medir os resultados.

educacao do novas

usuario funcionalidades

e g 2 .

wnwe G cliente cliente
motorista gestor

. amificagio
redesign . estores

deteccio e
alerta de
acidentes e
desvios

educagio —
< ] e

usuario

aplicativo
do painel

melhorar a interface
interna da empresa

melhorar a
interface
da empresa
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Na primeira matriz analisada, todas as trés op¢bes geravam
grande valor para empresa, seja porque facilitavam seus pro-
cessos (como no caso da melhora de sua interface), seja porque
geravam clientes mais satisfeitos. Porém, enquanto a educacao
do usuario e as novas funcionalidades tinham atua¢ées mais li-
mitadas aquele nicho de mercado ou mesmo aquele produto
em especifico, a melhora da interface da empresa poderia ser
uma solucdo aplicavel a inUmeras outras corporacdes por bene-
ficiar processos internos.

1 o quanto a solugdo vai ajudar na
valor pIO jornada do usuario, facilitar

USUé.IiO operagdes e transparecer que é uma
solugao

educagdo
do
usuério

melhorar a
interface
da empresa

=

> custo

qual o custo provocado pela
implementagdo e manutencgdo da

o quanto a solucdo vai facilitar o

valor pra trabalho dos times, reduzir custos
empresa e provocar satisfacdo aos clientes
edu;;!o melhorar a

6 interface

i da empresa
usuario

solugdo para a empresa e seus times

» replicabilidade

usuarios?

A segunda matriz colocava em questdo o valor para o usuario
das solu¢des em relagdo com o custo de implementacao e ma-
nutencao delas. Se, por um lado, as novas funcionalidades acar-
retariam grande custo para os times de design, de desenvolvi-
mento de software, de analise de dados e de Sucesso do Cliente
até que fossem lancadas e incluidas na rotina do usuario; por
outro, idealmente seriam de alto valor para ele e intuitivas o su-
ficiente para que ele rapidamente as incorporasse ao seu fluxo
de trabalho.

qual a facilidade em replicar o
conjunto de solugdes propostas em
outros contextos e para outros



A Ultima matriz colocava em debate quanto tempo demoraria
para uma das solucdes ser projetada, implementada e balance-
ada pelos times envolvidos contra quanto tempo seria necessa-
rio para medir os resultados de sua conclusdo. Funcionalidades
novas e melhorias nos fluxos da empresa seriam, por definicao,
mais diretas porque dependem de uma série de métricas es-
tabelecidas ja no seu planejamento e atestariam seu sucesso
ou fracasso. A educacao do usuario sobre os aspectos da boa
gestdo de frotas é, apesar de extremamente necessaria, mais
abstrata e dificil de medir quanto aos seus resultados, ao menos
a curto e médio prazo.

quao longo é o periodo de execugdo

tempo de da tarefa para os times alocados
implementagéo para sua implementacao

educagdo
do
usudrio

= tempo pra
s medir
resultados

da empresa

qudo longo é o periodo de coleta de
dados das métricas que vao atestar
a eficacia da solucdo para o
usudrio e/ou para a empresa
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Pensando num maior valor trazido para para o usuario mas
também para a empresa, a um tempo de implementa¢ao que
fosse baixo mas que tivesse um tempo de resposta baixo para
avaliar se houve melhorias, o direcionamento escolhido foi o das
novas funcionalidades no sistema.
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2.8. Preparacao para as entrevistas

com 0S usuarios

Apo6s todo o processo de ideacao e elencamento das possibilida-
des do projeto, era necessario o reconhecimento mais profundo
desse dia-a-dia do usuario. Assim se deu inicio a uma etapa de
entrevistas com ele, com o objetivo de validar ou ndo as hipéte-
ses formuladas pelo estudo até entdo e gerar novas, agora com
respaldo.

Para abrir o leque das possibilidades sem sair definitivamente
do escopo do trabalho, era necessario um questionario semi-
-estruturado. A referéncia para sua criacao foi um guia do GV (a
época ainda Google Ventures), departamento de investimentos
de capital de risco recentemente emancipado do Google. Por
fornecer capital semente, de risco e de crescimento a novas em-
presas de tecnologia dos mais variados segmentos, € clara a sua
necessidade de ler nas pesquisas com usuarios indicaces de
caminhos para o negécio em provacao florescer, entdo desen-
volveram uma série de metodologias que visam extrair o ma-
ximo desses encontros. Criou e disponibilizou um documento
chamado “User Research: Quick ‘n’ Dirty” , No
qual descreve um método claro para conduzir testes de usabi-
lidade e entrevistas de usudrio sem gastar esforcos desneces-
sario com re-trabalhos. Consiste, basicamente, em uma boa
preparacao do recorte de usuarios e das questdes apresenta-
das na interacdo, além de uma série de detalhes em questao de
apresentacdo, presenca e orientacdo da conversa que gerariam

resultados comprobatérios o suficiente para o direcionamento
da pesquisa. Tal método foi adotado para o embasamento do
projeto e assim, trés tabelas de direcionamento foram criadas:

1. a que descreve quais os critérios que vao indicar o usuario-
-alvo do questionario e o que pode |he ser perguntado para va-
lida-lo,

2. a que discrimina o que queremos descobrir do usudrio-alvo e
3. aqueindica quem deve ser excluido da pesquisa por ndo fazer
jus ao recorte estabelecido e o que sera perguntado que discri-

minara essa invalidez.

No caso da pesquisa em questao, o usuario procurado era al-
guém que possui certa experiéncia na area logistica e cujas res-
ponsabilidades circunscrevem a gestao dos veiculos da empre-
sa, mas publicos distanciados como designers ou gestores sem
experiéncia pratica no mercado antes do uso da Cobli ndo ofe-
receriam respostas aproveitaveis no momento para o projeto.



Com quem nés queremos

conversar?

Pessoas que trabalham
com gestdo de veiculos

comerciais.

Pessoas que usam
tecnologias variadas na sua

rotina.

Pessoas ja inseridas no

mercado de trabalho.

Pessoas que ja trabalhavam
com gestdo de veiculos
antes da contratacdo de
servigos de

monitoramento.

Qual critério exatamente ira
identificar as pessoas que

queremos conversar?

Profissdo, cargo e atividades

desempenhadas.

Uso corriqueiro de outras

ferramentas digitais.

Trabalham na drea ha anos, ja
possuem manejo de como

gerir veiculos da empresa.

Conheciam os desafios de gerir

frotas sem auxilio de
tecnologias/softwares de

monitoramento.

Quais questoes iremos
perguntar? (questoes ndao
podem revelar qual a

resposta desejada.)

0 que vocé faz na empresa

hoje?

Quais sdo suas tarefas e
responsabilidades no

trabalho?

Usa alguma outra

tecnologia no seu dia-a-dia?

Usa alguma ferramenta para
acompanhar as metas? E os

gastos?

Ha quanto tempo vocé

trabalha com isso?

Como foi sua trajetéria até

chegar ao seu cargo atual?

Quais eram os problemas
que vocé estava tentando
resolver na época que
fizeram vocé buscar por um
produto de gestdo de

veiculos?

O que nos queremos

descobrir?

Como as pessoas
decidem contratar um
servigo digital que as

ajude no trabalho?

Como as pessoas que
utilizam ferramentas
digitais interagem com

elas?

Como uma ferramenta
digital poderia ajudar na

rotina dessas pessoas?

Que pontos especificos irdo

esclarecer nossas questoes?

Como chegaram a concluséo de

que precisavam de um sistema

digital de monitoramento?

Levantam pontos positivos e
negativos das ferramentas que
utilizam, contam casos de
quando elas ajudaram e/ou

atrapalharam o trabalho.

Identificar como eles realizam

as atividades do dia-a-dia.

Quais questoes iremos
perguntar? (questoes nao
podem revelar qual a

resposta desejada.)

Quais eram os problemas que
vocé estava tentando
resolver na época que
fizeram vocé buscar por um
produto de gestao de

veiculos?

Vocé pode me contar um

pouco sobre sua rotina?

Quais sao suas tarefas e
responsabilidades no

trabalho?

Como é a sua rotina?

Nos ultimos tempos, qual foi
a tarefa mais dificil que vocé

precisou fazer?
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Quais pessoas nos
gostariamos de excluir

da pesquisa?

Profissionais de
tecnologia e design
(desenvolvedores,

designers)

Pessoas sem grau de

escolaridade

Gestores sem experiéncia

pratica

Qual critério exatamente ira
identificar as pessoas que

queremos conversar?

Profissao

Pessoas que ndo cursaram
ensino superior ou fizeram

alguma especializacao

Tempo de experiéncia antes de

contratar a Cobli

Quais questoes iremos
perguntar? (questoes nao
podem revelar qual a

resposta desejada.)

Hoje, qual é o seu cargo na

empresa ?

Como foi sua trajetdria até

chegar ao seu cargo atual?

Falando em antes de se
tornar cliente da Cobli, como
vocé calculava os gastos de

cada viagem feita?



ROTEIRO

________ , me chamo Leticia e trabalho para a Cobli, tudo bom? Primeiramente, obrigada
por reservar um tempinho pra conversar comigo, sou responsavel pela drea de Pesquisa em
Logistica e essa conversa é mais para entender o comportamento das empresas que s30 N0ssos
clientes. Estamos entrando em contato com os vocés pra entender mais sobre como é o seu
trabalho no dia-a-dia e, assim, ir melhorando progressivamente o nosso produto em favor das
suas rotinas. Inclusive, ndo precisa se preocupar porque eu nao tenho nenhuma ligagdo com a
area de vendas da Cobli, é mais um bate-papo mesmo pra gente entender como a area de logistica
estd mudando e se desenvolvendo e assim melhorar o nosso sistema cada vez mais baseado nas

necessidades dos clientes. Tanto para sua privacidade quanto para facilitar a nossa coleta de

dados, tudo bem se eu gravar a nossa conversa?

QUEBRA-GELO

Otimo! Ent3o, sé pra gente comecar, pode ficar tranquilo que suas respostas sdo confidenciais e
de uso exclusivo de pesquisa e entendimento do mercado.
e Me conta um pouco sobre vocé.
o Qualasuaidade?
o 0 quevocé faz na empresa hoje? Ha quanto tempo vocé trabalha com isso? Como
vocé comegou nessa area? Ha quanto tempo vocé trabalha nesse cargo? Como foi

sua trajetdria até chegar a ?
e E como funciona o seu trabalho aqui? Me conta como é a sua rotina, com quem vocé
trabalha?

o Quais sdo suas tarefas e responsabilidades no trabalho?

e Nos ultimos tempos, vocé lembra de alguma tarefa que vocé precisou fazer que foi mais

dificil? Algo que te exigiu mais ou que foi mais chato de fazer?

OBJETIVOS E METRICAS

e Vocé tem alguma meta pra bater? Qual o seu objetivo ao fim do dia/més?

o Como vocés medem? Vocés utilizam alguma ferramenta para auxiliar?

ROTINAE USO

e Agora, eu gostaria que a gente voltasse um pouco no tempo pra lembrar como era o seu
trabalho antes de vocé comegar a usar a Cobli.

o Quais eram os problemas que vocé estava tentando resolver na época que fizeram
vocé buscar por um produto de gestdo de veiculos?

o Vocé chegou a procurar concorrentes e comparar as opgdes no mercado? Onde
buscou essas informagdes?

o Como vocé calculava os gastos de cada viagem que era feita? O que entrava na
conta e como vocé pesquisava 0s pregos?

o E paracontrolar os gastos de todos os veiculos durante o més? Como vocé se
organizava?

o Entdo, para gastar o minimo possivel num atendimento a cliente, como vocé fazia?

o Jaaconteceu algum acidente com os veiculos? Algum imprevisto que precisasse

que vocé acompanhasse de perto? O que vocé fez nesse momento?

e Com o Cobli,como isso mudou?
o Hoje, como faz esse calculo dos gastos de cada viagem?
o Eocontrole de gastos?
o Sesurgiralguma situagdo de emergéncia, como vocé fica sabendo? Como

consegue monitorar o que esta acontecendo?

AQUISICAO E INTRODUGAO AO PRODUTO

e Assim que vocé assinou o contrato com a Cobli, como foi o processo? O que fez até receber
os dispositivos? Precisou entrar em contato com alguém?

e Como foram os primeiros momentos dentro do painel? Como foi mexer nele pela primeira
vez?

e Apartir dasua rotina hoje, o que vocé faz no seu processo de gestdo que esta fora do

painel?

FECHAMENTO

Muito legal __! Essas eram as perguntas dessa pesquisa, tem algo que vocé gostaria de

§ J—

acrescentar ou sugerir para n6s? Muito obrigada por ter participado dessa pesquisa, estamos

sempre a disposicao!



46

O contato com os usuarios estava, entdo, mapeado. Para captu-
rar um bom recorte deles, foi usada a base de dados da Cobli,
dando preferéncia para clientes ndo muito recentes (ou seja,
que ja possuiam alguma intimidade com a ferramenta digital de
gestdo), de variados segmentos comerciais (gerando assim uma
solucao nao muito restrita) e cujas notas de avaliagdo do servi¢o
ndo fossem extremas (nem alguém muito contente com o ser-
Vi¢o, que nao geraria idéias; nem alguém muito insatisfeito, que
ndo levaria em conta os pontos de melhoria trazidos por seu
uso).



2.9. Visita ao usuario

O primeiro usuario com o qual se buscou contato e se aplicou
o roteiro formulado foi de uma empresa de produgao e distri-
buicdo de materiais cirdrgicos pela regido metropolitana de
Sao Paulo, na qual foi organizada uma visita presencial. Assim
que a visita se iniciou, Rogério*, o assistente logistico mostrou
seu posto de trabalho e centro das operacbes de distribuicdo
da empresa. E ele quem cuida da organizacdo de materiais que
chegam da fabrica e do centro de esteriliza¢do, da programa-
¢do de entregas nos hospitais-clientes, manejo dos motoristas,
emissdo de etiquetas para as entregas, geracao de relatorios
das entregas do més, acompanhamento dos Correios e/ou das
companhias de entrega terceirizadas quando se fazem necessa-
rias (no caso de um cliente mais distante cujo transporte interno
ndo compensa), entre outras funcdes relativas as operacdes lo-
gisticas. Relatou estar trabalhando dentro da area ha 8 anos, e
desses estimou 6 usando a Cobli.
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Seu computador estd conectado a dois monitores: um principal,
no qual desempenha o acompanhamento de planilhas, tabelas
e sistemas de faturamento, enquanto o outro foi adquirido es-
pecificamente para acompanhamento do painel em tempo real.
Atras, a bancada na qual estdo dispostas as caixas a serem en-
tregues no dia e em seguida, o estoque das caixas organizado
numa matriz de tipo de material e prazo de entrega.






Rogério possui contato direto com os motoristas, apontando que
sua equipe é composta por dois carros cujo paradeiro é sempre
acompanhado pelo painel e a comunicacdo é constante via te-
lefone e/ou mensagem de texto. H& ainda um motorista tercei-
rizado que leva exclusivamente os aparelhos da fabrica para o
centro de esterilizagdo, porém é desvinculado da cobertura do
sistema, acompanhando-o apenas via telefone e/ou mensagens.
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As notas de direcdo de cada um dos motoristas contratados sdo
checadas periodicamente, sendo indicadores de otimiza¢ao da
direcdo de cada um deles. Rogério relatou que outrora houve
um motorista cuja dire¢do gerou um maior desgaste no carro,
0 que acarretou gastos adicionais com manuten¢do do veiculo,
logo, se mostrou importante para ele zelar por uma boa conduta
no transito dos seus motoristas.

Imagem 3 - Estoque de entregas organizado
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Explicou seu fluxo diario de trabalho, no qual chega e ja inicia
abrindo as telas dos sistemas que usa. Separa e libera as notas
fiscais e as folhas de identificacdo dos pedidos (chamadas por
ele de “picking”) para cada um dos motoristas, que conferem e
recolhem os materiais da bancada. As rotas sao, em geral, ja co-
nhecidas por se tratarem de destinos recorrentes, mas Rogério
ainda faz questdo de checar no painel para se certificar do tran-
sito no caminho, embora deixe em aberto caso o motorista pre-
fira um caminho melhor. Durante o dia, faz 0 acompanhamento
do paradeiro dos carros e fica a postos para anotar as entregas
cumpridas e o tempo de espera dos motoristas em cada hospi-
tal. Ai reside sua maior dificuldade relatada: cobrar dos pontos
de entrega o recebimento das mesmas. Diz que ha clientes roti-
neiros que fazem os motoristas esperar de 2 a 6 horas para en-
tdo assinarem o recebimento da entrega, forcando-o a ligar no
hospital mais de uma vez para apressar as burocracias internas.
Contando com o tempo de viagem do motorista, ha dias inteiros
perdidos em uma sé entrega e isso gera altos custos por impro-
dutividade e estresse para o motorista durante as horas em que
fica aguardando.

Ao longo do periodo de trabalho, alguém do setor comercial
desce do estoque as entregas do proximo dia, embaladas pelo
almoxarife e conferidas por Rogério. Assim que o dia se encerra,
0s motoristas voltam e checam as entregas futuras, sem saber
quais estarao separadas para cada um ainda. Rogério fecha o
balanco do dia, das entregas concluidas, atrasadas e futuras.

A média de entregas por dia é o seu indicador acompanhado.
Recentemente vem batendo a meta diaria. Assim que uma en-
trega é feita, Rogério insere o seu registro e em quanto tempo
foi realizada numa planilha de um sistema de acompanhamento
interno da empresa, ndo integrado ao painel de monitoramento.
Nao foi relatado como uma dificuldade, mas por ser um outro
ambiente virtual, com outras caracteristicas, estética e funciona-
lidades, além de exigir uma constante troca de janelas (Que em
ultima instancia, foi contornada pela compra do segundo moni-
tor), faz sentido chegar a conclusao de que esses sistemas pode-
riam estar intrincados de uma forma que favorecesse seu fluxo.

Rogério também relata que antes de contratar a Cobli, também
testou o servi¢o da Siemens. Optou por trocar esse sistema por-
que precisava de uma maior rapidez de atualiza¢ao das informa-
¢Oes, favorecendo a maior visibilidade em tempo real, além da
opc¢do de gerar rotas otimizadas, caso fosse necessario. Conta
também que desde o comeco se comunicou intensamente com
o servico de suporte da Cobli, até mesmo antes de existir a inter-
face grafica do painel, quando ainda recebia planilhas da equi-
pe de CS com as rotas do dia otimizadas, apresenta¢des com
os resultados do més e outros materiais, hoje substituidos pelo
servico digital mais robusto. Ressaltou o quao facil de entender
é 0 painel, mesmo a primeira vista.



Quanto as dificuldades inesperadas, contou dada ocasido em
que um dos carros se dirigia de Guarulhos (SP) até um hospital
na Vila Mariana - Sao Paulo (SP) quando seu motor fundiu em
plena rodovia. Pelo painel, identificou o desligamento do veiculo
e logo entrou em contato com o motorista por ligacdo. Como
a entrega era urgente, foram solicitados simultaneamente um
guincho para a retirada do carro morto e um motoboy (via apli-
cativo) para transferir os materiais para o hospital de destino,
gerando assim uma situacdo em que Rogério precisou estar de
olho ao mesmo tempo no trajeto do guincho e no do motoboy.

Por fim, a visita pdde resumir os principais pontos de atuacdo

que a ferramenta digital poderia ter em sua jornada, tornando
visiveis as maiores necessidades daquele usuario:

malores maliores pontos de acao
necessidades problemas possiveis

: entregar
monitoramento acompanhamento
em tempo real das notas de ma is
dos motoristas direcio .
por dia ~ entrega
=




52

2.10. Como foram as entrevistas

com 0S usuarios

Uma das dificuldades enfrentadas foi marcar mais entrevistas.
Contatar os usuarios durante a semana para uma pesquisa se
mostrou uma tarefa dificil e encontrar tempo em suas agendas
para visitas presenciais também. As demais tiveram que ser
realizadas via telefone. Dentre um rol de clientes selecionados
segundo os critérios ja mencionados, houveram alguns cuja in-
teracdo foi bem sucedida. Rafael* foi um deles. E s6cio de uma
empresa paulista de emergéncias médicas e gere as areas ope-
racional, estratégica e tatica ha 6 anos. Sob ele, ha dois coor-
denadores mais préximos, um da equipe operacional e um da
equipe de enfermagem, além de um plantonista no controle de
trafego e captacdo de atendimentos. Ainda assim, Rafael ndo
deixa de ser usuario do painel, estando a par de todas as opera-
¢Oes da sua frota de sete ambulancias, citando que acompanha
seu status no sistema a cada 30 minutos.

Sua rotina foi dificil de resumir, em vista de que muito varia con-
forme as urgéncias de cada area que atua. Transitando entre as
esferas operacional, comercial, financeira e administrativa, Rafa-
el trabalha por demandas e seus gastos sao contabilizados ndo

se vinculando a quilometragem percorrida, mas por uma soma
do montante gasto no més dividida pelo nimero de atendimen-
tos realizados. Conta que antes eram organizados em uma pla-
nilha externa e ao fim do més somados, mas hoje seu valor é
tirado do calculo do painel da Cobli. Seu objetivo mensal é foca-
do no volume de atendimentos realizados, que mais tarde sera
convertido no montante de faturamento efetivo.

Conta que seu principal objetivo ao buscar um sistema de moni-
toramento foi ganhar visibilidade dos carros nas ruas, e precisa-
va de grande precisdo em vista do carater de urgéncia de seu ne-
gocio. Fora cliente de uma outra empresa concorrente (sem dar
nomes) mas “ndo havia acuracia no rastreamento”, apresentava
“muito delay” e por isso, buscou a Cobli, se sentindo hoje satis-
feito com a precisao de acompanhamento oferecida. Apontou
que teve problemas na implanta¢do dela, porém bem menos do
que na do concorrente e salientou que o Customer Success da
Cobli ajudou muito, disponibilizando até um treinamento pre-
sencial para sua equipe. Categorizou o painel como “muito intui-
tivo, facil de usar”.



Rafael relata que usa também o TCl, um sistema de solug¢des
em informatica mais especifico para gerenciamento de ambu-
lancias que oferece uma plataforma que comporta dados im-
portantes relacionados ao atendimento como cadastro de pa-
cientes, convénios, servicos, planos de atendimentos, médicos,
funcionarios e hospitais; além de oferecer diversos modelos de
fichas de atendimento pré-formatadas, controle de recursos,
emissao de notas fiscais, integracdo com o radio da equipe e
outras funcionalidades. Apesar dessa capacidade como cen-
tro de informagdes, o TCl por si s6 ndo basta em especial por
causa do superior acompanhamento dos veiculos que a Cobli
oferece. Rafael afirma que o problema ndo é comprar os dois
sistemas, mas integra-los. Ja entrou em contato com o Suporte
da Cobli sondando essa possibilidade, inclusive, em vista do in-
teresse para com seu negocio. Relatou também conhecer outros
donos de empresas de emergéncias médicas que passam pelo
mesmo problema, aos quais também interessaria uma solugao
que fosse potente tanto como rastreador quanto como dossié
de atendimentos, constando ai quem efetuou o chamado, se ha
convénio envolvido, qual a causa, etc. Também comentou estar
em vista de uma outra plataforma chamada Iris Emergéncias,
focada em servigos para ambulancias. Rafael diz que geram cen-
tenas de relatérios que, mesmo que apenas uma parcela seja
util, parece um concorrente robusto e que substituiria o uso dos
dois softwares em conjunto, mas confessou que o seu custo ndo
é acessivel.
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PRINCIPAL ’EMPRESA SERVICOS PRODUTOS DOWNLOADS FALE CONOSCC

Informatica

TCI - INFORMATICA, A SOLUCAO COMPLETA
PARA SUA EMPRESA.
TCI - CONTROLE DE REMOCOES E EMERGENCIAS MEDICAS

TCI- MOBILE
TCl - RASTREAMENTO ONLINE

o .
' , l r l S PRODUTO RECURSOS FALE CONOSCO BLOG SOLICITAR DEMONSTRAGAO

plataforma de emergéncia

PRODUTO

Software completo e robusto para gestao
de urgéncias e emergéncias

Sua empresa precisa de gestéo e controle de emergéncias?
Centralize tudo em um Gnico sistema com todas as informagdes em
tempo real para melhor tomada de decis&o.

Funcionalidades - IRIS® EMERGENCIA

Aplicativo para Abertura de Regulagéo médica e OMT Controle de empenho de recursos Monitoramento e rastreamento
Chamados via Hospital ou Cliente Agendamentos CENA Mapa de ocorréncias e POI

Dashboard integrado online Logistica operacional Conclus&o do atendimento Orgamento
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Sugere também, como ponto de melhoria no seu fluxo de tra-
balho, ter um controle de diagndstico do veiculo vinculado a
quilometragem dele. Assim, mais do que lidar com os padrdes
de direcdo de seus motoristas, haveria dados para qualificar um
carro como muito dispendioso em questdo de manuteng¢do ou
ndo, e assim tomar decisdes sobre o que fazer com ele.

Por fim, o saldo da entrevista com Rafael foi positivo, gerando
algumas possibilidades a mais:

maliores maliores
necessidades problemas

atender 5
monitoramento omoanharment . mtegra;ao
:m tempo.r::I ;as r:anul:n:Be: mals dOS

los motoristas pOr dla sistemas

pontos de acao
possiveis




Outra entrevista elucidante veio de uma empresa de Rondoné-
polis (MT) especializada em coleta, transporte e destino final de
residuos hospitalares. Seu gestor de logistica, Luis*, trabalha na
area ha 3 anos e meio e veio de outra area. Responsavel por
uma frota de sete caminhdes, trabalha com a roteirizacdo dos
vejculos e com o atendimentos aos motoristas do momento em
que chega até o momento em que sai. Por isso, estd constan-
temente em contato com eles. A razdo de terem buscado um
produto de monitoramento digital foi, sobretudo, pela melhora
das roteiriza¢des dos veiculos. O problema a ser resolvido com
a Cobli era a diminuicdo de tempo e quilometragem com rotas
mais otimizadas, mas o sistema ndo comportou a quantidade
de clientes que a empresa tem, impossibilitando a roteirizacdo
da forma pretendida no inicio. Por isso, hoje Luis ja tem as rotas
pré-definidas semanalmente, e passa para cada um dos moto-
ristas via aplicativo, assim ele ja sabe qual o primeiro cliente a
atender, qual o segundo e assim sucessivamente. Eventualmen-
te, ha trocas das rotas do dia entre eles, mas em esséncia, cada
um deles ja sabe os clientes aos quais atenderdo. Luis contou
ndo haver metas de atendimentos, mas sim de gastos. Para isso,
é feita uma média por viagem que inclui as notas dos servicos
de manutencdo realizados e o calculo aproximado que o painel
gera (apesar de tidos como ndo completo), assim os valores sdo
incluidos numa planilha de controle dentro do sistema da em-
presa.
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Durante sua adaptagdo com o painel, Luis se lembra de ter difi
culdade com a roteirizacao pela citada falta de estrutura para
receber sua base de enderecos de clientes. Outro problema que
sentiu foi a busca de endereco pela plataforma da Cobli, cujo sis-
tema baseado nos mapas do servigo do Google abrangiam todo
o territorio nacional. Assim, enderecos proximos ao contexto do
gestor as vezes acabavam se confundindo com enderecos de
nomes semelhantes em outras cidades ou estados e, caso nao
houvesse uma revisao antes da geracdo da rota, o erro so seria
notado depois, atrapalhando o fluxo de atendimentos. O supor-
te nesse caso foi acionado. E notavelmente um caso de melhoria
na usabilidade, faltando uma confirmacao da rota junto ao usu-
ario. No mais, o resto da experiéncia foi tida como “tranquila”.

maiores maiores pontos de acao
necessidades problemas possiveis
roetiiriza (géo r;:::gii)gre ;::irri::?o: asseT:lsdade intei:agéo fos:::E\saad;;oe

iciente viagem carros e endemcos sistemas

enderegos

enderecos
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Outras entrevistas foram mais breves, se tornando mais confir-
matorias do que ja havia sido coletado. Um dos clientes, Marce-
lo*, faz parte de uma companhia de transporte de cargas com 3
carros monitorados. Nao péde falar por muito tempo, mas pelo
tom ndo parecia satisfeito ou a vontade. Encurtada a conversa,
s6 deu um ponto de melhoria que vale a pena ser notado: uma
maior assertividade na busca por endere¢cos no momento de
gerar uma rota. Ecoando o que foi dito por outro cliente, tam-
bém sentiu dificuldade em ajustar o contexto do mapa para um
enderec¢o desejado, quando ele é ajustado para abranger todo
o territério nacional.

malores malores pontos de
necessidades problemas possiveis

roteirizagao assemd:de identificagdo
eficiente enderegos do contexto

geografico

—_— — ——

acao



Outro cliente, de uma empresa de venda e instalagdo de ar con-
dicionados, André*, disse estar satisfeito com seu uso do painel
para os 4 carros de sua frota. Relatou usar apenas o basico, sé
para acompanhar a rota dos motoristas e a aba de custos. Tem
uma estimativa de custos com o trajeto feito, assim essa infor-
macdo é jogada numa planilha de controle externa.

maliores maliores pontos de acao
necessidades problemas possiveis

calculo integragao
roteirizagao
s de de
otimizada
gastos sistemas

*Nome ficticio para manter a confidencialidade acordada com o cliente, preser-
vando sua identidade
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2.11. Persona

Com os pontos de descoberta das entrevistas explicitados, o
caminho mais facil era agrupa-los em um diagrama de afinida-
des que orientasse quais as melhorias valorosas para o proje-
to. Grupos de pontos semelhantes revelaram quais os maiores
blocos de problemas e a¢Bes que poderiam ser tomadas para a
definicao do trabalho. Foi gerada entao uma sintese dos pontos
de acdo possiveis encontrados no processo das entrevistas com
as solucBes encontradas pés-ideagdo. Muitas das idéias conver-
giam numa mesma area de melhoria, validando aquela necessi-
dade para o referido projeto.

melhorar

simplificar métricas
manejo digital

i 2l

por dia por dia
integrado

dos
sistemas

facilitar
analises

automatizacao

roteirizagio  roteirizagdo
eficiente otimizada

mmmmmmmmmmmmmmm parhamento

diresao

roteirizagdo
eficiente

calculo  reducao de
de astos por
e £2stos p
gastos viagem

dependente
dos clientes

comunicar
retorno de
investimento

‘melhorias na
comunicagso
de valor do
resto do painel

aplicativo
do painel

limitacodes
dos softwares

facilitar uso
das plataformas

= J

integracdo
de
sistemas

dar
visibilidade

oo

P —
planejado X
realizado pelos
motoristas.

| =

painel dividido

o

d

detecgio e
alerta de
acidentes e
desvios




Assim que os blocos foram identificados, foi possivel retornar
aos potenciais de a¢do gerados na fase anterior. Algumas das
lacunas de jornada e dos relatos de usudrios foram incluidos
dentro dos blocos por reiterarem as problematicas, devidamen-
te validando a necessidade de um olhar sobre elas.

facilitar uso
das plataformas

automatizar

decisoes

integragdo
de
sistemas

..

comunicar
retorno de
investimento

melhorias na calculadora de
‘comunicagdo economia
de valor do (acompanhando
resto do painel 0 uso)
— —

ferramenta de automatizagao isusrio sente falta
SppeieRe | dasdecites do preenchimento
cobrar defrete? de trajeto, “;:;,",f::id‘
qu:Id :;:':;:ﬂ postos de manutengio
) _ B gasolina, etc i
integracao com —
transportadoras —— —
—
métricas 5
T Hessde garantir o
aplicativo GLavs planejado X
z entregas/aten o neics
dopainel  dimentosnum  "e23do pel
painel dividido
alertas de detecgdo e e
desempenho do alerta de para controle
motor, consumo - interno e normas
Covernh acidentes e regulatorias,
N recebend aviso
etc desvios caso ultrapassada
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Ao olhar para as entrevistas e para os insumos gerados através
delas, é necessario personificar aquele conjunto de usuarios-
-alvo e fazer uma amalgama de suas caracteristicas que, ainda
que o generalizem, também o consolidem, centrando o foco do
projeto nos seus comportamentos e necessidades reais

. Assim surge a persona, que seguira o trabalho como
um constante lembrete dos dados coletados pela pesquisa. Ela
ajudara a manter o foco nas solucdes ideais porque, longe de
reunir dados demograficos e segmentar mercado, captura a es-
séncia dos padrdes de comportamento e sintetizam arquétipos
representativos que guiardo o desenvolvimento

A persona formulada traz consigo as responsabilidades, proble-
maticas e motiva¢des principais por tras do publico. Para melhor
advogar por ela conforme o andamento do projeto, havia a ne-
cessidade de compreender e mapear as a¢fes e as sensacdes di-
arias desse usuario. Para isso, era preciso um mapa de empatia

EMPATHY MAP Example (Buying a TV)

Do they What is
o think I'm best for
axpocting Why isthis | Stupid? sl
something What do Where scihardy
different you think? should | Too many
start? acronyms
| want
What What else something
brand do aml awesome
you like? missing?
‘ A What size Wasting
wan f a
something is best? too much tmaybe‘
reliable tme? ol
the best
SAYS (O) THIRES
DOES FEELS
JAMIE
Fear
Checks Lists
the web- pros/cons Over-
site whelmed
Compares Inade-
Makes More products e
small research Excited
decisions
Usure who -
Observes Asks to trust et
Postpones in store friends
big
decisions

Empathy Map. Norman & Nielsen Group. Disponivel em: https://www.nngroup.com/articles/empa-

thy-mapping/. Acessado em: 19/04/2019.



“preciso ficar
trocando de tela
o tempo todo”

“preciso manter
tudo sempre
organizado”

abre sistemas

prepara insumos
do dia

organiza notas
de servico

organiza notas
de gastos

agenda
manutencdes

FAZ

“se pudesse ter
tudo num sistema

“guais clientes
foram agendados

“quais servigos
sobraram de

s0, ja ajudava” ontem?” pra hoje?”

“sera que tem “onde esta o
trénsito nesse motorista? ja
caminho agora?” chegou?”
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8 de logistica motorista
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clientes no
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calcula saldo do atento
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acompanha responsavel
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Segundo o Nielsen&Norman Group, visualizar atitudes e com-
portamentos de uma persona ajuda o time - ndo apenas aos
designers - a compreender em profundidade o usuario final e
assim tomar decisdes projetuais cabiveis a ele. Auxilia também
a perceber se ha alguma lacuna de entendimento sobre algum
aspecto que possa ter passado despercebido, e assim, ressalta
a necessidade de dar um passo para tras na pesquisa. O mapa
de empatia é uma ferramenta grafica que secciona em quatro
guadrantes um espa¢o com a persona no nucleo. Nos quadran-
tes a esquerda, o que ela fala a respeito de determinada tarefa
ou situacao e o que faz ao longo da sua rotina, que podem ser
definidas como atuag¢8es mais concretas e facilmente captaveis
por entrevistas, testes de usabilidade ou observacdes. Ja nos
quadrantes a direita, o que ela pensa durante as tarefas e como
se sente quando comprometida com elas. Nesse caso ha uma
habilidade de percepcdo envolvida, em vista de que ndo sdo ne-
cessariamente vocalizadas pelo usuario durante as interacgdes.
Ainda que as separag¢des entre os quadrantes possam ser flui-
das em determinadas situac8es (se um usuario parece ter falas
e sentimentos conflitantes, por exemplo), 0 mapa ajuda a me-
Ihor entender se ha algum conflito e se ha alguma perturbac¢ao
ndo previamente clara na sua rotina.
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Paulo, gestor de logistica

b

Eu preciso ver no painel o tempo todo onde os
motoristas estdo. Tenho que estar atento
a tudo ao que acontece na rua. ’ ,

* computador de mesa simples com todos os arquivos das

operacdes, usa muito o pacote Office e o Google Drive, além de * tem que gastar o minimo possivel com cada viagem e organizar
sistemas de gestdo e faturamento todos os custos juntos

* precisa bater as metas de atendimento/entrega

* celular android, usa especialmente o Whatsapp pra contato * precisa se certificar o tempo todo aonde os motoristas estao

* precisa usar mais de um sistema pra acompanhar gastos e entregas
Responsavel por: Motivacoes:
* programacao e monitoramento dos motoristas

* entrega/atende mais por dia quando as ferramentas ajudam
* criagao de rotas + gosta de poder acompanhar em tempo real a posi¢do dos
* controle dos gastos motoristas, s precisa ligar se tiver algum problema
* precisa gastar o menor tempo possivel pensando em rotas e
menos dinheiro com combustivel

* precisa ter acesso a todos os custos dos carros pra repassar
ao financeiro



Elencar as tarefas que lhe competiam abriu caminho para a for-
mula¢do de sua jornada diaria. Com as respostas da pesquisa
sobre a rotina dos entrevistados, foi tirada a limpo a cadeia de
tarefas que o gestor de logistica responsavel pela organizacao
de entregas e salde da frota veicular de uma empresa realiza ao
longo do seu dia e organizar visualmente esse contetddo. Além
disso, foram alocados dentro das etapas dessa jornada os senti-
mentos, pensamentos e falas do mapa de empatia que melhor
conversassem com a tarefa descrita. Assim, ha uma abordagem
mais holistica da sua experiéncia diaria como um todo, facilitan-
do a defini¢do de partidos projetuais
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q confere pedidos/atendimentos confere pedidos/atendimentos checa e separa os insumos determina as rotas de cada q
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: : o q :
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9 9 da baixa nos atendimentos do dia 9 coloca gastos das viagens na planilha 9 fecha o saldo do dia 9 d‘;asI;::aci?dso;u:;odsia 9 szp:;?::;;:;:::s 9 m
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2.12. Requisitos de projeto

Passado todo o momento de conhecimento do usuario e com-
preensao da sua jornada e de como o produto proposto se in-
sere nela, hd um direcionamento mais claro das intervencdes
necessarias. Com os pontos de melhoria estabelecidos, pode-se
construir uma lista de requisitos do projeto que facam sentido
a persona criada. Conforme foram sendo listados, se percebeu
uma oportunidade de organiza-los sob temas e assim estruturar
melhor as solugdes.

Rascunhos dos requisitos de projeto agrupados.



demonstrar a
economia real feita
apartir do uso do
produte e das boas
préticas de gestao
tomadas

possuir uma
calculadora de
gastos que
oferece um
parametro de
economia da frota

automatizar a
média de
precos de

combustivel
da regido

combinar calculos
de tempo
ocioso/parado no
transito com
potencial de
economia

possibilitar o
comparativo
de gastos com
gasolina de
cada veiculo

 aprendizado facil
T —
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Discussao



3.1.  Estorias de usuario

Seguindo o direcionamento trazido pelos requisitos de proje-
to, deveriam ser estabelecidas as func¢des principais do sistema
para o usudrio-alvo. Ainda que ndo restritas ao molde estabe-
lecido, as estérias de usuario foram Uteis tanto para definir as
necessidades do produto quanto para avaliar a hierarquia da
informacdo da interface. Foram estabelecidos, reiterando a es-
trutura dos Jobs to be done identificados na etapa de pesquisa,
os trabalhos a serem completados pelo produto para o usuario.

quero
organizar
meu estoque

quero gerar
meu

relatério de
hoje

quero
conferir
conferir
quantas
sobraram
ontem

guero
programar
as entregas

de hoje

quero gerar
uma lista
filtrada dos
meus
clientes

quero anotar
uma
informagéao
nova sobre
um cliente
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quero
conferir
quantas
entregas fiz
hoje

quero
conferir e

langar
estoque

quero ver os
servicos que
ja fechei
com esse
cliente
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Assim que descritas, as estérias nortearam os primeiros rascu-
nhos das areas (divididas em telas) do produto.




As estorias formuladas foram cruzadas ao fim com a estrutura
gerada, garantindo que o fluxo de navegacdo fosse claro e dire-
to, sem adicionar cliques ou etapas entre o momento de identi-
ficacdo e conclusdo da tarefa.
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Rascunhos do cruzamento das estérias com fluxos.
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3.2. Integracao do sistema

O primeiro grande desafio enfrentado na construg¢do dos fluxos
do sistema foi motivado pelo requisito de integracdo de ferra-
mentas. Dados os relatos na etapa de entrevistas com 0s usu-
arios, foi descrito como um problema para o gestor a troca de
contextos acarretada pelo uso de multiplas ferramentas separa-
das durante o momento de controle dos carros e das entregas.
Além de estar alerta ao painel de monitoramento, ele também
deve ter em maos o canal de comunica¢do com o motorista (seja
o Whatsapp ou o telefone), o sistema de informac8es gerenciais,
as planilhas de controle do Excel ou do Google Sheets, as folhas
de picking com a identificacdo dos pedidos e, muitas vezes, os
dados fiscais da empresa para dar baixa em notas a serem emi-
tidas e repassa-las para a equipe financeira a fim de nado retar-
dar o processo de atendimento e de manter a frota organizada e
sob controle. E uma situacdo na qual o gestor deve se desdobrar
e alternar entre diferentes operacionais, contando sempre com
o funcionamento 6timo das ferramentas, isto é, sem qualquer
problema de conexdo, processamento lento ou informacao fal-
tando. Por isso, era um problema central focar na melhor inte-
gracao das ferramentas ja utilizadas.

O primeiro olhar foi lancado para o problema mais complexo.
Os sistemas de informacgdes gerenciais (Enterprise Resource Plan-
ning, abreviados ERP) sdo softwares que aliam a tecnologia a or-
ganizacdo empresarial, facilitando o registro das atividades de
diferentes setores . Os principais ramos de atua-
¢do do ERP partem da sua origem histérica como descenden-
te do MRP Il (Manufacturing Resource Planning), datado de 1983.
Feito para organizar as necessidades e vazdes de materiais de
produc¢do, nos anos posteriores acabou sendo integrado a mé-
dulos e componentes de arquitetura de software integrados
para abarcar as informacdes relevantes aos departamentos de
RH, financas e vendas.

Com o intuito de centralizar os dados numa plataforma unica
de forma a dar vazao ao fluxo de dados corporativos, no coti-
diano das empresas pesquisadas ele acaba trazendo algumas
demandas para o seu usuario que incluem tanto tempo quanto
foco dedicados para preenché-lo. E quase um contraste entre a
missdo do software de trazer produtividade para a empresa e o
seu uso, que acaba atrasando determinados processos.
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Para entender os ERPs disponiveis no mercado, foi feita uma
pesquisa. Esses sistemas coexistem num mercado muito am-
plo, com diversos nichos de mercado atendidos. Existem alguns
nomes grandes tais como o Prometheus, da TOTVS, que con-
ta com uma estrutura de software bem arquitetada e muito ro-

busta, oferecendo médulos de faturamento, controle financei- TOWSIFmCO
ro, compras, estoque, RH, gerenciamento de projetos e ainda Contas a Pagar
abrindo margem a personaliza¢des. Dividido por planos, cada
um com cobertura a determinados modulos, o Prometheus e NF 30001
se beneficia de automacdo por meio de inteligéncia artificial e S— . . -
analises preditivas para empresas de pequeno, médio e gran- : L W — - — —_—
de porte. A TOTVS ainda disponibiliza aplica¢des adicionais que o AN o oooony o
podem potencializar o uso do seu ERP, reduzindo os custos com b Nl S s T Al R il
personalizacbes, sendo algumas delas a de cria¢do de portais,
gerenciamento de acessos e senhas e gestdo de documentos.
[ ] jom ] W] e w] [eenm |zsedn
- e N g

Imagens do sistema Prometheus da TOTVS, retiradas da internet. Disponiveis
em: https://www.youtube.com/watch?v=En5__ksDGXg.
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Olhando para o lado menos robusto dos ERPs menores, ha o
Bling, que desponta como um produto muito acessivel, de ca-
rater elaborado porém barato ao usuario. Sob um modelo fre-
emium - ou seja, disponibilizando uma versdo gratuita para as
empresas e oferecendo planos mais completos para compra -,
é um concorrente adaptado as necessidades dos pequenos e

€ - C [ bling.com.br/vendas.php#list Lo

micro-negécios (VARELLA, 2014). A precos muito acessiveis, dis- —

Home Cadastros Suprimentos Vendas Financas Servicos Preferéncias MinhaEmpresa  Preferéncias  Manuais  Suporte TS

ponibiliza moédulos de controle de estoque, vendas, frente de

caixa, finangas e emissdo de notas fiscais eletrénicas. O interes-

sante acerca de suas soluc¢des é a capacidade de integragdo com D et rave e ™
I
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@ Mudar Situagao pedidos
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Produtos
I, . | dosi Bli iradas da i Di iveis em: https://
magens do sistema Bling, retiradas da internet. Disponiveis em: https://www.
Situagdo Alterado em Tipo Outras opgdes de pesquisa youtube.com/watch?v:7FW_o1 bXKJW
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& Sincronizar estoque nas lojas
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& sincronizar precos nas lojas
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& Importar Produtos Multiloja
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Entre eles, também surge o ContaAzul, desenvolvido por uma
startup que oferece solu¢Bes também focadas nas pequenas
empresas, mas agora figurando entre as rodadas de investimen-
to de grandes fundos. E uma empresa que se coloca como mais

“modernizada” no mercado, mais focada na boa experiéncia tra-
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zida pela interface. Movimenta a comunidade de atuantes em
contabilidade, facilitando os fluxos de transa¢fes e emissfes da

empresa.

@ Pumaosee o "

Comece agora!

B Contannd software tida (561 hrtps//app contaazul com

W ContaAzul =

RECEBIMENTOS s s 150,00
! 8 [—
VENDA RS 150,00

Imagens do sistema ContaAzul, retiradas da internet. Disponiveis em: htt
www.youtube.com/watch?v=d0fWH6xO5XI.
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Sobre Mais ~ [ toein ‘ QUERO CONHECER

Como funciona a integragdo com a Vindi

Para o trabalho, era importante analisar como esse tipo de sis-
Deixe que a vindi automatize o0s processos.

tema propde a sua integracdo com as demais ferramentas utili-
zadas pela empresa.

9

= ooo| =
=]
. - h
22 >
Vindi Bling Vocé
Fazemos uma integragdo com nossa Integragao simples e sem
Responsavel pelo software de gestéo. complicacdes.

plataforma de cobranga.

Pagina de integracao do Bling. Disponivel em: https://www.bling.com.br/tour/

integracao-ecommerce.
CONHEGA MAIS SOBRE A BLING.

VISITE O SITE

Pagina de integracao do Bling com a Vindi. Disponivel em:
https://vindi.com.br/recursos/integracoes/bling/.

L]
Ina Teste Gratis Home Tour Planos Parceiros Contato Login

ERP para e-commerce ERP para marketplace

HOME / TOUR / INTEGRACAO COM E-COMMERCE

ERP para e-commerce

- L -

integrado as maiores

plataformas e marketplaces

O Bling é um ERP para e-commerce que permite que vocé gerencie
= as suas vendas online de forma centralizada. Tudo isso com planos a

partir de R$ 50,00 mensais. Conheca mais sobre a integracdo e

I I surpreenda-se com os beneficios.
L

CLIQUE E TESTE GRATIS

Gerencie seu e-commerce com o Bling

Integrado a centenas de plataformas, marketplaces e operadores logisticos, o Bling permite que vocé gerencie a sua loja virtual com organizacdo e
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A ContaAzul possui uma pagina esclarecedora de quais as op-
¢des disponibilizadas pela empresa de trabalho em conjunto
com softwares de diversas atuac¢des - desde a Vindi, plataforma
de pagamentos, até ambientes de comunicac¢do interna da em-
presa, como o Slack. Cada uma das integracfes possui uma pa-
gina dedicada pra que seja explicado o valor resumido naquela
integracdo, como funciona e o que é necessario.

CTRE SUAS Automatizagdes recomendadas
AUTOMATIZACOES:

PREMIUM
INTEGRADAS AO

MOIP(WIRECARD) CONTAAZUL MOIP(WIRECARD) CONTAAZUL
CONTAAZUL

ActiveCampaign

wirecard o C A wirecard o C A

Agendor
Asaas
Asana A cada pagamento
) A cada pagamento
bkper aprovado no Moip, . .
) ) ) aprovado no Moip, criar
Bi criar/atualizar um cliente no
ing uma venda no ContaAzul
ContaAzul
Boleto Simples
E-goi
Excel
G Digital

Gmail
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Como resultado dessa exploracado, foi necessario compreender
mais a fundo como essa unido de softwares funcionava pelo lado
técnico. O contato com desenvolvedores nesse momento foi
crucial para entender como funcionava o fluxo de integracdes
de API. O Engenheiro de Software Yuri Padilha lecionou sobre a
importancia da APl no funcionamento de aplicacGes web e como
eram as etapas do processo.

Imagem 1 - Explicagdo de como funciona a requisicdo e a entrega do
token de uma APL.

Imagem 2 - Exemplificando como funciona uma integracdo entre o
Slack e o Jira, a tétulo de exemplo.




Imagem 3 - Exemplificando como funcionaria a integra¢do entre o
ERP e o sistema proposto.
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A API (Application Programming Interface) é, em termos muito
gerais, um conjunto de padrdes de programacdo para a utiliza-
cdo das funcionalidades de um sistema para outro. Em suma,
funciona ao receber uma chave (chamado também de token ou
password) de um programa terceiro cujos parametros coincidem
com a estrutura requisitada e ativam uma resposta da aplica-
¢do, que por sua vez requisita informacdes do banco de dados
e as retorna no formato requisitado a aplicacdo terceira. Dessa
forma, o produto desenvolvido deveria ter uma comunicagdo
mapeada com cada ERP e, no momento de concretizar essa inte-
gracao, gerar chaves de acesso compativeis com esses sistemas
para que pudesse consumir seus dados ou enviar novos.
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LTE ™%

Aliado a isso, o produto também deveria ser compativel no ca- ) N @ Y2 =0 36% @ 20:48

rater das informacdes que pede ou envia para o ERP. Logo, seus
formularios internos deveriam também ser compativeis com <
os dados que seriam inseridos no outro sistema. O Engenheiro
de Software e Tech Lead da Cobli, Philippe Ehlert explicou sobre
como isso deveria ser feito, partindo do ponto técnico para ex- algo do tipo, o pedido foi entregue, e
plicar como isso aparece para o usuario. ERRRIRITIE 0SSV i mes?

&5 Phil

last seen at 21:10

do cliente?

hm eu pensei num gerenciador pro
gestor de frotas 29:59 W
tipo o gestor vé que a entrega dele foi
concluida e que o servigo foi concluido

, . : ro clien I 5
Como conteudo extra, também foi apresentado o GetPostman, preishiEnteidels 22:53 v/

uma plataforma de coolaborac¢do paara desenvolvimento e tes- hoje eles fazem esse faturamento

te automatizado de APIs. em outro software, mas e se a gente
quisesse integrar ele com a cobli?
22:53 W

daria para disponibilizarmos um

/ POSTMAN Product How Collaboration Works Use Cases Pricing Enterprise Explore Learning Center Sign In formUIarIO no SIStema da CObII Onde.o
gestor pudesse cadastrar um endpoint
desse sistema de faturamento

Postman API Cllent . e ai, sempre que algum servico tivesse

sido concluido, a gente iria mandar
uma requisigdo com as informacoes
sobre o servico

@ | 2 ©

Send requests, inspect the response, and easily debug.

Download the App

Send Requests and View Responses

Create and execute any REST, SOAP, and GraphQL queries from within Postman.



3.3.
mundo da logistica

Outra parte importante do trabalho do gestor é acompanhar e
analisar as métricas de sua frota. Segundo usuarios entrevista-
dos, um numero de importancia para a eficiéncia da frota é o
numero de entregas realizadas por dia. Baseado na quantidade
de carros e motoristas disponiveis, no nimero de pedidos em
processamento, na distancia e no prazo de cada cliente hd uma
meta a ser batida para dar vazdo as entregas. Nao bater essa
meta é um fator de risco de que as operacdes ndo estdo otimi-
zadas, logo é um numero acompanhado de perto pelo gestor. O
produto deveria ser flexivel para que essa métrica fosse de facil
identificacao e, sobretudo, de facil atualizacdo. Assim, o gestor
tem total possibilidade de adapta-la ao ritmo da sua frota.

Os mesmos principios de visibilidade e adaptabilidade foram le-
vados em considera¢do na formulacdo das demais métricas de
acompanhamento. Houve um contato especializado na area de
logistica que, apesar de ndo ter responsabilidade sobre a area de
monitoramento dos carros, trabalhava formulando e acompa-
nhando os painéis com indicadores das entregas feitas por ser-
vicos de e-commerce. Sérgio Tadeu Henrique Filho explicou deta-
Ihadamente a necessidade de cada uma das métricas envolvidas
no painel montado por ele que disponibilizou para consulta.

Analises e métricas do

1.200.000 1039512
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Sérgio atentou para a necessidade dos indicadores mais impor-
tantes estarem hierarquizados dentro da construcdo do painel,
mais acima e com maior destaque. Composto por diversos gra-
ficos e tabelas, o painel tem dados coletados das métricas de
entrega courier (ou entrega express), de atrasos, avarias, perdas,
sinistros e last-mile (trajetos feitos apds a chegada das mercado-
rias nos centros de distribuicdo regionais).

Os dados ressaltados como essenciais sao a contagem dos pe-
didos processados (prontos para entrega), a performance de
expedicdo (relagdo entre os pedidos que foram produzidos e os
que foram expedidos), a participacdo da frota propria nas linhas
de transporte (dado que muitas empresas trabalham também
com servicos terceirizados para dar maior vazao aos pedidos).

Imagem do Amplitude. Disponivel em: https://help.amplitude.com/hc/en-us/
articles/115001351507-How-to-Take-Your-Funnel-Analysis-to-the-Next-Level.

Events performedin this order
o ReceivePushNotification
e PlaySong

© AddmoList

@ Addriend

..completed within

100%

25%

0%

Cruzando as informag¢des dadas pelos usuarios que haviam par-
ticipado das entrevistas com as obtidas através de Sérgio, per-
cebeu-se que nem todas as métricas de e-commerce sao impres-
cindiveis para todos os segmentos de mercado atingidos pelo
projeto, entretanto, é claro que o produto deveria ter a flexibi-
lidade necessaria para que o usuario pudesse cruzar os dados
necessarios para a sua analise personalizada. Como inspiracao,
ha o Amplitude, produto digital para examinar e analisar com-
portamento de usuarios numa interface que redne dados de
navegacdo e os disponibiliza em painéis atualizados em tempo
real. Com o controle dos eventos a serem analisados e em que
ordem serdo considerados, a plataforma é uma forte aliada a
analise de usabilidade e a tomada de decisdes estratégicas.

.by Active Users

o PlaySong from push
where |@) Cohort | |=| | PlaySong from push % x

+where @icopy X

Q # PlaySong from push
where @ Cohort # PlaySong from push

where

1 days shownas Conversion Funnel

Last 30 Days ~

137,891
132,111

ReceivePushNotification PlaySong AddTolList AddFriend

o PlaySong from push #PlaySong from push
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3.4. Automatizacao de precos

e calculo de valor da ferramenta

A pesquisa sobre as capacidades da automatizacdo de precos e
calculo de valor da ferramenta esbarrava em questdes de dificil
materializacdo. Inicialmente, o plano seria otimizar os gastos da
frota em trés frentes principais: manutencdes dos veiculos, in-
fracdes de transito e reabastecimento de combustivel.

Para a primeira, foi imaginado um sistema de coleta de dados de
saude do carro por meio dos OBDs tais como quilometragem ro-
dada, eficiéncia mecanica, temperatura do motor e diversos ou-
tros, sendo possivel gerar um balan¢o das condi¢des do carro.
Assim, seria mais facil o prépior sistema sugerir uma programa-
¢do de manutenc8es preventivas ou alertas de desempenho do
veiculo, facilitando o agendamento por parte do gestor da frota.

Quanto as infra¢Bes de transito, foi levantado como solugao
uma apropriacdo do que ja é largamente utilizado em demais
sistemas de monitoramento no mercado analisados durante o
benchmarking, a pontuacdo de direcdo por motorista. Um dos
pontos de descoberta consolidados apés as entrevistas é a va-
tangem que a analise de conducdo traz ao reforcar de forma
quantitativa as boas praticas de direcao aos motoristas e tornar
visivel ao gestor se ha deterioracdo do carro envolvendo o modo
como é utilizado, assim garantindo que as leis de transito sejam
cumpridas.

Para o projeto, ndo havia desafios envolvendo essa solucnao,
afinal, o dispositivo utilizado nos veiculos ja possui infraestrutu-
ra para angariar os dados de interesse e o algoritmo de calculo
da qualidade de direcdo ja existe. A interface deveria comunicar
claramente, apenas.

Ja a otimizagao dos gastos com combustivel foi um desafio maior
enfrentado. Inicialmente, se imaginou que uma solucdo eficien-
te e autbnoma seria o desenvolvimento de um algoritmo que
pudesse coletar os dados de tributacSes incididas sobre o preco
do combustivel e assim, gerar uma média de custos sobre o litro
disponiveis. No site da Petrobras, existe uma pagina descritiva
da composi¢do de precos de venda destinada ao consumidor
e nela, ha a indicacdo de uma segunda pagina, agora no por-
tal da ANP (Agéncia Nacional do Petroleo, Gas Natural e Com-
bustiveis) na qual podemos conferir o seu monitoramento via
pesquisas semanais dos pre¢os nos postos de todo o pais. Em
posse dos dados corretos e atualizados, a solu¢do do problema
residia num calculo a tempo real de quais os postos mais pro-
ximos com a maior vantagem econdmica, auxiliando o gestor a
tomar decisdes.
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Site da Petrobras. Disponivel em: hhttp://www.petrobras.com.br/pt/produtos-e-servicos/
composicao-de-precos-de-venda-ao-consumidor/gasolina/. Acessado em 20/11/2019.
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Uma outra alternativa que se pensou foi utilizar o modelo de
informacdo coolaborativa. A exemplo no dmbito dos produ-
tos de varejo, o aplicativo Meus Precos se utiliza de uma base
de dados que coleta os precos pagos pelos consumidores em
quaisquer produtos nas redes de supermercado paulistanas por
meio das notas fiscais geradas para cada CPF cadastrado. Assim,
com uma base de usuarios em crescimento, consegue estimar
médias mais acuradas de preco e indicar se o consumidor esta
saindo em prejuizo. Ha outros nichos de mercado que se utili-
zam de tecnologias com o mesmo principio como o Waze em
relacdo a situa¢do do triansito urbano, mas é uma solu¢do que
depende muito da conexdo entre uma base de utilizadores em
cadeia. Foi tentado contato com a equipe do Meus Pre¢os, po-
rém sem sucesso.

Meus Precos  Recursos  Perguntas Frequentes ~ Contato

Precos em
Supermercados e
Lojas

Supermercado

Outros

Bt e Consulte, Compare e Economize nas
- suas Compras em Supermercados e
v Lojas em Sao Paulo.

Disponivel no Disponivel no

J " App Store ™ Google play
e



3.5. Wireframes

A cada descoberta, foram necessarios rascunhos para estabele-
cer qual a melhor forma visual de comunicar as fun¢8es planeja-
das. Inicialmente feitos em papel, os rascunhos foram se desen-
volvendo com as orientacdes e com as pesquisas feitas e muitas
vezes foram e voltaram em decisdes de projeto tomadas.
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Ao se conseguir um fluxo razoavel, os rascunhos foram passa-
dos para o computador e mais uma vez reavaliados. Nesse pon-
to, foi necessario tomar uma decisao pela ferramenta digital que
seria utilizada na progressao do trabalho, dado a variedade de
softwares de prototipa¢do hoje presentes no mercado. No rol
de possibilidades, haviam os trés concorrentes de mercado em
destaque atualmente: Adobe XD, Figma e Sketch. Tomou-se a
decisdo com base em trés justificativas:

1. o software deveria ser acessivel, tanto no momento de
construcao quanto no compartilhamento do projeto para
validacdo. Logo, o Sketch foi descartado pois é um progra-
ma custoso e limitado a utilizagdo em computadores sob o
sistema operacional MacOs.

2. o software deveria ser facil de utilizar e versatil, capaci-
tando a produc¢do de um protétipo em alta fidelidade e, se
possivel, organizacao das telas em fluxos para apresenta-
¢do. Nesse caso, todos os trés possuem capacidades dife-
rentes porém equivalentes.

3. habilidades com o software eram importantes para dar
agilidade ao processo, sendo assim, o Figma ganha vanta-
gem porque ja foi ferramenta de trabalhos anteriores.

Finalmente, se decidiu pelo uso do Figma como plataforma de
construcdo do protétipo e nele foram organizados os rascunhos
iniciais. Conforme foram surgindo func¢des e informacdes novas,
as telas foi sendo reorganizadas.
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Nessa etapa, com os fluxos ja razoavelmente determinados, foi
necessario retornar as estérias de usuario criadas anteriormen-
te para conferir se o niumero de cliques entre o momento de
decisdo pela tarefa e a sua conclusdo era aceitavel. Tida como
uma métrica de fluidez e clareza entre as telas, uma média de 2
a 3 cligues maximos entre as etapas foi tomada e cobriu a maior
parte dos casos satisfatoriamente, fugindo a regra apenas tare-
fas maiores e de complexidade adicionada como a geracao de
rotas do dia, que contava com a selecdo e confirmacdo da data
planejada, insercao de horarios e enderecos.
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3.6. Construcao dos componentes visuais

Para criar uma interface efetiva, era necessaria uma organiza-
¢do coerente e sistematizada dos seus elementos constituintes.
Principio formulado por Brad Frost em 2013, o Atomic Design no-
meia uma forma de olhar para a construcao da web fazendo um
paralelo com o universo da quimica ao tratar os componentes
como matéria constituida por elementos menores essenciais.
Frost cria uma relacdo de similaridade entre a menor particula
da matéria e 0o menor componente digital, chamando a tag HTML
de dtomo e assim construindo uma molécula ao unir mais de
uma delas em um componente minimamente funcional - como
um campo de texto com delimitante de area, titulo, espacamen-
to e botdo de envio.

ATOMS MOLECULES ~ ORGANISMS ~ TEMPLATES PAGES

O Atomic Design vem sendo uma referéncia largamente utiliza-
da no desenvolvimento de produtos e cada vez mais embasa
a construcdo dos chamados Design Systems dedicados a cada
produto. Crescendo em relevancia na internet, sao bibliotecas
dos componentes pautados por suas regras de uso dentro do
sistema e vém criando uma estreita relagdo entre idealizacdo e
programacdo, tornando factiveis e reproduziveis os elementos
de uma interface e assim agilizando o processo de cria¢ao e de-
senvolvimento.



Para o trabalho, houve uma pesquisa sobre como criar esse
tipo de sistema. Dentre as referéncia mais estabelecidas hoje
no mercado, existem as Human Interface Guidelines, desenvol-
vidas pela Apple; e o Material Design, de autoria do Google. Bi-
bliotecas robustas, hoje sdo referéncias universais, seja pela sua
coesao visual, seja pela sua sistematizacdo légica.

& Developer

Human Interface Guidelines

macOS
App Architecture
User Interaction
System Capabilities
Visual Design
Icons and Images
Windows and Views
Menus

~ Buttons
Checkboxes
Disclosure Controls
Gradient Buttons
Help Buttons
Image Buttons
Pop-Up Buttons
Pull-Down Buttons
Push Buttons
Radio Buttons

Scope Buttons

Discover Design Develop Distribute Support Account Q

Overview Resources Videos What's New

Switches

A switch is a visual toggle between two mutually exclusive states — on and off. A switch

shows that it's on when the accent color is visible and off when the switch appears colorlesd ® vATERIAL

Components
App bars: bottom
App bars: top
Backdrop
Banners

Bottom navigation

Buttons

Buttons: floating action button
on off Cards

Chips

Data tables

Dialogs

Dividers

Image lists

Lists

Menus
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Por ter aproximacgdo visual e semantica com os sistemas Android
e portanto, estar mais préxima das ferramentas do cotidiano do
gestor de frota usado como persona, bebeu-se muito da fonte
do Material Design para construir os componentes da interface
para o projeto. Muitas das terminologias sdo apropriadas dele e
muitos dos padrdes visuais seguem suas regras de composicao,
garantindo uma familiaridade visual ao usuario.

Components

Components

Material Components are interactive building blocks for creating a user interface.

Many are available as open-source code for Android, i0S, the web, and Flutter.

Top app bar X  Backdrop < @
App bars: bottom App bars: top Backdrop
A bottom app bar displays navigation and key The top app bar displays information and A backdrop appears behind all other surfaces
actions at the bottom of mobile screens actions relating to the current screen in an app, displaying and
content
Android  j0S  Flutter Android  i0S eb  Flutter
Elutter
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Comegando pelos espacamentos basicos do sistema, foi defini-
do que todas as medidas deveriam seguir multiplos de 4, assim
trazendo harmonia e flexibilidade para respiros, espacos nega-
tivos, margens, linhas e colunas. O grid segue marginalmente a
estrutura padronizada das 12 colunas estabelecidas pela biblio-
teca Bootstrap, mas sem se restringir a esse esqueleto.
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As cores foram selecionadas de forma minimalista, prezando
sempre por um bom contraste entre os espagos vazios e cheio
da interface. Uma triade de azuis sébrios foi selecionada para
os elementos de maior importancia como abas de controle e ti-
pografia, variando ligeiramente entre si em satura¢ao e lumino-
sidade para trazer mais flexibilidade aos casos de uso. As mati-
zes dos elementos de menor peso visual também necessitavam
ser mapeadas, definindo-se assim um branco puro como base
e trés cinzas de diferentes intensidades de cor - denominados
grey, light-grey e lightest-grey.

Para os elementos que se destacariam em intuito, como botdes
clicaveis, graficos e indicadores de status, foram selecionadas co-
res claras, de saturacdo suficiente para maior destaque porém
sem ferir o foco da tela chamando atencdo demais. 5 cores fo-
ram especificadas e cada uma delas ganhou duas varia¢des de
iluminacdo para complementar: lightest-blue, dark-blue,
light-green, light-blue e rose.

Surgiram também 3 gradientes que usam as cores e suas deriva-
¢des e sao utilizados em momentos pontuais da interface, seja
para trazer alguma variacdo visual interessante a tela ou para
pautar um elemento de importancia que pode estar numa lista
com demais semelhantes (a exemplo, a identificagdo das entre-
gas dentro de uma fila programada).

Para indicar status, sdo trés cores programadas: dark-green,
mango e carrot. Diferem bem entre si para ressaltar a informa-
¢do indicada e muito se assemelham a légica do sinal de tran-
sito ao reiterarem os signos verde: positivo, amarelo: atencao
e vermelho: impedimento. Assim, se torna um sistema de facil
reconhecimento para o publico ocidental urbanizado.

Cores

blue-1 blue-2 blue-3

white Ighst-gr Ight-gr grey

lightest-blue dark-blue light-green light-blue rose

dark-green mango carrot

o1
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A tipografia deveria ser muito simples, dado que ndo deveria
tirar o foco das informacdes requisitadas pelo produto. A fonte
unica escolhida tinha como requisitos imprescindiveis:

1. um rol de glifos e caracteres amplo,

2. uma familia de pesos diversificada que pudesse abranger
todas as necessidades de carater do texto a ser contido,

3. uma boa leitura no computador, excluindo boa parte das
tipografia serifadas ou das varia¢des bold gritantes que vém
surgindo como tendéncia na publicidade, mas dificultam a
compreensao agilizada que a ferramenta de trabalho deve-
ria proporcionar,

4.uma boa adaptabilidade a quaisquer navegadores e siste-
mas operacionais ja antigos ou atualizados.

A melhor opgao seria buscar dentre as fontes oferecidas pelo
Google Fonts. De grande penetracdo no mercado de desenvolvi-
mento web atual, as fontes disponibilizadas pela biblioteca sdo
facilmente carregaveis pela maioria dos navegadores e possuem
uma grande variedade entre si, compondo um portfélio extenso
e gratuito. Apos testes com diversas familias, a melhor op¢do foi
a Open Sans. Por uma maior acessibilidade, o tamanho de fonte
padrdo é 16px, facilitando a leitura ao trazer um tamanho legivel
o suficiente para uma resolucdo desktop.

Google Fonts CATALOG

Glyph Characters

ABCCCDPEFGHIJKLMNOPQRSSTUVWXYZZ
abcé¢ddefghijklmnopqrsstuvwxyzzABBIT

O ABEEEX3SUITAJKNBMHBONPCTRYY®XL,
YW BbbIb3OAabBrraheéexssmiinjknm
MHEONpCcThyYyOXxyuywwbbib3t0AABIAEZH
OIKAMNZONMPZTY®PXWQaByselnOikApvEo
MPOTUPXPWAAEEEHITTI60VO0YYQAAEQD
Uaaédou1234567890?""!"(%)[#]{@}/&\<-
++x=>RO$€£¥C(C:;,.*

Styles

Light

Light Italic
Regular

Regular Italic
Semi-Bold
Semi-Bold Italic
Bold

Bold Italic
Extra-Bold
Extra-Bold Italic



Os cards foram desenhados com duas varia¢8es padronizadas:
outlined e elevated. Nao s6 a denominagdo como também
a logica usada para criar suas variagdes foi herdada do Material
Design, enquanto o primeiro € um moédulo delimitado por uma
fina linha que o destaca do fundo, o segundo é um maédulo ele-
vado, indicando por meio de sua sombra o seu destacamento
do plano de fundo da interface. Esse ultimo é caracteristico de
um elemento clicavel e é usado na interface para indicar que ha
mais conteddo a visualizar.

Os botdes da interface sao simples e voltados a explicitar por
meio do texto a acdo a ser efetuada com o clique, visando orien-
tar bem o usuario. Foram estruturadas trés varia¢des para co-
brir os principais casos: primary, para os botdes de importancia
primaria e maior intuito na pagina; secondary, para os botdes
de a¢des adversas; e text, para aqueles que, dado o contexto
localizado no elemento ao qual pertencem, ndo precisariam de
cores e bordas adicionais por conter agdes mais pontuais.

Card

outlined

Buttons

primary

text

elevated

secondary

Texto do botdo
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Muitos dos elementos seguintes seguiram as linhas de constru-
¢do dos elementos-chave ja citados, tais como os campos de
texto que repetem a logica visual e de interacao dos cards ou
os divisores que trazem novamente as caracteristicas das finas
linhas para balancear os espacos da interface.

Checkboxes

checkbox-unchecked

D Opc¢ao 1

checkbox-checked
Opgao 2
checkbox-disabled

Opgao 3

Divisores

vertical horizontal

Inputs

campo de texto - elevado

campo de texto - outlined

dropdown select - outlined
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4.1. Interface

A interface simulada é composta de um fluxo de telas de ini-
cializagdo. Assim que é introduzido ao sistema, o usuario deve
cadastra a frota, os utilizadores e os veiculos. Todo o processo
pode ser agilizado ao se puxar automatixcamente as informa-
¢Bes ja existentes do ERP que sera integrado.

¥4 convergo

Bem-vindo!
E-mail
Senha

Esqueceu sua senha?

Entrar

@ Cadastro da empresa

Cadastro da empresa

Para monitorar a sua frota, precisamos dos dados da empresa.
Integre o seu sistema de gestdo empresarial (ERP) para coletarmos
dele as informagdes necessarias.

ERP utilizado

Serial do ERP

O serial pode ser encontrado na aba de configuragdes no software

Aguardando integracao

Nome da empresa

CNPJ

Razdo social

Telefone comercial

()

EP

Logradouro

Ndmero Complemento

I)

Bairro Cidade

Continuar




0 Cadastro da empresa

(2) Dpados fiscais

° Cadastro da empresa

a Dados fiscais

© o vosr

Convite de usuérios

Dados fiscais da empresa

Estes dados sao relativos ao cadastro fiscal da empresa e podem ser
preenchidos mais tarde:

Inscrigdo estadual

Inscrigdo municipal

CNAE principal

Regimento especial de tributacao
Natureza da operacdo

B Empresa optante pelo SIMPLES nacional

Continuar

Convite de usuarios

Envie um convite de acesso para que outras pessoas possam acessar
as informagGes do painel.

Adicione os demais utilizadores do painel:

Adi

Configure as suas permissoes

Voceé pode alterar as permissdes de cada um dos usuarios a qualquer
momento nas configuragdes.

:companhament Planejamento
lucile.campos@gmail.co
m
alberto.marcus@gmail.co
m
luisa.holambra@gmail.co
m
adriano.brandino@gmail.
c
marcelo.souza@gmail.co
m

Pode editar v Pode editar v

Invisivel v Pode editar v

Invisivel v Pode editar v

Pode visualizare Pode editar v

Pode visualizare Pode visualizar v

Continuar

Convidar

Cantrol
e

Pode editar v

Pode editar v

Pode editar v

Pode visualizar v

Pode visualizar v

o Cadastro da empresa Dados do gestor

Precisamos dos seus dados para completar seu cadastro como
gestor da frota, mas fique tranquilo, eles estarao protegidos.

o Dados fiscals Nome

Dados do gestor

Numero de Whatsapp

Usamos o seu nimero para facilitar o envio das rotas por Whatsapp aos motoristas

Adicionar um telefone +

Nova senha pessoal de acesso:

Repita a sua nova senha de acesso:

Continuar

o Cadastro da empresa Cadastro dos veiculos

Cada um dos dispositivos recebidos deve ser associado a um veiculo
da sua frota. Vocé pode cadastré-los mais tarde.

Dispositivo acoplado

e Dados fiscais
Modelo do carro

© o vosr

Placa do carro

s R
Adicionar um carro+

Veiculos cadastrados

@ Cadastro dos veiculos

v ABC-1234 Ford Monza 2008 branco Dispositivo: 1234K

v DEF-5678 Volkswagen Gol 2013 branco Dispositivo: 5678L

Concluir

Cadastrar
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RME Cooperativa LTDA Caixa de aparelhagem técnica A23 23 unidades
Motoristas
Motori
Veiculos
Veiculos Quantidade a consumir do estoque Entrega #257
Trajetos
Trajetos 23 UNIDADES Cliente Produto Quantidade
RME Cooperativa LTDA Caixa de aparelhagem técnica A23 23 unidades
Adicionar um produto + Gabinete A84 1 unidade
Periféricos 112-10 3 unidades
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PLANEJAMENTO
< Setembro-2019 >
Fila de entre;
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PLANEJAMENTO

Controle de estoque

Horério de trabalho dos motoristas:

Fila de entregas

1 5 3 4 5 6 74 EONIROLE 7:00 &s 19:00
Roteirizacdo
Clientes

Controle de Durag&o aproximada dos intervalos planejados:

Notas fiscais

8 9 10 1 12 13 14
(eliinlolis 15 minutos
Motoristas
Clientes
Veiculos
Notas fiscais 15 16 17 18 19 20 21
Trajetos
Motoristas Frota disponivel
Selecione os carros que estarao disponiveis para a jornada:
22 23 24 25 26 27 28
ABC-1234 Ford Monza 2008 branco Motorista: Elizete Ribeiro
ABC-1234 Ford Monza 2008 branco Motorista: Elizete Ribeiro
29
D F e e e ABC-1234 Ford Monza 2008 branco Motorista: Elizete Ribeiro
ABC-1234 Ford Monza 2008 branco Motorista: Elizete Ribeiro
convergo PauloA. v convergo Paulo A.

ACOMPANHAMENTO ACOMPANHAMENTO < VOLTAR
Monitoramento
‘ < Setembro-2019 > < Setembro-2019 >
Anjli
Gastos Gasto
PLANEJAMENTO 29 PLANEJAMENTO 29
Fila tr
HOJE, 24/09

Roteirizagao Roteiriz
Controle d

Entrega #256 Entrega # EDITAR /'
CONTROLE

Cliente Produto Quantidade Cliente
Clientes
cleptes RME Cooperativa LTDA Caixa de aparelhagem técnica A23 23 unidades RME Cooperativ

Enderego: Enderego:
Rua Dona Antnia de Queirds, 658, S0 Paulo, SP - CEP 93746-333 Rua Dona Antoni¢ EDITAR /'

Gerando as rotas

Trajetos

(O possui restrigao de horarios das: O Ppossui restrig:

Entrega #257 Entrega #257 EDITAR /'
Cliente Produto Quantidade Cliente Produto Quantidade
Xtra Comércio Varejista Caixa de aparelhagem técnica A23 23 unidades RME Cooperativa LTDA Caixa de aparelhagem técnica A23 23 unidades
Gabinete A84 1 unidade Gabinete A84 1 unidade
Periféricos 112-10 3 unidades Periféricos 112-10 3 unidades
Enderego: Enderego:
Rua Haddock Lobo, 684 - Cerqueira César, Sao Paulo - CEP 93746333 Rua Haddock Lobo, 684 - Cerqueira César, Sao Paulo - CEP 93746333 EDITAR /'

O Possui restriio de horérios das: (O Possui restricao de horarios das:
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IJ ACOMPANHAMENTO

Monitoramento
Andlises
Gastos
PLANEJAMENTO
Fila de entregas
Roteirizacao
Controle de estoque
<> CONTROLE
Clientes
Notas fiscais
Motoristas
Veiculos

Trajetos

PauloA. v

< Setembro-2019 > .
29 .

HOJE, 24/09
Entrega #256
Entrega #257 .
Entrega #258

Entrega #259

Enderesos:  J 4

(1] Rua Dona Ant6nia de Queirés, 658, Sao Paulo, SP - CEP 93746-333 i

Horério estimado de chegada: ~ 15h30
Mapa Satélite

2] Rua Haddock Lobo, 684 - Cerqueira César, Sdo Paulo - CEP 93746-333

Hordrio estimado de chegada: ~ 15h30

(3] R. Visc. de Bom Retiro, 69 - Vila Sao Luis, Sdo Paulo, SP - CEP 93746-333

Horario estimado de chegada:  15h30

@  Av.Manoel dos Reis Araujo - Jardim Marajoara, S3o Paulo, SP - CEP 93746-333

Horario estimado de chegada: ~ 15h30

O fluxo de roteirizagdo se encerraria ao gerar uma rota otimiza-
da para cada carro disponivel para a jornada, que poderia ser
enviada ao motorista por meio de uma integracdo automatiza-
da com o Whatsapp. Assim, o gestor utiliza ferramentas do seu
proprio dia-a-dia que ganham efetividade e velocidade com o
acréscimo de tecnologias auxiliares.

Y

&

%3

Entrega feita

N @ 72 =el 48% @ 17:02

\ Leonardo me

visto hoje as 16:57

HOJE

A sua préxima rota foi definida.

Clique no link para abri-la no Waze:
https://bit.ly/2NFchsH

Bom trabalho!

Entrega #256 concluida e nota
emitida.

Entrega #257 em curso, aguardando
confirmacéo de conclusédo

- @
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4.2. Teste de usabilidade

Para realizar o teste de usabilidade, era necessario entender o
quao proximo o sistema estava do contexto e uso de quem tra-
balhava com a gestao logistica. O time de Sucesso de Cliente da
Cobli foi contactado mas ndo houve resposta. Um contato em
comum conseguiu repassar minha necessidade a uma colega
que trabalhava proxima ao time de monitoramento e roteiriza-
¢do da empresa para a qual trabalha.

arves g

TCC

+ Invite people

4 Addimages # Design

« 9 ! @ 0 .
monitoramento-1 monitoramento-2

0 comments 0 comments

carros clientes

0 comments 0 comments

monitoramento-3

0 comments

fila de entregas-1

0 comments

Um protétipo interativo foi montado utilizando o Marvel App,
uma ferramenta simples de construcao que permite a impor-
tacdo das telas como imagem e possibilita a criacdo de fluxos
ativados por botdes, areas ou outras interagdes com muita fide-

lidade a um produto real.

Projects

People

analises

0 comments

fila de entregas

0 comments

Video Tutorials

Settings

Help

\ 4

Download

(9

>

Play Share




A empresa foi contatada por meio de uma funcionaria com a
qual consegui conversar. Ménica* foi solicita em fazer a ponte
entre mim e o supervisor logistico das frotas do centro de dis-
tribuicdo, localizado na Zona Sul de Sao Paulo. Por questdes de
confidencialidade, a divulga¢do do seu nome nao foi permitida.

A visita foi feita em uma empresa mexicana que cobre as etapas
de producdo, engarrafamento, venda e distribuicdo em cadeia
internacional dos produtos sob a competéncia da mega corpo-
racao de bebidas. Alguns dos produtos com os quais trabalham
sdo chas prontos, refrigerantes, aguas minerais, sucos e energeé-
ticos. No Brasil, conta com 20,000 colaboradores, 10 instalacdes
de engarrafamento e 43 centros de distribuicdo que compreen-
dem parte das regides Sul, Sudeste e Centro-Oeste do pais.

Chegando |3, fui recepcionada e adentrei o setor comercial de
distribuicdo. A sala é um ambiente de trabalho equipado com
cerca de 52 computadores distribuidos entre os funcionarios da
area. Parte deles sdo supervisores cada um com cerca de 30 a
40 motoristas sob sua algada. No ambiente também estdo aco-
plados trés televisores para a visualizacdo em tempo real dos
trés sistemas principais de acompanhamento das frotas: Green
Mile, para o monitoramento em tempo real da posi¢do dos ca-
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minhdes dentro da area de cobertura da unidade; um segundo
para acompanhamento da acuracia da roteirizagdo, medindo
quanto tempo é gasto nos percursos e nos pontos de venda e
quanto do caminho é seguido sem desvios; e um terceiro para
monitorar os eventos de direcdo que impactam na manutencao
e custos dos veiculos, tais como freadas bruscas e ignicao sem
rodar.

Mdnica me explica como é o fluxo dos supervisores na navega-
¢do entre os sistemas. Ela faz parte dos processos de venda e
distribuicdo de cadeias e descreve o ritmo de entregas comum
na empresa. Trabalhando com um produto relativamente bara-
to e de “grande saida”, a empresa lucra pelo volume. Cita tam-
bém existir alguma sazonalidade nas vendas, dado que épocas
de calor e de fim de ano ha aumentos consideraveis nos pedi-
dos. Logo, é importante que exista pouca friccdo entre os pro-
cessos de requisicao de pedidos, processamento e entrega. Ela
comenta que esta trabalhando num projeto de “venda D+1”, em
que estrutura a venda e entrega subsequente dos pedidos ja no
dia seguinte. Para isso, é necessario um controle rigoroso do ar-
mazém da empresa (que recebe os produtos direto da fabrica),
da fila de entregas, priorizacao dos clientes, roteiriza¢ao.
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O coordenador da roteirizacdo me explica como sdo geradas as
rotas. Pré-estabelecidas, cada uma possui um codigo de identi-
ficacdo, um ponto de inicio e um ponto de finalizacdo (que, em
geral, sdo o mesmo centro de distribui¢cdo) e passa pelos pontos
de venda previamente selecionados. Ao fim de cada dia, o ro-
teiro do dia seguinte de todos os carros é programado por ele,
selecionando quais rotas cada um deve seguir. Ele também é
responsavel pelo modelo de carregamento dos caminhdes de
pequeno porte utilizados e, para isso, possui um software que
gera um modelo 3D do veiculo. Com o seu auxilio, balanceia as
cargas dentro do modelo a fim de manter um bom aproveita-
mento do espago sem ultrapassar o peso permitido pela lei e o
repassa para o pessoal do armazém.

Roberto* é o gestor de monitoramento e me instrui como faz
0 acompanhamento dos carros ao longo do dia. Possui alguns
veiculos sob sua supervisdo e deles extrai todos os eventos,
contando com entregas feitas (idealmente confirmadas pelos
motoristas nos seus aplicativos dedicados), acelera¢des e para-
das bruscas, paradas indevidas e tempo de motor ocioso. E ele
quem analisa as métricas de pedidos e confere em tempo real a
situacao dos carros.
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pauloA. ¥

Andlises

ntregas do dia nl r veiculo Entregas do dia por motorista
| treg:

Entregas do dia por veicu

Entr i

Mostrei a Roberto o protétipo do produto desenvolvido ressal-
tando a importancia dele tecer comentarios acerca do que es-
tava disponivel na interface e do que seria necessario para que
se tornasse uma ferramenta de uso diario para ele. Foi muito
solicito em comentar cada aspecto do fluxo, dando muitas indi-
cacdes do que ele precisaria estar atento ao utilizar o painel. A
tarefa proposta ao testar era encontrar aonde gerar uma rota
e envia-la ao motorista. O tempo total do teste foi de 13 minu-
tos e 43 segundos, grande parte desse tempo foi gasto durante
as dicas que Roberto me concedeu enquanto analisava as telas.

Entregas atrasadas na fila

HOJE, 24109

Entrega #256 P
Produto

2 23 unidades
Caxa de aparelhagem técnica A23 3u

Cliente

RME Cooperativa LTDA

([0 Possui restrigho de horarios da

Entrega #257
Cliente Quantidade
RME Cooperativa LTDA Caix agem técnica A23 23 unidades

1 unidade

3 unidades

P o) 840/1343
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Identificou facilmente ao que as abas se referiam. Clicou inicial-
mente em “Monitoramento”, demonstrando que nao ficou claro
que era a tela em que ja estava. Escaneou pelas abas disponiveis
e clicou em “Fila de entregas”, a aba desejada. Perguntou se ha-
via mais datas, mas logo expliquei que, a titulo de formular um
protétipo simples para o teste, apenas disponibilizei uma data
para a organizacao da fila.

Ao navegar pelo protoétipo, chegou a tela de monitoramento
com a aba de informac8es do carro aberta. Quando perguntado
0 que entendia dessa tela, indicou corretamente que eram infor-
macdes relativas aquele carro. Pergunta a que se refere o nume-
ro do dispositivo e ja sugere se é do celular do motorista ou do
dispositivo acoplado ao carro. Traz como beneficio, sobretudo
para o “pessoal de seguranca patrimonial” que exista um evento
de velocidade maxima ultrapassada, aponta que no seu sistema
ha a velocidade maxima de 80km/h cadastrada para rodovias e
50 km/h para vias urbanas e a cada ultrapassagem, o evento é
disparado da mesma forma, gerando um relatério. Aponta que
os demais eventos sao clientes atendidos e ressalta a importan-
cia de saber o local da entrega ja de cara.

Chegando a tela de analises, indica que é uma boa se¢do. En-
tende que a meta definida é configurada pelo préprio gestor da
frota e que os dados abaixo sdao métricas ao longo do tempo

de acompanhamento. No grafico ao lado, sugere que a aba de
“entregas por motoristas” seja clicavel também, entdo indico
que para o protétipo nao foi programado, mas para o desenvol-
vimento do trabalho seria sim interativa. Indica ser importante
porque, no seu caso, percebe que os motoristas trocam muito
de veiculos, sendo importante também acompanhar essa mé-
trica. Clica na navbar, préximo ao nome do gestor, perguntando
0 que é. Também ndo é um elemento interativo no protétipo,
confundindo-o.

Volta a fila de entregas, mas se confunde com a sele¢do de datas
porque o protétipo esta sem o botdo interativo na data. Peco
desculpas pelo empecilho e o direciono para a préxima pagina.
Na pagina de motoristas, indica como vantagem poder filtra-los
e ver a data das Ultimas entregas que realizaram. O botdo de
“Ver mais” o confunde um pouco, quando me pergunta explico
que abriria uma nova tela com mais informacdes sobre o mo-
torista. Pergunta se cada motorista teria um cddigo, pergunto
como funciona esse c6digo e Roberto me explica que, no seu sis-
tema, cada motorista possui também um numero de matricula,
o que facilita a buscar alguém pelo cédigo e eliminar a dificulda-
de de existirem motoristas com nomes iguais. Também ressalta
ser melhor pra a geracao de relatérios, que nao necessitam do
nome completo do condutor.



Na aba de escolhe dos horarios para a roteiriza¢do, compreende
a configuracdo do periodo de trabalho dos motoristas, mas ao
passar para a tela de configuragao dos clientes a serem atendi-
dos, me pergunta a que ela se refere. Antes que eu explique, ja
sugere que € ele quem dird, nessa etapa, quais clientes serdo
atendidos. Confirmo ressaltando que o sistema esta confirman-
do as entregas e os respectivos enderecos que foram anterior-
mente colocadas na fila, para entdo gerar as rotas otimizadas do
dia. Indica, rapidamente, que o campo de “restricao de horarios”
€ "a melhor coisa que existe” porque hoje possuem muitos clien-
tes que precisam receber os pedidos na hora que querem, limi-
tando as janelas de entregas da frota. Entende que pode editar
as informacdes, o carater das informac6es que constam no card
de entrega e que a préxima etapa é gerar a rota. Vé a rota feita e
se sente satisfeito com a solucdo que o sistema da, mas sugere
como melhoria a inclusdo de um ponto de origem e um outro
de final, o que é muito util para a sua frota, que tem diferentes
depositos.

Ao concluir a etapa, mostro que a idéia é integrar o sistema com
0 Whatsapp e enviar por meio dele um link para a rota no Waze.
Roberto aponta que é uma solugdo boa, sé voltando ao ponto
de indicar um ponto de partida da rota. Indica que teve proble-
mas recentes com os pontos de origem de parte das rotas que
usa, dado que as configuracdes de uma nova unidade em Sao
Paulo estao atrapalhando o trackeamento.

Entrega #256

Entrega #257

Entrega #259

I Entrega #258

Enderegos

@ Fua Dona Antonia de Quenr

P o) 10:41/1343

< Setembro-2019 >

65, 658, S30 Paulo, SP - CEP 93746333
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4.2. Conclusoes

A partir do teste de usabilidade, foi possivel tirar algumas con-
clusBes acerca do projeto. Ainda que a interface tenha sido
construida de forma a ser clara e objetiva, em algumas paginas
0 usuario novo ainda se sente confuso acerca do intuito delas
e do que deveria fazer a seguir. Isso implica que é um conheci-
mento aprendido com o uso, o que nunca é ideal em um projeto
de interface.

Outra conclusdo que pdde ser tirada foi a necessidade de uma
maior robustez do sistema. Ainda que o usuario que testou a
interface esteja habituado a um contexto empresarial muito
maior e mais complexo do que o planejado para o uso da inter-
face, ha muito a se aprender com a observacao de ferramen-
tas que ele utiliza. Quais sao as necessidades de uma empresa
com 20.000 coolaboradores e milhares de clientes? Quais dos
seus requisitos se assemelham ao gestor de frotas pequenas?
Quais funcionalidades seriam, além de essenciais para escalar o
produto e seu publico-alvo, também imprescindiveis para uma
gestdo completa? Sdo duvidas que ficam apds o teste e que ins-
piram uma nova série de pesquisas de mercado, com usuarios e
de referéncias na area.

Um grande ponto notado durante o desenvolvimento foi a com-
plexidade estratégica e técnica de formular uma solu¢ao com-
pleta de ponta-a-ponta. E compreensivel que empresa como a
Cobli e a Samsara, ainda que em contextos diferentes, se favore-
cam da utilizacdo de metodologias ageis para desenvolver seus
negocios, visto que é um trabalho dificil que toca em muitas va-
riaveis de mercado e de tecnologia, sendo necessario um plane-
jamento de entregas que passe por uma rigorosa priorizacao e
seja muito fundamentada em equipes multifuncionais que me-
cam os impactos e esforcos de cada etapa de desenvolvimento.

Um outro débito de desenvolvimento reside na pouca adapta-
¢do das telas e seus componentes as regras de projeto acessi-
veis. Muito pouco tempo se gastou desenvolvendo com foco nas
boas praticas que regem leitores de tela e no contraste das co-
res voltado para discernimento aos daltdnicos também, o que
deveria ser otimizado, até mesmo por conta da pela lei.

O projeto atingiu o seu fim de planejar e prototipar uma solucao
qgue abarque os principais problemas de frotas pequenas que
necessitam de agilidade no seu dia-a-dia. Mas gerou também
muitas duvidas e débitos a serem resolvidos antes de poder se
entitular uma solu¢do completa.
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