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RESUMO

A tecnologia mobile tem mudado a forma de como as empresas estdo se comportando
na atualidade e sdo cada vez mais pensadas para facilitar o dia a dia do usuério, o que gera
uma identificacdo maior entre cliente e empresa. Essa tecnologia contribui para agilizar a
prestacdo de servicos, propiciando, assim, maior comodidade e satisfacdo aos consumidores
com aplicacbes moveis no atendimento ao cliente. Visto isso, este artigo tem como objetivo
proporcionar maior interacdo do Grupo Cesar Containers e Equipamentos Eireli com seus
clientes e colaboradores, por meio da criacdo de um novo canal de comunicacgdo a partir da
tecnologia mobile. A implementacdo do aplicativo na empresa é fundamental, vez que
possibilitara uma relacdo mais proxima com os clientes, com novas oportunidades de dialogar
e agregar informac@es e servicos que o grupo oferece. Para elaborar a proposta do aplicativo
utilizou-se do método Design Thinking que por meio da revisdo bibliografica foi possivel
entender os conceitos fundamentais e levantar as etapas da metodologia que seriam seguidas
durante o processo. O meétodo possibilitou a geracdo de ideias captadas de insights fornecidas
pelos colaboradores, por meio de pesquisa qualitativa e reunides de brainstorming,
possibilitando trocas de informacdes que enriqueceram 0 processo de criacdo e possibilitaram
a identificacdo de necessidades e caréncias da empresa. A pesquisa foi realizada entre 0 més
de agosto de 2020 ao més de maio de 2021, com a participacdo de quinze colaboradores. Com
os resultados concluiu-se que a implementagdo do aplicativo na empresa é fundamental, visto
que possibilitara tornar a experiéncia dos usuarios com a empresa ainda melhor.

Palavras-chave: Tecnologia mobile, Design Thinking, Grupo Cesar.
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Mobile technology has changed the way companies are behaving today and are increasingly
designed to facilitate the user's daily life, which generates greater identification between
customer and company. This technology contributes to streamline the provision of services,
thus providing greater convenience and satisfaction to consumers with mobile applications in
customer service. In view of this, this article aims to provide greater interaction between the
Cesar Containers and Equipment Eireli Group with its customers and employees, through the
creation of a new communication channel based on mobile technology. The implementation of
the application in the company is fundamental, since it will enable a closer relationship with
customers, with new opportunities to dialogue and add information and services that the
company offers. To elaborate the application proposal, we used the Design Thinking method,
which, through the bibliographic review, made it possible to understand the fundamental
concepts and survey the steps of the methodology that would be followed during the process.
The method enabled the generation of ideas captured from insights provided by employees,
through qualitative research and brainstorming meetings, allowing for the exchange of
information that enriched the creation process and enabled the identification of needs and
needs of the company. With the results, it was concluded that the implementation of the
application in the company is essential, as it will make it possible to make the users'
experience with the company even better.

Keywords: Mobile technology, Design Thinking, Grupo Cesar.

1. INTRODUCAO

No cenério atual, diante as mudangas que a doenca COVID-19 causada pelo coronavirus,
denominado SARS-CoV-2, as empresas vivenciam uma busca incessante por alternativas que
possam manté-las conectadas ao seu publico, apesar das barreiras fisicas. Mais do que nunca,
a comodidade, seguranca e a facilidade tornaram-se fatores criticos no momento de escolher
um produto ou servico. Criar uma maneira de fidelizar seus clientes, tornando possivel
atender suas necessidades, mesmo de longe e com a maior qualidade, torna-se um desafio.

O comportamento da sociedade perante a pandemia, confirma que a Revolugdo 4.0 chegou
para transformar a forma de viver, trabalhar e se relacionar. Apresenta oportunidades para
melhorar a comunicacdo humana e a resolucdo de conflitos. E marcada por descobertas
tecnoldgicas emergentes em varios campos, incluindo robética, inteligéncia artificial,
nanotecnologia, computacdo quantica, biotecnologia, Internet das Coisas, impressdo 3D e
veiculos autbnomos (TELES, 2020).

A comunicacdo com o mercado passa por transformacdes causadas pelo cenario tecnologico.
Grande parte da sociedade pds-moderna tem incorporado novos comportamentos provindos
da insercdo da tecnologia digital em seu cotidiano. Esses novos habitos tém impulsionado as
empresas a repensarem sua comunicacdo mercadologica e o desafio da atualidade é buscar
relevancia e relacionamento. Sabe-se que as transformacdes sociais provocam alteragdes
fundamentais na comunicacdo mercadoldgica e a internet e as redes sem fio surgiram como
novas plataformas de comunicacdo global que permitem interacdo e comunicacdo direta.
(GUIDINI, 2018).

Para Guidini (2018), tornar possivel uma comunicacdo direta com o cliente tem o objetivo de
resolver ou facilitar questes cotidianas nos mais diversos niveis, seja em busca rapida por
informacdes, ou realizacGes de tarefas mais complexas como operagdes financeiras. A
facilidade em resolver tudo com poucos toques faz com que o mercado de aplicativos tenha
nameros impressionantes. A facilidade de fazer uma locacdo de equipamentos em apenas
alguns cliques, o acompanhamento de seus pedidos via satélite, o controle de suas faturas em



suas maos, ja é realidade de muitas organizacBes que mudaram seus mindsets (modelo
mental) e aderiram aos aplicativos que circulam no mercado.

De acordo com Luft (2020), o atual cenario mostra que as empresas precisam mais do que
nunca se adaptar a transformacéo digital mobile, pois os consumidores ja estdo adaptados. A
transformacéo digital é o ato de integrar tecnologias digitais para melhorar o desempenho,
aumentar o alcance e garantir melhores resultados e atualmente as tecnologias de origem
movel vém se expandindo de modo cada vez mais significativo. Desde o surgimento dos
aplicativos, muitos habitos foram transformados, o que vai além da possibilidade de interacdo
nas redes sociais.

Considerando-se a relevancia do tema abordado, o presente artigo apresenta, o seguinte
problema de pesquisa: é vidvel a proposta de desenvolvimento de um aplicativo para o Grupo
Cesar que de modo a ampliar a comunicacdo com o0s seus clientes? Para responder ao
questionamento utilizou-se da metodologia Design Thinking e de acordo com o Sebrae
(2020), pode ser uma estratégia para projetar aplicativos de sucesso, uma vez que traz licdes
valiosas das reais demandas envolvidas, a fim de remover obstaculos rumo ao objetivo final: a
solucéo.

Portanto o objetivo geral desse trabalho é apresentar uma proposta de desenvolvimento de um
aplicativo para o Grupo Cesar afim de proporcionar a interacdo da empresa com seus clientes
e colaboradores. Como objetivos especificos, o presente estudo visa levantar conceitos sobre
0 contexto e sobre a metodologia Design Thinking, realizar entrevistas e reuniées com 0s
responsaveis e elaborar a proposta de criacdo do aplicativo.

Com a utilizacdo do aplicativo a empresa podera ter maior mobilidade de acesso, rapidez de
informacdo e a maior visibilidade de seus produtos de qualquer parte do mundo.

O Grupo Cesar trabalha a comunicacdo com seus clientes por meio de consultores externos e
internos, por intermédio de colaboradores da area de vendas, recep¢do e administrativo. Seja
pessoalmente, via telefone, Instagram, WhatsApp, pelo site da empresa, utiliza videos
institucionais, seja para vendas, reclamacdes, devolucdes ou informacdes.

A criacdo de um aplicativo, surge com a necessidade de tornar esse canal de comunicagdo da
empresa com o cliente ainda mais direto, rapido e mais eficiente. Com as funcionalidades do
aplicativo pretende-se agrupar os servicos em uma plataforma que traga mais confianca e
proximidade aos clientes e que atenda todas as suas necessidades.

O estudo esta estruturado em Introducdo; Fundamentacdo Teorica em que se discutem temas
como a industria 4.0, tecnologia mobile e Design Thinking; a Metodologia da pesquisa;
Resultados da Pesquisa; Consideragdes Finais; Referéncias e Apéndices.

2 FUNDAMENTACAO TEORICA
2.1 IndUstria 4.0

O conceito industria 4.0 comegou a tomar forma em 2011 na Alemanha quando
representantes dos setores produtivos, politico e académico estabeleceram principios para o
fortalecimento da competitividade da inddstria de manufatura (KAGERMANN, LUKAS E
WAHLSTER, 2011). Atualmente, a indastria 4.0 se tornou uma tendéncia global inevitavel,
no qual seu propdsito é tornar as maquinas cada vez mais eficientes e o processo produtivo
mais rapidos e precisos.

Para Lu (2017), “a industria 4.0 pode ser entendida como um relevante processo, marcado
pela automacdo de processos de digitalizacdo e uso de ferramentas da Tecnologia da
Informac&o para fabricagéo de produtos e servigos”. Como a Industria 4.0 esta relacionada as
inovacdes tecnoldgicas e preparada para revolucionar todos os setores da economia global, as
empresas devem passar a investigar as tendéncias e maneiras de se adaptarem a ela.
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Determinada adaptacgdo é relacionada ao cenario da globalizacdo, no qual as empresas buscam
a obtencao de vantagens competitivas duradouras para se diferenciar diante seus concorrentes.
E a partir dessas estratégias que o processo da indistria 4.0 vem ganhando destaque, sendo
também denominado como a quarta revolucdo industrial (OLIVEIRA; SIMOES, 2016). E
preciso se preparar para os desafios que a nova realidade vai trazer para as empresas e pensar
em maneiras de aproveitar os beneficios trazidos por ela.

Stock e Seliger (2016) destacam, entre os beneficios da industria 4.0, o crescimento da
competitividade entre os sistemas produtivos das empresas, o que faz com que a busca em
desenvolver os melhores processos digitais entre elas se torne uma prética cada vez mais
comum no cenario mercadoldgico. A industria 4.0 é caracterizada pela inteligéncia
descentralizada. Todas as partes podem se comunicar umas com as outras, no entanto, ainda é
essencial manter uma comunicacdo adequada e rapida para a forga de trabalho em campo.

A comunicagdo movel estd se tornando cada vez mais importante dentro do contexto da
Industria 4.0. A facilidade de carregar um celular no bolso pode ser uma boa vantagem
quando comparado a alguns métodos tradicionais usados na industria. Com essa tecnologia
em maos, 0s consumidores passaram a ter mais acesso facilitado aos produtos e servicos que
desejam comprar.

2.2 Tecnologia Mobile

A tecnologia mobile pode ser definida como um facilitador para as conexdes entre pessoas,
atividades e informacgdes. Essa nova era, veio para otimizar o tempo e diminuir as distancias
entre as pessoas, trazendo mais mobilidade as novas experiéncias.

Na atual fase, a da internet das coisas, a mobilidade é uma nova oportunidade para usos e
apropriacdes do espaco para diversos fins, tais como lazer, comerciais, politicos, artisticos,
entre outros, afirma Lemos (2009, p. 91).

A tecnologia mobile repercute muito rapido qualquer tipo de informacdo permitindo que o
usuario consiga carregar (fazer uploud) informacdes rapidamente, onde o utilizador da
tecnologia estiver, sem a necessidade de se locomover até um terminal (POVOA, 2010).
Assim, as tecnologias mobiles viabilizam uma interagéo rica e intuitiva, principalmente com
telas touchscreen, onde abre novas maneiras para usuarios e desenvolvedores permitindo
experiéncias totalmente novas, onde ndo seria possivel sem a tecnologia mobile
(MONTEIRO, 2015).

As tecnologias moveis oferecem servicos em qualquer momento e lugar (SHEN; WANG,;
XIANG; 2013). Outra vantagem € o fato de poder fazer compras onde oferece ao consumidor
uma experiéncia de compra mais conveniente e mais personalizada. Além, de substituir até
mesmo o cartdo de crédito ou o dinheiro (SANTQOS, 2014).

2.3 Uso da tecnologia mobile nas organizacdes

Para manter o crescimento corporativo, € preciso sempre investir em novas tecnologias,
procurando novos recursos e solugdes que permitam maior produtividade, reducéo de custos e
que chamem atencdo do publico-alvo. A tecnologia mobile é uma grande oportunidade, pois
oferece uma serie de facilidades as organizacdes. Entre elas, pode-se destacar a possibilidade
da criagdo um aplicativo proprio, que conecte marca e consumidores no ambiente
online. Novas interfaces e formatos, como o iPhone, da Apple, e os MID (Mobile Internet
Device), estdo potencializando o consumo desses equipamentos e a competicdo entre as
empresas na busca de novas possibilidades mdveis. Essa nova configuracdo nao representa
somente uma facilidade de conexdo, mas toda uma potencialidade de novos usos, bem como a
transformacéo dos existentes (PELLANDA, 2009).



A organizacdo ao examinar 0s processos e adapta-los para a tecnologia mobile com sistemas
moveis, muda-se a maneira com que a empresa age, interage e assim faz um aplicativo de
exceléncia para o mercado, também utilizando aplicativos para o autoatendimento dos clientes
podendo fazer as mesmas agdes que as dos sites permitem (LEAO, 2014).

Para Borges (2015) as organizagOes estdo usando tecnologia mobile de muitas formas e
maneiras, tais como, melhorar seus processos, se tornarem mais competitivas num mercado
que se encontram cada vez mais agressivo, para ganhar eficiéncia e eficacia, para tornar suas
propagandas mais criativas e espalhar sua marca, para se tornar mais agil e flexivel, para
aumentar o ganho de conhecimento do que estd acontecendo no exterior da organizacao e
aumentar seu campo de visdo, sendo assim a tecnologia mobile é muito usada em favor das
organizagoes.

Diante do exposto, percebe-se a necessidade de inovacao que utilizem tecnologias portateis
tanto nas partes voltadas para os consumidores quanto para os colaboradores. E preciso pensar
em como essas tecnologias podem tornar a vida dos colaboradores e dos clientes mais facil,
em como encontrar novas maneiras de fazer coisas. Os produtos ou servigos inovadores
devem agregar valor para as pessoas e o Design Thinking é um método para se buscar
inovacao.

2.4 Design Thinking

O Design Thinking tem feito enorme sucesso no mundo dos negdcios devido & sua orientacéo
para atender as expectativas e desejos dos clientes. A principal proposta deste modelo de
desenvolvimento criativo é encontrar a solucdo de problemas em diversas areas de
maneira revolucionaria, focando nas reais necessidades do mercado. Design Thinking é uma
abordagem antropocéntrica para inovacdo que usa ferramentas dos designers para integrar as
necessidades das pessoas, as possibilidades da tecnologia e os requisitos para o sucesso dos
negécios (BROWN, apud DTIDIGITAL, 2020).

Pode ser definido, conforme (DTIDIGITAL, 2020) como o conjunto de métodos e processos
para abordar problemas, relacionados a futuras aquisicbes de informacdes, analise de
conhecimento e propostas de solugdes. Uma forma de resolver problemas, desenvolver
produtos e pensar projetos baseado no processo cognitivo que os designers usam.

Platter, Meinel e Leifer (2011) também apresentam o Design Thinking como: “uma
abordagem humanista de inovacdo e criatividade, centrada no trabalho colaborativo e
que parte de uma perspectiva multidisciplinar embasada em principios de engenharia, design,
artes, ciéncias sociais e descobertas do mundo corporativo”.

Segundo Cooper, Junginger e Lockwood (2010) o Design Thinking é uma ferramenta que
propicia imaginar estados futuros, pensar por meio do processo de design, assim como gerar
produtos, servigos e experiéncias reais.

Vianna (2012, p.12) entende que “foi buscando novos caminhos para inovagdo que se criou 0
que hoje é conhecido como Design Thinking” segundo o autor esse método aborda uma visao
holistica, ¢ focada no ser humano e trabalha com equipe multidisciplinar, criando
pensamentos e processos que levam a solugdes inovadoras para 0s negdcios.

O processo de Design Thinking passa por 4 fases principais.

A Figura 1 apresenta o processo de Design:



O PROCESSO DE DESIGN

insights ideias protétipos realizacao

Fonte: British Council (2012}
Adaptagio: Alexandra Hutner

Figural: O Processo de Design
Fonte: PortalSebrae (2020)

2.4.1 Imerséo/Insights

Para Cavalcantl e Filatro (2017), nessa primeira etapa, os designs thinkers estruturam a coleta
de dados e, durante a observacdo de realidades diversas das partes interessadas, buscam
entender o desafio estratégico sob variadas perspectivas. Nesse momento é importante ouvir
historias, observar a interacdo entre as pessoas e conhecer suas necessidades e perspectivas.

Na primeira etapa, a de Imerséo, se trabalha muito com pesquisa, onde se define o desafio
estratégico, momento de entendimento e alinhamento do assunto a ser trabalhado, assim como
a definicdo do escopo do projeto. Essa etapa é definida como pesquisa preliminar, em seguida
de uma forma mais profunda é trabalhada pesquisas exploratorias onde sdo aplicadas
entrevistas as partes interessadas no projeto e realizada a fase de observacdo. E uma fase de
aproximacdo da realidade a ser observada, sem julgar o contexto, as acOes, decisfes ou as
problemaéticas encontradas, além de verificar se ficaram informacdes importantes para tras.

2.4.2 ldeacdol/ideias:

Conforme Cavalcanti e Filatro (2017) a fase de Ideacdo ou Geracdo de ldeias se inicia com
Brainstormings que é uma das mais conhecidas e aplicadas técnicas para geracdo de ideias.
Essa geracdo de ideias pode ser aplicada com imagens ou videos inspiradores. Afirmam que é
importante selecionar pessoas de varias areas de atuagdo, formando uma equipe
multidisciplinar para enriquecer o processo. As principais ideias geradas séo definidas e
validadas como matriz de posicionamento por meio da prototipagem rapida. A fase de
Ideacdo encerra quando os designs thinkers decidem quais solucdes serdo prototipadas.

E na segunda etapa do Design Thinking é onde as ideias comecam a ganhar forma, todas as
informacdes capturadas na fase de imersdo foram anotadas e separados 0s pontos mais
relevantes a serem transformados em ideias que geram solucdo para o projeto.

2.4.3 Prototipacao/ protétipos

Cavalcanti e Filatro (2017) entendem que a etapa de prototipacdo é a fase em que sdo criados
modelos do que sera o projeto, para avaliar se é viavel, desejavel e praticavel. Trata-se de



concretizar as ideias, para que outras pessoas tenham condigdes de ver, criticar e contribuir. A
prototipagem ¢é trabalhada em trés momentos, prototipagem rapida, prototipagem empatica e
prototipagem colaborativa, para depois ser realizado o teste de protétipo para verificar a
relevancia das ideias escolhidas visando resolver o problema analisado. E importante realizar
a Matriz de Feedback durante os testes para verificar o que funcionou, 0 que precisa ser
aperfeicoado, 0s questionamentos e as novas ideias. A prototipagem ajuda os designs thinkers
a eliminar discordancias de opinido sobre as solugdes projetadas e auxilia na geracao de novas
e melhores ideias, pois reduz falhas de comunicacéo.

2.4.4 Realizacao

Apds os testes, chegou a fase da realizacdo. Nela serdo considerados o plano de
implementacdo onde estdo descritos os aspectos relevantes a serem considerados e a analise
de viabilidade para levantar os custos para implementar e manter cada solucdo criada
(CAVALCANTI E FILATRO, 2017).

3. METODOLOGIA

A pesquisa no que se refere ao objetivo é de carater exploratério, envolve um levantamento
bibliografico, entrevistas com pessoas diretamente envolvidas com o problema pesquisado e
tem como base a investigacdo em campo. E descritiva, apenas registra e descreve os fatos
observados sem interferir nos mesmos. Foi realizada uma pesquisa exploratéria e como
instrumento de coleta de dados elaborou-se um questionario com 14 perguntas abertas, o que
exigiu respostas em formato de uma frase ou texto elaborado com as préprias palavras do
respondente. Quanto a coleta de dados a abordagem utilizada foi qualitativa por exigir a
andlise subjetiva dos dados. A pesquisa foi realizada entre os meses de fevereiro e maio de
2021.

Foi realizada uma revisdao bibliogréafica para entender os conceitos fundamentais e para
realizar um levantamento dos métodos e técnicas do Design Thinking. Foram definidas as
etapas de Imersdo, Ideacdo, Prototipacdo e Realizacdo utilizadas para o desenvolvimento de
um aplicativo para empresa Cesar Containers.

Na Imerséo foi definido, a participacdo de alguns representantes da empresa para participar do
processo. Para responder o questionario foram selecionadas 13 pessoas, sendo o Presidente e
o Superintendente e 11 colaboradores das areas estratégicas da empresa.

Para defini¢do do desafio estratégico foi necessario identificar os colaboradores e gestores da
empresa que seriam afetados diretamente pelo projeto. Para auto documentacdo foram
analisados os registros que os colaboradores fizeram das suas rotinas, juntamente com a
analise dos processos documentados pela empresa.

Na fase de Ideacdo, ap0Os a selecdo de ideias, foi trabalhado sessGes de brainstorming na
empresa Cesar Containers, envolvendo funcionarios de diversos setores como setor de vendas,
de logistica e administrativo, para obter informagdes e para estimular o pensamento criativo.
Na Prototipacdo, ou seja, na proposta de criacdo do aplicativo, trabalhou-se incialmente
utilizando prototipo de baixa fidelidade como rascunhos, fluxogramas, com a finalidade de
montar esqueletos seguindo os requisitos e contetdos estipulados na ideacdo. Foi apresentado
as partes interessadas envolvidas nas primeiras etapas para avaliarem se o prot6tipo era viavel
e se haveria outras sugestdes de melhoria.

Para a fase da Realizacdo a empresa realizou um orcamento para a anélise da viabilidade do
aplicativo.

4. RESULTADOS



4.1. Caracterizagdo da empresa pesquisada

A empresa escolhida para a realizacdo do estudo foi a CESAR CONTAINERS E
EQUIPAMENTOS EIRELI (CNPJ: 08.404.654/0001/92), que atua no segmento de
Locacdo e comercializacdo de containers e modulos construtivos, tendo duas filiais compondo
0 Grupo Cesar.

Sao realizados servigos de locagdo de containers habitacionais e modulos sanitarios,
escritdrios, depdsito, refrigerado e sanitario, e a venda/locacao de constru¢bes modulares para
diversos segmentos (educacdo, salde, corporativo, lojas etc.) Tendo como principais
fornecedores a Sulfibras, Mercopol, Somapar, Coperfil, Weg, Tarkeg. A Cesar Containers
consegue atender com qualidade clientes como Heinz, Cargill, Monsanto, Gerdau, Cns,
Votorantim, Prefeitura de Goias, Estado de Goias.

A empresa estudada possui ao todo 111 colaboradores no seu quadro de funcionarios e esta
localizada na avenida Maria Elias Lisboa Santos, S/N, Parque Industrial Vice-Presidente José
Alencar em Aparecida de Goiania.

A missdo da empresa é contribuir para o desenvolvimento econdmico e social, garantindo ao
colaborador valorizagdo, ao meio ambiente sustentabilidade, ao usuério conforto e seguranca
e ao cliente praticidade, economia e satisfacdo. A visdo da organizacdo € solucionar com
conhecimento, inteligéncia e criatividade os problemas dos seus clientes, contribuindo para o
desenvolvimento urbano, humano e social.

Por fim, os valores do grupo César sdo fundamentados na ética e principios de conduta,
contribuindo para o desenvolvimento de suas atividades e das pessoas que compdem a
instituicdo (Comprometimento, Eficiéncia, Seguranca, Atitude, Resultados).

4.2 Primeira Etapa - Imersao/insights

A imersdo por meio da aplicacdo de um questionario gerou informacGes e sugestdes para o
projeto. Todas as respostas foram registradas e parte dos insights serviram como guias para as
préximas etapas.

O questionario foi aplicado pelo Google Forms entre os dias 03/03/2021 e 11/03/2021, foram

entrevistados 13 funcionarios, sendo 4 mulheres e 9 homens, nos quais 7 deles atuam como

gerentes de Recursos Humanos, comerciais, industrial, operacional e administrativos, 2 como

supervisores administrativos/comerciais, 1 consultor técnico comercial, 1 engenheiro, 0

diretor executivo CEO e o presidente da empresa.

O questionario contou com 14 perguntas e teve como objetivo analisar a percep¢do dos

respondentes sobre o desenvolvimento do projeto. Apresentou questfes sobre: satisfacao,

relacionamento com clientes, limitagdes no desenvolvimento das atividades, pontos fortes da
empresa, fragilidades a serem melhoradas, informacGes essenciais para o aplicativo.

A partir das respostas obteve-se 0s seguintes resultados:

a) A pesquisa demonstra que a maior parte dos entrevistados possui mais de 6 anos de
empresa e estdo entre 20 e 62 anos de idade.

b) Quando questionados sobre os pontos fortes da empresa, foram citados como principais a
honestidade, qualidade e seguranca dos produtos e servigos prestados, busca constante por
inovacOes, grande capacidade de producédo, fidelizagdo dos clientes, credibilidade no
mercado, utilizacdo de um sistema de ponta, desenvolvimento de novos produtos, centro
de distribuicdo em areas estratégicas e por ser uma empresa versatil e que proporciona
solucdes inteligentes com praticidade e rapidez aos clientes.

¢) Nos pontos que deveriam ser melhorados foram sugeridos um maior investimento em
estrutura e equipamentos para atender uma maior demanda do mercado, um melhor



atendimento e gestdo comercial, rever cargos e salarios, melhorar o senso de urgéncia,
melhorar a comunicacdo interna e externa, facilitar os controles internos otimizando a
gestéo da operacdo, desenvolver o marketing e a capacitagao das liderangas.

d) Quando questionado quais eram as principais limitacdes no desenvolvimento das
atividades e que deveriam ser melhoradas foram citados a falta de comprometimento
entre as equipes, falta de organograma e processos, falta de informacgdes rapidas e
seguras, o desenvolvimento de novas ferramentas usando a tecnologia, a demora do
retorno da matriz para as filiais, o espaco fisico, a falta de investimento nos
treinamentos e prioridade da direcdo na area de gestdo de pessoas, 0 suporte adequado e
estratégico da Tecnologia da Informacéo, protecionismo por parte da direcéo e a falta de
autonomia nas decisoes.

e) Quando perguntado sobre a necessidade de ampliacdo de um canal de comunicacdo da
empresa com os clientes todos responderam que seria de grande importancia, pois
possibilitaria uma melhor percepc¢édo do cliente, um melhor controle sobre situaces que
geram prejuizos e custos para empresa, tornando o atendimento mais réapido e eficiente.

4.2.1 Desafio Estratégico

Segundo as respostas obtidas, identificou-se que os participantes se mostraram otimistas

com a proposta de criacdo do aplicativo, também citaram as vantagens competitivas que o

aplicativo de comunicagdo com os clientes pode trazer para a empresa, tais como: aumento

do indice de satisfacdo do cliente, criacdo de um canal direto, seguranca no atendimento,

facil acesso a empresa, melhora nos processos, fortalecimento da marca junto ao cliente e

uma maior facilidade e agilidade no atendimento.

A partir das informagBes evidenciadas no questionério, o desafio estratégico foi definido

pelos gestores: Melhorar os canais de comunicacOes e identificar solugdes para os gargalos

dos processos.

Por meio do questionario foi possivel levantar as seguintes sugestdes para o aplicativo:

a) AvaliacGes da entrega do produto e servico prestado;

b) Localizagdo dos equipamentos;

c) A satisfacdo do cliente;

d) Apresentacédo de todos os produtos da empresa;

e) Informacdo sobre o fluxo de saida dos equipamentos das unidades e previsdo de entrega
na obra;

f) Arquivamento de laudos de entrega/retirada para melhor controle de avarias;

g) Preenchimentos de documentos para gerar indicadores para area de logistica;

h) Renovacéo de pedidos de compra;

1) Assinaturas digitais;

J) A possibilidade do cliente locar e realizar a solicitacéo de retirada pelo aplicativo.

Pode-se concluir com o resultado da pesquisa que sdo muitas as expectativas dos

colaboradores sobre a criacdo do aplicativo e que pontos essenciais no atendimento ao

cliente podem ser desenvolvidos, como: agilidade, seguranca, facilidade, um retorno mais

rdpido e uma maior aproximacdo com a empresa com informacdes claras e objetivas, um

canal que possibilite ouvir necessidades, reclamacdes e elogios dos clientes e um

atendimento rapido e simplificado.

Nenhum entrevistado tem conhecimento de empresas que atuam no mesmo ramo, ou Seja,

concorrentes da empresa que utilizam um aplicativo préprio.

4.3 Segunda Etapa - Ideacéo/ideias
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Na ideacdo foram realizadas reunides de Brainstorming (contribuicdo espontanea de ideias)

com funcionarios que tém um conhecimento amplo sobre a empresa e sobre o mercado que

atuam, provocando entrosamento da equipe e como resultado muitas ideias para o projeto.

Resultado da Primeira Reunido de Brainstorming

Na primeira reunido, no dia 24 de marco de 2021, com a participacdo do diretor executivo

CEO, do gerente operacional, do engenheiro e do consultor técnico comercial, foi apresentado

uma breve explicacdo do objetivo do projeto e discutido as possiveis vertentes que o

aplicativo poderia seguir.

Foram apontados dois caminhos para o inicio do desenvolvimento do projeto, sendo:

a) O contato do cliente com as rotinas da parte administrativa, referida como “do cliente para
dentro” e

b) Dar inicio pela organizacdo na parte interna da empresa com o melhor controle de estoque,
“de dentro para fora”, utilizando o sistema RFID (Radio Frequency Identification), que
permite, por meio do uso de etiquetas com identificacdo de radiofrequéncia, o controle de
entrada e saida de mercadorias, porém foi solicitado que fosse apresentado todas as
consideracBes na segunda reunido e um grafico representando os pontos de contato dos
clientes com as areas da empresa.

A Figura 2 apresenta as ideias da primeira reunido.

Brainstorming — Primeiras ideias geradas

Laudos digitais Automatizacdo de processos Saldo do pedido de compra
Locar equipamentos Catalogo de produtos Historico de pagamento
Controle de estoque Consulta de contratos Protecdo de dados

Status do equipamento Ampliar o APP para as outras Apresentagdao da empresa
Inventario empresas do grupo Solicitagdo de devolucdo do
Avaliacdo do cliente Melhorias no site equipamento

Notificacdes de push N3o condicionar o cliente ao RFID

Melhorias na expedicao uso do APP 100% Transparéncia

Preco dos produtos

Rastreamento de ligacdes Envio faturas e boletos

Figura 2: Brainstorming Primeiras ldeias
Fonte: A autora (2021)

A Figura 3 apresenta as opc@es de caminho para o desenvolvimento do aplicativo:

Brainstorming — op¢des de caminhos para o APP

INSIGHT 1: "Do cliente para dentro”’

- Contato com o cliente nas rotinas da parte administrativa

INSIGHT 2: ""'De dentro para fora™

- Controle de estoque

Figura 3: Brainstorming — Opc¢8es de caminhos para o aplicativo
Fonte: A autora (2021)
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4.3.1 Resultado da Segunda Reunido de Brainstorming

Nesse segundo momento, no dia 15 de abril de 2021, com a participagéo do diretor executivo
CEO, do gerente operacional, do engenheiro e do presidente da empresa, foi apresentado
conforme solicitado no primeiro momento, um grafico demonstrando em quais atividades de
cada area existem contatos com os clientes e algumas sugestdes de melhorias na apresentacédo
da empresa nas redes sociais. Além disso, foi trabalho os dois caminhos apresentados na
reunido anterior, estudando as possibilidades de explorar cada um deles, suas vantagens e as
prioridades da empresa. A Figura 4 apresenta 0 resultado da Segunda Sessdo de
Brainstorming.

Figura 4 — Brainstorming da Segunda Sess&o
Fonte: A autora (2021)

Foi definido que o melhor para empresa, nesse momento, seria iniciar pela parte interna
denominado ““de dentro para fora”, devido a um dos grandes gargalos que a empresa possuli
hoje, o controle do estoque. A decisdo foi avaliada como satisfatéria, considerando que ha
cinco anos a empresa iniciou a implementacdo do sistema de identificacdo por
radiofrequéncia (RFID), portanto possui as antenas de leitura das etiquetas na portaria de sua
sede em Aparecida de Goiania, mas por motivos de inviabilidade ndo conseguiram terminar o
processo. Outra questdo bem definida na reunido, foi a ndo obrigatoriedade dos usuarios ao
uso do aplicativo, pelo fato de ser somente mais um canal de comunicacdo da empresa.

A fase de ideagdo foi encerrada com sugestdes para o desenvolvimento do aplicativo e com a
definicdo dos processos que ele englobard, surgindo a necessidade de criar os fluxos de cada
etapa, iniciando-se a fase de prototipagem. A Figura 05 apresenta as ideias selecionadas para
0 desenvolvimento do aplicativo.



Brainstorming — ldeias selecionadas para permanecer no APP

Empresa

* Apresentagao da empresa
* Projetos socioambientais
* Blog

+ Catalogo de produtos

INSIGHT 2: “De dentro para fora”

+ Controle de estoque

+ Notificagoes de push

+ Implantagio do sistema de controle de
estoque RFID

+ Status equipamentos

* Integragdo de sistemas

* Fotos de avarias

+ Avaliacio do cliente

+ Assinaturas digitais

Figura 5 — Brainstorming ldeias Selecionadas para o aplicativo

4.4 Terceira Etapa — Prototipagdo

Fonte: A autora (2021)
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Iniciou-se a prototipagem utilizando desenhos basicos de fluxos em papéis e descricdes dos
processos para validar as ideias selecionadas, além do fluxograma ja existente na empresa de
como ocorre, hoje, o processo de locacdo de um equipamento. A Figura 6 apresenta o
Fluxograma realizado pela empresa na descri¢ao do processo.
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Figura 6 — Fluxograma da empresa
Fonte: Processos Grupo Cesar(2021)

No dia 28 de abril, foi realizada uma reunido, com o CEO da empresa Cesar e que também é
diretor de uma empresa de sistemas gerenciais, e o programador, na sede da empresa A20 que
foi escolhida para analisar a viabilidade operacional e financeira para implementacéo do
projeto. Foi apresentado o objetivo do trabalho e todas as informag6es necessarias para dar
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continuidade no desenvolvimento do aplicativo. Foram apresentados os fluxogramas iniciais e
discutido quais ideias seriam possiveis ser implantadas no aplicativo.

Apds definido o que realmente o aplicativo englobaria, foi possivel construir com mais
detalhes todo o processo de descricdo e fluxogramas por meio da ferramenta Lucidchart
(software online de diagramas e comunicacao visual), conforme descricéo a seguir.

4.4.1 Entregas

. motorista recebe ] muda status
Operacao notificaco de Motorista para
Proposta}——{ seleciona os — quais [ carrega > Equipamento
equipamentos equipamentos caminh&o Carregado
carregar
Sai do patio / RFID v
Descarrega/monta Chegano | _ 5 2 l< faz a leitura e muda ]
equiapamentos local < egue arota |= o status para 47 Motorista
Equipamento em recebe a
transito documentagao

\

Assinatura do
cliente,

Muda status
do

anexa fotos
das vistorias

~| equipamento

_ | Avaliagdo do

para locado

cliente

Figura 7 — Fluxograma Entregas
Fonte: A autora(2021)

A interacdo dos clientes internos e externos com o aplicativo come¢ca no momento da
aprovacdo da proposta de locacdo, no qual a operacdo ira selecionar 0s equipamentos que
serdo direcionados para atender as necessidades do cliente e transmitirdo uma notificagdo ao
aparelho do motorista que sera responsavel de carregar o caminhdo. A partir do momento que
0 caminh&o estiver carregado, a equipe de expedicao ter validado o processo, 0 motorista
muda o status dos equipamentos para carregado e aguarda a documentacdo (nota fiscal de
remessa e laudos de entrega dos equipamentos) para se direcionar ao destino.

Ficou definido que nesse momento comeca a integracdo com o RFID, quando o0s
equipamentos passarem pelas antenas localizadas nas portarias de todas as filiais, o status
passara para equipamentos em trénsito e o cliente receberd uma notificacdo push com a
previsdo de chegada.

Todos o0s equipamentos ao serem descarregados em seu destino, devem ter seu status mudado
para locados, ser vistoriados com fotos e especificacdo de entrega, assinados pelo responsavel
da obra e realizada a primeira avaliacdo pelo cliente da entrega. A assinatura do cliente nas
documentacdes serd desenvolvida da melhor forma possivel, com a ajuda da area juridica que
determinara a maneira mais eficaz de validar sem precisao de papeis impressos.

4.4.2 Retiradas
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Motorista recebe )
notificacdo de quais Motorista Chega no
equipamentos seréo > recebe a ) »| Segue rota > local
retirados e o local documentagao
\
Muda status Assinatura do
para P Avaliagado do | cliente, B Carrega o
equipamento | - cliente - anexa fotos | - caminhao
em transito das vistorias

Chega no patio RFID faz a
leitura e muda status para

’ > equipamento em
Segue rota manutencao

Figura 8 — Fluxograma Entregas
Fonte: A autora(2021)

No caso das retiradas dos equipamentos, sera transmitido uma notificacdo ao aparelho do
motorista com o local e quais serdo 0s equipamentos que deverdo ser retirados. Apos a
confirmacgéo, deverdo aguardar a documentagdo (nota fiscal de retorno e laudos de retiradas
dos equipamentos) para se direcionar ao destino.

Todos o0s equipamentos ao serem carregados, devem ser vistoriados com fotos e especificacao
da retirada, assinados pelo responsavel da obra e realizada a avaliacdo pelo cliente de sua
experiéncia. No momento que o caminhdo estiver carregado e pronto para retornar a empresa
0 status deve ser mudado para carregado.

Pode ocorrer situagdes que o caminhdo voltard de uma entrega e aproveitara o frete para
retirar equipamentos em uma mesma rota. Quando ocorrer, serd programado e toda a
documentacao destinada.

4.4.3 Manutengéo dos equipamentos

Quando os equipamentos retornam de uma locacdo, todos sdo destinados para a area de
manutencgdo para que ocorra o reparo de danos causados e preparacdo dos equipamentos para
as proximas locagdes.

Foi sugerido a implantacdo de mais uma antena do RFID na entrada da manutencdo dos
equipamentos, para que seja possivel atualizar mais um status em tempo real e facilitar na
medicéo de indicadores de tempo das transformacoes.

4.4.4 DocumentacOes

Todas as documentacgdes como proposta, notas fiscais de remessa e retorno, laudos, fotos das
vistorias dos equipamentos serdo arquivados no aplicativo, caso haja questionamentos seréo
utilizados.

Fotos das avarias na vistoria dos equipamentos, tanto nas entregas, quanto nas retiradas, sao
de grande importancia para cobrancas de divergéncias, como no desconto de possiveis falhas
da empresa.
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4.4.5 Notificagdes de push

As notificagdes push é uma mensagem enviada dos aplicativos de celular e sistemas operacionais,
em geral para informar conte(ido pertinente ao usuario com o intuito de incentivar o engajamento dele
e permitird uma integragdo maior com os clientes e tornara a experiéncia com a empresa ainda
melhor.

4.4.6 Controle de equipamentos
Por meio do RFID serd possivel atualizar os status dos equipamentos em tempo real,

permitindo o controle de todo o estoque da empresa. A Figura 7 apresenta os possiveis status
dos equipamentos.

Brainstorming — Status Equipamentos

e Equipamento carregado

e Equipamento em transito

e Equipamento Locado

e Equipamento disponivel

e Equipamento em manutengao

Figura 7 — Status dos equipamentos
Fonte: A autora (2021)

4.4.7 Possiveis interacBes com outros sistemas

No primeiro momento, ndo serdo feitas todas as interacGes com o0s sistemas ja utilizados pela
empresa e 0s necessarios para chegarem no objetivo final do projeto. Sera feito um aplicativo
independente para as realiza¢Oes de teste nas rotinas da empresa, com a integracdo somente
com o RFID (Radio Frequency Identification), que permite o controle dos equipamentos.
Posteriormente, se a empresa decidir continuar com o processo serdo realizadas as integracdes
com os API (Interface de Programacédo de Aplicacdes), como o Autotrac, Protheus, Google
Maps.

4.4.7.1 Autotrac

A Autotrac € uma tecnologia de rastreamento e monitoramento de veiculos no Brasil, que é
utilizada nos equipamentos da empresa.

4.4.7.2 Protheus

O sistema TOTVS e um dos principais canais de comunicacao da empresa. Ele possui acesso
restrito aos funcionérios, portanto é possivel divulgar qualquer informacg&o da organizacéo.

4.4.8.3 Google Maps

Google Maps € um servigo de pesquisa e visualizacdo de mapas e imagens de satélite da Terra
gratuito na web fornecido e desenvolvido pela empresa estadunidense Google. Atualmente, o



17

servico disponibiliza mapas e rotas para qualquer ponto nos Estados Unidos, Canada, na
Unido Europeia, Australia e Brasil, entre outros.

4.4.8 Apresentacao da Empresa

Esse campo ficou definido como o espaco institucional para informar dados basicos da
empresa, sua historia, estrutura, tecnologia, projetos socioambientais, missdo, visdo, valores,
clientes parceiros, portfélio de produtos, servigos oferecidos, e contatos, tudo de forma bem
simplificada, somente informacdes essenciais sobre o Grupo Cesar.

Foi definido que ndo serdo apresentados os valores dos produtos e servicos realizados pela
empresa no aplicativo, necessitando de uma solicitacdo de proposta ou entrando em contato
com a empresa via telefone ou WhatsApp.

4.5 Quarta Etapa — Realizagdo

No dia 12 de maio de 2021, foi apresentado pela empresa de sistemas gerencias A20, 0
orcamento de desenvolvimento do aplicativo independente para a empresa Cesar Containers e
Equipamentos Eireli conforme as necessidades apresentadas: Back-end. Java; Linguagem
Front-end. Angular; Banco de Dados: PostgreSQL. No qual seriam necessérias 400 horas para
0 desenvolvimento, com o valor hora homem de R$180,00 totalizando em um valor total da
proposta de R$72.000,00.

Assim, sera analisado pela empresa a viabilidade de realizacdo do projeto, como a negociagédo
do valor apresentado pela empresa A20 e a realiza¢do de outros orgamentos, se necessario.

5. CONSIDERACOES FINAIS

O resultado desse projeto teve seu objetivo alcancado ao desenvolver uma proposta de um
aplicativo para o Grupo Cesar por meio da metodologia Design Thinking, proporcionando
uma maior interacdo da empresa com seus clientes, além de atender a necessidade apresentada
durante o processo, de controlar melhor o estoque da empresa.

As organizacdes tém gue se reinventarem e buscarem alternativas para manter suas conexoes
com os clientes. Para o Grupo Cesar Containers ficou claro que o desafio estratégico de
melhorar os canais de comunicacdes e a identificacdo de solugdes para seus gargalos dos
processos devem ser realizados o mais rapido possivel e que a implementacdo de um
aplicativo pode ajudar nesses processos.

Por meio da revisdo bibliografica foi possivel entender os conceitos fundamentais e levantar
as etapas da metodologia, Design Thinking, que seriam seguidas durante o processo. Apds
definidas como Imersdo, Ideacdo, Prototipacdo e Realizacdo, foi identificado o objetivo do
trabalho e quais seriam os proximos passos. A definicdo dessas etapas, tornou o processo
muito mais facil e seguro.

Primeiramente foi realizado um questionario, que de todos os aspectos observados e das
informacOes obtidas, trouxeram muitas sugestbes agregadoras e otimistas ao
desenvolvimento do projeto. Durante as reunides de Brainstorming, foi possivel identificar
as necessidades da empresa e qual seria 0 melhor caminho a seguir para que o aplicativo as
atendesse.

Foi definido que o melhor para empresa, seria iniciar pela parte interna denominado “de
dentro para fora”, devido a um dos grandes gargalos que a empresa possui de controle do
estoque. Além, de deixar claro que o aplicativo sera somente mais um canal de comunicacao
da empresa e ndo uma condigéo para todos os clientes. A partir da deciséo foi iniciado a fase
prototipacdo com as ideias iniciais.
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Foi realizada uma reunido para a analise de viabilidade e levantamento dos custos para
implementacdo do projeto pela empresa de sistemas gerencias A20, concluindo que,
primeiramente, terd que ser criado um aplicativo independente para realizacdo de testes nas
rotinas da empresa e apds esse periodo, analisar quais integracdes de sistemas serdo
necessarias e quais serdo as mais viaveis.

A partir dessa constatacdo, foi possivel perceber quais ideias seriam possiveis de implementar
dentro do aplicativo e a realizacdo de toda a descri¢cdo do processo. Observou-se que, além
das ideias selecionadas para permanecer no aplicativo, outro gargalo que ndo foi apontado
durante todo o processo seria solucionado, o monitoramento de ndo conformidades no
estoque. A partir do momento de implementacdo do RFID, casos de locacGes realizadas sem
propostas ou movimentacBes de equipamentos sem aviso prévio, seriam detectados e
monitorados pela diretoria, evitando custos extras e possiveis desvios.

A descricéo foi feita de maneira a expor as etapas que compde o processo, os fluxogramas e
as pessoas que estariam envolvidas. Detectou-se que a area de operacdo, comercial, logistica,
expedicdo, participam das atividades analisadas. Além das devidas consideracdes sobre as
atividades em foco, também foram descritas as informacGes que irdo compor a apresentacdo
da empresa. Foi definido que no portfélio dos produtos e servicos da empresa nao serdo
apresentados os valores, necessitando de uma solicitacdo de proposta ou entrando em contato
com a mesma.

Por fim, foi apresentado o orcamento do projeto pela empresa A20, para que a empresa Cesar
Containers e Equipamentos Eireli analise a viabilidade de implementagéo.

Sugere-se a empresa, a implementacdo dos planos de acdo propostos neste trabalho, pois esta
ferramenta pode auxiliar na garantia de qualidade de seus processos, como sanar 0s gargalos
existentes e melhorar a experiéncia do cliente ao optar pelos servi¢cos e produtos oferecidos.
Para dar continuidade ao desenvolvimento do projeto, recomenda-se realizar orgamento com
outras empresas de sistemas gerenciais e principalmente, comecar mesmo que em passos
lentos.

A implementacdo do aplicativo na empresa é fundamental, vez que possibilitard uma relagédo
mais proxima com os clientes, oferecendo novas oportunidades de dialogar e agregar em mais
um canal todas a informacdes e servigos que a empresa fornece.

Com os resultados, concluiu-se que a implementacdo do aplicativo na empresa é fundamental,
visto que, possibilitara tornar a experiéncia dos usuarios com a empresa ainda melhor.

E para finalizar, nada melhor do que as palavras de Albert Einstein: “A crise é a melhor
bencdo que pode ocorrer com as pessoas e paises, porque a crise traz progressos. A
criatividade nasce da angustia, como o dia nasce da noite escura. E na crise que nascem as
invencdes, 0s descobrimentos e as grandes estratégias.”
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