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RESUMO

Nos ultimos anos, as organizacdes tém se tornado cada vez mais competitivas no sentido de
otimizar suas operagdes com o fito de ocuparem posi¢cbes mais fortes em relagdo aos
concorrentes. Nesse contexto, 0 engajamento dos colaboradores se torna essencial para que as
empresas atinjam seus objetivos e criem metas desafiadoras para seus funcionarios. O presente
trabalho teve como objetivo evidenciar os resultados alcancados por meio da implementagéo
da gamificacdo como ferramenta de engajamento no processo logistico no ambiente de um
centro de distribuicdo. O mesmo trabalho caracteriza-se como uma pesquisa aplicada,
qualitativa e descritiva, utilizando-se dos conceitos de pesquisa bibliografica e estudo de caso
para a correta apresentacdo do estudo. Foi feita comparacdo entre os indicadores de Nivel de
Servico e Avaria Interna no periodo em que havia uma metodologia de engajamento tradicional
com os resultados do periodo no qual foi aplicado a gamificagdo. Os resultados do estudo
mostram os impactos da gamificacdo nos indicadores de performance supracitados, como
aumento em 1,19% no Nivel de Servico entregue pela operacdo e diminuicdo das perdas em
40% comparando o periodo estudado com 0 mesmo periodo do ano anterior, além do método
aplicado com as devidas adaptagdes ao centro de distribuicdo que demonstra que a aplicacdo da
metodologia pode trazer ganhos em produtividade dos funcionarios bem como reducdo das

perdas nos processos internos da organizacao.

Palavra-chave: Gamificacdo, Engajamento, Centro de Distribuicao.



ABSTRACT

In recent years, organizations have become increasingly competitive in order to optimize their
operations in order to position themselves stronger against competitors. In this context,
employee engagement becomes essential for companies to achieve their goals and create
challenging goals for their employees. The present work had as objective to show the results
achieved through the implementation of gamification as a tool of engagement in the logistic
process in the environment of a distribution center. The same work is characterized as an
applied, quantitative and descriptive research, using the concepts of bibliographic research and
case study for the correct presentation of the study. Therefore, the indicators of Service Level
and Internal Malfunction were compared in the period when there was a traditional engagement
methodology with the results of the period in which gamification was applied. The results of
the study show the impacts of gamification on the aforementioned performance indicators, such
asa1,19% increase in the Service Level delivered by the operation and a 40% decrease in losses
compared to the same period of the previous year, and the method applied with the due to
adaptations to the distribution center and that the application of the methodology can bring
gains in employee productivity as well as reduction of losses in the internal processes of the

organization.

Keywords: Gamification, Engagement, Center of Distribution.
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1. INTRODUCAO

O presente capitulo visa introduzir o problema abordado, apresentando sua
contextualizacdo. Introduzira, também, aspectos gerais deste trabalho tais como objetivos,
gerais e especificos, sua justificativa, a metodologia utilizada e sua estrutura conforme

demonstrado a seguir.

1.1. Contextualizacdo

As organizacgdes sdo ambientes cada vez mais competitivos. De acordo com Macey
e Schneider (2008) organizacfes com funcionarios engajados em suas atribui¢cGes tém um
retorno maior sobre seus ativos, geram mais valor para seus acionistas, e sdo, portanto, mais
lucrativas.

Segundo Sakai (2005), devido aos avancos tecnoldgicos e a crescente velocidade
com que estes chegam aos usudrios de produtos, faz-se cada vez mais necessario o atendimento
as demandas do mercado por meio das organizacdes de forma que os produtos estejam
disponiveis aos consumidores em tempo habil. Diante disso, a logistica tem se tornado
ferramenta indispensavel para as empresas como forma de agregar valor no que refere a
disponibilidade dos produtos.

Associado a isso, pode-se citar de acordo com Ballou (2010), os principais objetivos
da logistica: prover a mercadoria no tempo correto, nas condi¢fes adequadas e quantidades
certas. Para isso, é fundamental que se tenha uma equipe treinada que consiga fazer o manuseio
das mercadorias de forma a atingir os objetivos propostos pela logistica.

Diante disso, as organizacGes buscam estabelecer préaticas que favorecam a
motivacdo dos colaboradores. Tais praticas podem envolver diversos tipos de incentivos e
premiacOes oferecidas aos empregados tais como reconhecimento pelo desempenho e
flexibilidade de horario (MAXIMIANO,2011).

Consoante Lee e Lee (2013), o mercado esta sendo preenchido por profissionais da
geracdo Y, ou seja, aqueles que tém nascimento entre 1981 e 2001. Uma das principais
caracteristicas dessas pessoas € a adaptabilidade a novas tecnologias. Essa geracdo tem como
atributo a necessidade de reconhecimento mais imediato. Entretanto, é sabido que, de forma

geral, todas as geracfes buscam reconhecimento sendo este obtido ao longo das etapas de
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trabalho ou ao fim de um ciclo na carreira profissional. Nesse interim, é indispenséavel que as
organizagOes inovem na gestdo de pessoas com a adogdo de novas ferramentas de engajamento,
como por exemplo, a gamificacdo a qual, segundo Chou (2015) tém como um dos seus grandes
pilares promover pequenas vitorias ao longo da experiéncia de trabalho do colaborador.

Nesse contexto, segundo Owens (2012), o uso de jogos é uma das principais
técnicas no campo do engajamento, e com as novas tecnologias presentes em smartphones e
tablets esses jogos atingem ndo somente jovens, mas muitos segmentos de pessoas seja qual for
a idade, classificacdo socioecondmica e demografica. Desse modo, pode-se citar dentre as
técnicas para promover 0 engajamento e aumentar a motivagdo dos funcionarios o uso de
gamificacdo como uma ferramenta que alia tecnologia a adaptabilidade das pessoas as
tecnologias atuais (PERRYER et. al, 2009).

A empresa em estudo pertence ao setor de varejo, esta sediada no Estado do Ceara
e tem como algumas de suas principais unidades de negdcio seus centros de distribuicdo.
Devido ao aumento da demanda dos pontos de venda, se exigia cada vez mais da operacao da
empresa. Associado a isso, a empresa tem como caracteristica a busca de ferramentas para fazer
com que os indicadores de desempenho do centro de distribuicdo estejam em constante ritmo
de melhoria. Por esse motivo, foi implantado a metodologia de engajamento de pessoas por
meio de elementos de jogos, denominada de gamificacdo, com objetivo de elevar ainda mais 0s
indicadores de performance da organizacao.

Diante deste cenario, o trabalho visa a responder a seguinte questdo: quais 0S
resultados alcancados por um centro de distribuicdo ao adotar a Gamificacdo como método de

engajamento de pessoal levando em consideracéo indicadores de desempenho da operacéo?

1.2. Objetivos

O estudo foi realizado visando a alcangar o objetivo geral descrito a seguir o qual

se divide em 4 objetivos especificos.
1.2.1. Objetivo geral
Avaliar os resultados alcangados por meio da implementacdo da gamificacdo como

ferramenta de engajamento de pessoas no processo logistico de um centro de distribuicdo em

uma empresa de varejo.



15

1.2.2. Objetivos especificos

a) Descrever o projeto de implantacdo da gamificacdo na empresa;

b) Adaptar método de referéncia para implantacdo da gamificacdo em empresas;

c) Avaliar o impacto da aplicacdo da gamificacdo de acordo com os indicadores de
desempenho utilizados para medir o engajamento dos colaboradores;

d) Descrever recomendacBes para implantacdo da metodologia de engajamento em

operacg0es logisticas.

1.3. Justificativa

A gamificacdo € um assunto em crescente avanco, principalmente, nas areas ligadas
a tecnologia da informacédo. Meister (2015) apontou a Gamificacdo como o futuro no que se
refere a ferramenta para melhoria dos recursos humanos das organizagdes e citou grandes
empresas como Walmart e Qualcom que estdo utilizando a gamificagdo como forma de
amplificar o engajamento de seus colaboradores.

Entretanto, é valido ressaltar que a gamificacdo ainda é pouco explorada em
ambientes organizacionais de areas como logistica, comércio e industria. Diante disso, a
apresentacdo dos resultados da gamificacdo reforca a estratégia de engajamento de pessoas
como técnica para 0 aumento da produtividade das empresas. Assim, o estudo podera
proporcionar uma forma de abordar a gamificagdo em ambientes empresariais de forma mais
aprofundada.

A empresa em estudo pertence ao setor varejista e tem como alguns de seus
principais pilares de operacao, seus centros de distribuicdo os quais tém sido submetidos a uma
demanda crescente dos pontos de venda que atendem e, por isso, necessitavam de um ritmo
cada vez mais produtivo da operagdo, sobretudo o centro de distribuigéo localizado no Cearé o
qual atende a maior quantidade dos pontos de venda da empresa espalhados pelo pais. A
organizacéo ja adotava um método tradicional de engajamento por remuneracéo individual dos
funcionarios mais produtivos do més, porém néo se observava mais melhora nos indicadores
devido a isso.

Desse modo, a fim de melhorar seu desempenho, a empresa implementou a
gamificacdo em sua operacdo logistica como ferramenta para aumentar o engajamento de

maneira coletiva, pois, percebeu-se através dos relatorios de desempenho da organizacao que
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poucos trabalhadores buscavam atingir uma alta performance motivados pela metodologia de
engajamento tradicional.

Notou-se, portanto, a necessidade de medir os impactos da gamificacdo em
indicadores principais para a operacao, visto que com o aumento da demanda ao centro de
distribuicdo esses indicadores de desempenho estavam sendo impactados negativamente e a
gamificagéo foi aplicada com o objetivo de reverter essa situagéo. Vale ressaltar que devido ao
método ter sido aplicado, especificamente, em uma operacdo logistica, também houve a
necessidade de descrever adaptacdes de aplicacdo e aprendizados gerados pela implantacdo da

metodologia nesse ambiente.
1.4. Metodologia do trabalho

De acordo com Marconi e Lakatos (2003), a metodologia cientifica tem como
objetivo familiarizar o estudante aos procedimentos sistematicos e racionais, de forma a
fundamentar a formacdo tanto do estudioso quanto do profissional, pois os dois atuam
intelectualmente em seus respectivos ambientes de trabalho.

Segundo Gil (2008, p. 26), a pesquisa € um “processo formal e sistematico de
desenvolvimento do método cientifico. O objetivo fundamental da pesquisa é descobrir
respostas para problemas mediante o emprego de procedimentos cientificos”.

De acordo com Menezes e Silva (2001), a pesquisa pode ser classificada, em quatro
divisdes: quanto a sua natureza, forma de abordagem do problema, objetivo e procedimentos
técnicos.

Quanto a natureza desta pesquisa pode ser classificada como aplicada, visto que
objetiva apresentar praticas direcionadas a solucdo de problemas especificos. (MENEZES e
SILVA, 2001).

Quanto a forma de abordagem, pode-se a afirmar que os fatores sdo avaliados
qualitativamente, visto que analisa 0s processos e seus significados como focos principais da
abordagem (MENEZES E SILVA, 2001).

Consoante Gil (1991), pode-se classificar a pesquisa, quanto a seus objetivos, como
descritiva, dado que tem como finalidade, descrever o estabelecimento de relagbes entre
variaveis, evolvendo o uso de técnicas padronizadas para obtencao de dados.

Ainda, de acordo com Gil (1991), a pesquisa pode ser categorizada como um estudo

de caso, devido envolver o estudo mais aprofundado de poucos objetivos de forma a ampliar e
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detalhar o conhecimento acerca da implantacdo da gamificacao e descrever os impactos gerados
pela aplicacdo do método.

Por fim, pode-se dizer que houve pesquisa documental visto que visou-se comparar
os dados historicos com o0s obtidos através das mudancas propostas pela gamificacdo
(MENEZES E SILVA, 2001).

1.5. Estrutura do trabalho

O presente trabalho obedece as regras de normalizacdo ao qual se submete, e €
dividido em quatro capitulos, a saber:

O primeiro capitulo faz uma explanacdo do tema que serd abordado com uma
contextualizag&o sobre 0 assunto onde se possa observar a atualidade do tema proposto. Aborda,
também, a justificativa do trabalho, ou seja, a relevancia do mesmo. E por fim, descreve o
objetivo geral do trabalho o qual é desdobrado em quatro objetivos menores.

O segundo capitulo apresenta a revisdo bibliogréafica de todos os elementos tedricos
necessarios para construir este trabalho discorrendo desde os conceitos de logistica que
culminam na conceituacdo de centros de distribuicdo, passando por algumas teorias de
motivacao existentes até chegar na metodologia de engajamento proposta nesse trabalho que é
a utilizacao de gamificacao.

O terceiro capitulo apresenta um estudo de caso, discorrendo primeiramente pela
descricdo da unidade de negdcio a qual se propds fazer o estudo, apresentacdo da metodologia
adaptada a realidade abordada e resultados encontrados a partir da implementacdo da
metodologia.

O quarto capitulo, relaciona os objetivos propostos no inicio do trabalho com os
resultados encontrados a fim de demonstrar se os frutos do trabalho estdo alinhados com os

alvos definidos no comego do trabalho.
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2. REVISAO BIBLIOGRAFICA

O presente capitulo é composto por trés partes que se referem as defini¢bes de
logistica e centro de distribuigdo, conceitos gerais a respeito de engajamento de colaboradores

nas organizacgdes e conceituacao da gamificacao.

2.1. Logistica e Centro de Distribuicao

Nesta secédo seré definido, forma geral, conceitos sobre logistica. Em seguida, sera
abordada a definicao de centro de distribuicdo. Posteriormente, discorrer-se-a sobre a evolugéo
do conceito de centro de distribuicdo. E, por fim, sera abordado a relacdo entre centro de

distribuicdo e logistica de distribuicéo fisica no varejo.

2.1.1. Logistica

Em 1986, o Council of Logistics Management (CLM) definiu logistica da seguinte
maneira: “¢ o processo de planejamento, implementacao e controle do fluxo eficiente e eficaz
de matérias-primas, estoques de produtos semiacabados e acabados, bem como de fluxos de
informacdes a ele relacionado, desde a origem até o consumo, com o propo6sito de atender aos
requisitos dos clientes”

Segundo Ballou (2010, p.37):

Qualquer produto ou servigo perde quase todo o seu valor quando nao esta ao alcance
dos clientes no momento e lugar adequado para 0 consumo. Quando uma empresa
incorre nos custos de levar o cliente um produto antes indisponivel ou de tornar o
estoque disponivel no tempo certo, cria para o cliente valor que antes nao existia.

Um conceito bastante generalizado é o que a atividade empresarial cria quatro tipos
de valor ao produto ou servigo: forma, tempo, lugar e posse. Dois desses valores, séo criados
pela logistica, sdo estes: tempo e lugar os quais sdo viabilizados, principalmente, por meio do

transporte, dos fluxos de informaces e dos estoques (BALLOU, 2010).

2.1.2. Centro de Distribuicao

O Centro de Distribuicdo (CD) é uma instalacdo fisica que recebe cargas
consolidadas de diversos fabricantes e agrupa em combinacdes de itens de varios fabricantes
diferentes segundo as necessidades de quantidade e sortimento dos clientes (BOWERSOX,
2001).
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De acordo com, Maruyama e Albernaz (2014), o CD é um espago com localizagdo
estratégica que recebe mercadorias de um ou mais fornecedores. A partir do recebimento das
cargas, estas sdo fracionadas em agrupamentos menores de produtos que sdo encaminhados a

pontos de vendas conforme a necessidade destes como mostra a Figura 1.

Figura 1 — Centro de Distribuicao
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Fonte: Adaptado de Bowersox & Closs (2001)

Consoante Barros (2005), o CD tem como objetivo fazer o gerenciamento dos
estoques de mercadorias na distribuicdo fisica, ou seja, manter estoques suficientes com a

finalidade de abastecer os pontos de venda que assiste.

2.1.3. Evolucédo do conceito de centro de distribuicéo

De acordo com Rodrigues (2007), o crescimento do nimero de produtos que deriva
tanto de langamentos com varios tipos de apresentacdo no que se refere a cor, modelo,
embalagem somado aos canais de acesso do consumidor a esses produtos como loja fisica e e-
commerce, trouxeram novas necessidades e complexidade as operacdes de armazenagem e
distribuicdo de produtos que devem ser cada vez mais entregues em maior variedade de itens,
menor prazo e maior frequéncia. Para isso, 0s armazéns que tinham a principal de finalidade de
estocar 0s produtos deram espaco aos centros de distribuicdo que tém como foco basico a
atividade de separacdo também chamada de picking dentre outras atividades que fazem os
centros de distribuicdo se tornarem negocios cada vez mais dinamicos em relagdo aos armazéns.

Essa atividade de separacdo é caracterizada por definir o mix correto de produtos
em quantidades corretas de forma a atender as necessidades dos consumidores. Segundo
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Tompkins (1996), essa atividade consome cerca de 60% dos custos operacionais de um centro
de distribuigé&o.

Os CDs sdo pontos de apoio para atendimento dos clientes de uma determinada area
geografica que, em muitos casos, esta distante de centros de producao e, portanto, viabilizam a

chegada correta de mercadoria aos pontos de venda, (FARAH JR., 2002).
2.1.4. Centro de distribuicdo e a logistica de distribuicao fisica no varejo

De acordo com Pizzolato et. al (2003), cresce 0 numero de empresas atacadistas e
varejistas que operam com centros de distribuicdo, ou seja, que incorporam 0 processo de
distribuicdo fisica as suas operacGes. Isto acontece devido as vantagens de centralizar o
procedimento de recebimento, estocagem, separacédo de pedidos e expedicdo, cooperando com
a reducdo dos custos totais em logistica.

De acordo com Moura (1998), o principal foco dos centros de distribuicdo é elevar
o nivel de servico ao cliente, isto é, aproximar as quantidades atendidas das quantidades
demandadas.

Segundo Hill (2003), os CDs sdo feitos ndo apenas para armazenar produtos, mas
para movimenta-los de forma que recebem produtos de varios fornecedores e fabricas, recebem
o0 pedido dos pontos de venda, e realizam a separacao dos pedidos do mix de produtos de modo
a atender com eficiéncia e expedir produtos demandados por vérias regides o mais rapido
possivel. As principais razdes que sdo usadas para utilizar uma opera¢do como essa sao, de
forma geral: localizacdo geografica que abranja determinada regido, melhoria no nivel de
servico de distribuicdo fisica, reducdo de custos logisticos, aumento do marketshare.

Desse modo, levando em consideracdo que um Centro de distribuicdo lida com uma
operacdo mais complexa, envolvendo tanto automatizacao dos processos, grande variedade de
produtos, pode-se desdobrar o elo de distribuicdo da cadeia em recebimento, movimentacao,
armazenagem, separacgdo de pedidos e expedicdo como é mostrado na Figura 2 (CALAZANS,
2001).
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Figura 2 — Macroprocessos do Centro de Distribuicéo

I s ey

Fonte: Adaptado de Calazans (2001).

Como se pode observar ocorre, primeiramente, o recebimento das mercadorias
vindas de fornecedores seguido da movimentacdo que ocorre dentro do CD e se desdobra em
enderecamento da mercadoria as areas de armazenagem e alocacdo dessas nos seus enderecos
especificos. Adicionalmente, o armazém funciona como abastecedor da area de separacdo a
qual consolida cargas fracionadas e as direciona para o processo de expedicdo (CALAZANS,
2001).

2.2. Engajamento

Nesta secdo serdo expostos conceitos relacionados ao engajamento de pessoas no
ambiente organizacional tais como as formas de motivagdo no que se refere a importancia da
mesma para a experiéncia de trabalho do colaborador e préaticas tradicionais de engajamento

usadas pelas organizagdes a fim de aumentar a produtividade de seus colaboradores.

2.2.1. Motivacao

A motivacao é crucial para que o engajamento dos funcionarios ocorra e seja, assim
bem-sucedido, sendo essa desdobrada em duas: motivacao extrinseca e intrinseca. A extrinseca
se refere a0 comportamento motivado por fatores externos como, por exemplo, evitar
penalidades e ganhar premiacgdes. A intrinseca, por sua vez, se trata de acdes motivadas por
objetivos pessoais internos como desenvolvimento de habilidades e prazer de forma que pessoas
motivadas por razdes intrinsecas tém mais satisfacdo em suas atividades e conseguem enxergar

mais possibilidades para resolucdo de problemas ou melhoria de seus processos.
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(FORMANSKINI, 2016). Nesse contexto, Pink (2009) afirma que a motivacao intrinseca pode

ser dividida em trés segmentos:
a) Autonomia: liberdade de escolha pessoal, vontade de dirigir a propria vida.
b) Dominio: anseio por melhoria pessoal continua.
c) Proposito: desejo de realizar e/ou atingir um objetivo.

De acordo com Robbins et. al (2010), uma das primeiras teorias da motivacao
criada para tentar compreender necessidades psicologicas dos individuos foi a piramide de
Maslow a qual aborda o entendimento das necessidades humanas sendo dispostas em niveis

conforme é mostrada na Figura 3.

Figura 3 — Piramide de Maslow

Fonte: Adaptado de Robbins et. al (2010)

O individuo inicia se satisfazendo de suas necessidades mais basicas que incluem
fome, sede e abrigo e apos isso satisfaz necessidades de seguranca no que se refere a protecdo
de danos fisicos e emocionais. Posteriormente, satisfacdo social que envolve tanto afeicdo como
aceitacdo, amizade e sentimento de pertencer ao grupo. No que se refere a autoestima, tem-se
fatores internos como respeito proprio e autonomia e, fatores externos como status,
reconhecimento e atencdo. Por fim, no topo da pirdmide tem-se a satisfacdo no que tange a
autorrealizacdo que implica em autodesenvolvimento, alcance do prdprio potencial (ROBBINS
et. al, 2010).
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Consoante Robbins (2011, p. 48), motivacao pode ser definida como a disposigéo
para realizar algo condicionado pelo o quanto a acdo pode gerar satisfacdo no individuo. Diante
disso, pode-se afirmar, que um trabalhador motivado estd em estado de tensao e, por isso, se
engaja em suas atividades para aliviar esta tensdo. Quanto maior a tensdo mais acfes serdo
necessarias para atingir o alivio. Logo, pode-se dizer que quando colaboradores se esforcam
para fazer determinada atividade estes estdo sendo motivados a atingir um objetivo que

valorizam.

De acordo com Bergamini (1982, p. 110), pode-se desdobrar um motivo em dois
elementos: impulso e objetivo. Quanto ao motivo, inicia-se com o impulso que € um processo
interno que estimula uma pessoa a uma determinada agéo e encerra-se quando o objetivo ou
recompensa € atingido. Esse objetivo podera se relacionar a algo externo, porém o término do

impulso € algo que ocorre racionalmente, ou seja, € interno.

2.2.2. Préticas tradicionais de engajamento dos colaboradores

Métodos de engajamento ou praticas motivacionais envolvem todas as maneiras de
incentivo e recompensas que as empresas oferecem a seus funciondrios para que estes
colaborem com a realizacdo dos objetivos da organizacdo. Neste contexto, pode-se citar desde
elogios, desafios propostos até plano de carreira oferecido, participacdo nos lucros, programas
de beneficios e inclusdo nos processos decisorios da companhia. Diante disso, 0 engajamento
ocorre quando o cérebro é recompensado e, por isso, sdo evocadas emogdes positivas em uma
pessoa (MAXIMIANO, 2007, p.244).

No que tange a remuneracdo, de acordo com Westin (2002) esta € um dos
componentes mais relevante na gestdo de recursos humanos podendo ser citada dentre outros
fatores, como cita Herzberg (1975), como superviséo técnica, relagcdes interpessoais, condi¢des
de trabalho, politica e administracdo, status e seguranga e, se bem aplicada, assegura a
equivaléncia da fungdo do empregado ao salario que recebe. Além disso, Marras (2011) cita a
remuneracdo por desempenho que premia somente o grupo de colaboradores que atingiu
determinados objetivos propostos pela empresa em um periodo determinado de tempo, e assim,
é creditada aos funcionarios conforme o ciclo proposto termina. A remuneragdo por
desempenho também pode ser vista por um prisma individual, de maneira que o colaborador
que se destaca dentre 0s outros recebe uma recompensa monetaria ou de honra ao mérito, ou
até ambos (NOBREGA, 2003).
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Entretanto, segundo Lazear (1998), entre as desvantagens das praticas que visam o
aumento do engajamento dos colaboradores com incentivos individuais estéo a penalizagéo da
cooperacdo entre os trabalhadores, a priorizacdo exacerbada de atividades que sdo mais

valorizadas pelas premiacdes seguida de negligéncia de algumas atividades.

Rodriguez, Loureiro e Vieira (2006. p.339) declaram que o reconhecimento € uma
acdo na qual as empresas premiam o0s seus colaboradores conforme seus respectivos
desempenho e competéncias apresentadas. Diante disso, a motivacédo e o reconhecimento estdo
diretamente ligados e a reciprocidade entre estes terd como resultado o engajamento das

pessoas.

2.3. Gamificacéo

Nesta secdo serdo abordados conceitos relacionados a gamificacdo desde a
experiéncia de trabalho (employee experience), discorrendo pelo conceito de gamificacao e sua
evolucdo historica. E, por fim, é apresentado o método de referéncia para a implantacdo da

metodologia.

2.3.1. Experiéncia de trabalho (Employee Experience)

De acordo com Pine e Gilmore (1998), pode-se afirmar que a experiéncia em si é
uma quarta for¢a econdmica que vem logo apds as commodities, bens e servigos. Por exemplo,
quando um servigo € adquirido, espera-se que este se desdobre em um conjunto de atividades
intangiveis que tém como objetivo a satisfacdo das necessidades do consumidor. Na compra de
uma experiéncia, as pessoas buscam uma sequéncia de eventos memoraveis que a empresa

performa por meio dos detalhes entregues pelo bem ou servico oferecido.

Em tempos nos quais a alta competitividade empresarial tem sido bastante
influenciada pelo zelo ao relacionamento com o cliente como estratégia ja consolidada, o capital
humano passou a ser bastante valorizado como artificio imprescindivel para a realizacdo dessas
estratégias (FIORENTINO, 2018).

Diante disso, consoante Maylett e Wride (2017) para a criagdo de uma cultura

organizacional que valorize a experiéncia do consumidor, a empresa deve investir na
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experiéncia de seus colaboradores para que estes se sintam incumbidos de prestar um melhor
servico aos seus clientes. Portanto, é valido ressaltar que uma boa relagdo entre o colaborador

e a empresa é fundamental.

As organizacdes devem se preocupar mais com as necessidades nao so fisicas, mas
também emocionais de seus funcionarios projetando, assim, uma experiéncia que revele o
cuidado da organizagdo sobre seus empregados dentro da sua conjuntura de trabalho
(PLASKOFF, 2017).

Nesse cenario, segundo Plaskoff (2017) pode-se definir a experiéncia do
funcionario como sendo a percepc¢do holistica do mesmo a respeito do relacionamento com a
empresa na qual estd alocado que deriva de todos os momentos de contato ao longo da jornada
de trabalho. A organizacdo deve entender as necessidades dos seus funcionarios, tanto no
ambito individual como no coletivo a fim de observar de maneira global toda a experiéncia de
trabalho. Ao invés de promover eventos pontuais de reconhecimento, deve-se saber que a nogédo
deste relacionamento entre funcionario e empresa vai desde antes do funcionario iniciar na

empresa e continua apos a sua saida.

2.3.2. Conceito de Gamificacao

De acordo com Rodrigues et al. (2014) a gamificacao € o uso de elementos de jogos
para motivar pessoas, incentivar determinadas acfes, solucionar problemas e desenvolver
aprendizados. Deve, portanto, estar associada a compreensdo de um grupo de individuos e
influenciar determinados comportamentos esperados pelas organizac6es. Para isso, é criado um
ambiente de jogo para que os usudrios, sendo estes colaboradores ou clientes, interajam e

atinjam comportamentos de engajamento com a organizacao.

Segundo Wu (2011), pode-se dizer que a gamificacdo esta relacionada a utilizagédo
de elementos de jogo, para levar as pessoas daquele contexto ndo-jogo a um comportamento de
jogador. Em outras palavras, € usar teorias, design e outras caracteristicas presentes nos jogos
para atingir um objetivo em um contexto que ndo seja de jogo. Conforme Bunchball (2010),
essa ferramenta pode ser aplicada em qualquer ambiente com a finalidade de atrair a
participacdo dos integrantes criando engajamento através da conversdao dos usuarios em

jogadores.

Conforme citam Werbach e Hunter (2012), os elementos de jogos sé&o

caracterizados por dindmicas, mecanicas e componentes. As dinamicas representam 0s temas
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desenvolvidos por meio do jogo, mas que ndo sdo explicitados diretamente no jogo os quais

~

Sao:

e Emocdes: tais como a diversdo criada pelo jogo;

e Narrativas: caracteristicas que tornam o jogo coerente como 0 uso de um

tema de campeonato de futebol para a gamificacdo, por exemplo;
e Progressao: a sensacdo dos jogadores de estarem progredindo no jogo;

e Relacionamentos: visa a criar interacdo entre 0s participantes como

amigos, companheiros ou adversarios;

Restricdes: as regras que limitem a liberdade dos jogadores dentro do jogo.

As mecanicas de jogo sdo agdes que orientam os jogadores a seguir uma direcdo

desejada impondo limites do que pode ou ndo ser feito para o alcance desses objetivos. Segundo

Werbach e Hunter (2012) as mecanicas de jogo sdo nove:

1.

2.

8.

9.

Avaliacéo ou feedback que relata como o jogador esta evoluindo no jogo;
Desafios que se referem aos objetivos propostos ao jogador pelo jogo;

Recompensas que sdo beneficios adquiridos pelos jogadores ap6s conquistas

realizadas no jogo;

Turno que se refere ao periodo em que o jogador ird performar suas atividades

de maneira a pontuar no jogo;

Aquisicéo de recursos que sdo itens coletados ao longo do game que favorecem

0 atingimento dos objetivos.

TransacOes que séo vendas, compras ou trocas feitas entre os jogadores durante

0S j0gos.

Chance que ¢é o suspense criado para a divulgacdo do resultado para gerar

sensacOes de surpresa e incerteza nos jogadores.
Competicdo que se relaciona ao sentimento de vitdria e derrota nos times.

Vitoria que define o que é necessario para a equipe ser a vencedora do jogo.

E valido ressaltar, que vérias mecénicas podem estar incluidas em um jogo, sendo

estes mecanismos usados para atingir as dindmicas supracitadas. Por exemplo, um jogo pode
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ter mecénicas como avaliacdo, recompensas e chance - as quais podem gerar sensacdes de
progresséo no jogo.

Além disso, tem-se 0s componentes de jogo que sdo os elementos visualizados de
forma mais concreta no jogo. Exemplos de componentes de jogo séo:

a) Avatar que é a representacao visual do jogador ou equipe;

b) Bens virtuais que sdo itens colecionados durante o jogo que ndo tém valor

real tais como moedas virtuais;
c) Times que sdo grupos de jogadores com 0 mesmo objetivo;

d) Ranking que é uma lista dos jogadores que apresentam desde as maiores

pontuacgdes até as menores;
e) Medalhas que séo representacdes fisicas de conquistas no jogo;

f) Pontos, os quais sdo atribuidos as atividades realizadas.

Segundo Deterding et al. (2011), pode-se entdo, definir a gamificacdo como
“utiliza¢do de elementos de jogos em ambientes nao ladicos para melhorar a experiéncia € o
engajamento do usuério”. Entretanto, para diferenciar a gamificagdo de outros contextos
parecidos, prople-se demonstrar, na Figura 4, a posicdo da gamificacdo quanto ao eixo
horizontal que demonstra a evolugdo de um jogo completo até a utilizacdo de seus elementos
como ocorre na gamificacdo, e quanto ao eixo vertical que demonstra a progressdo desde a

brincadeira (descontracao) até o jogo.
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Figura 4 — Contextualizacdo da Gamificacéo
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Fonte: Deterding et al. (2011)

De acordo com a Galegale (2014), Jogos Sérios ndo tém como propdésito o
divertimento de seus usuarios, pois sua finalidade ¢é alcancar o objetivo do jogo, pode ser
utilizado, por exemplo, em treinamentos, investigacdes ou anuncios. Brinquedos, focam em
divertir o seu publico. Nessa categoria se encontram, majoritariamente, brinquedos infantis e a
maior parte dos jogos de tabuleiro. Exemplos dessa segmentacdo sdo jogos de dama, xadrez,
domind cujo intento ndo vai além de agregar diversdo aos jogadores. Jogos de Desenho Ludico,
como quebra-cabeca, por exemplo, focam na diversdo do individuo sendo utilizado para

traduzir conceitos abstratos de forma mais real, agregando algum tipo de diversao visual.

No que se refere as defini¢bes apresentadas na Figura 4, pode-se dividir 0 jogo em
dois conceitos, segundo Caillois (2011), o primeiro é de diversdo propriamente dita ou, em
outras palavras, uma forma de se expressar livremente com comportamentos improvisados sem
preocupacdes com resultados e o segundo se relaciona a brincadeira com regras e alvos
especificados. Diante disso, a gamificacdo incentiva comportamentos e ideias criativas levando

em consideracao regras e objetivos preestabelecidos de acordo com a definigéo de jogo.
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Em se tratando de elementos, a Gamificacdo se distingue de jogos sérios por ndo
apenas focar em entreter o publico mas se utilizar de apenas alguns elementos de jogo, como
times, quadros de pontuacOes, entre outros os quais variardo conforme a escolha do jogo
selecionado para criar o ambiente de gamificacdo, como campeonatos de determinados

esportes, por exemplo (GROH, 2012).

2.3.3. Historia da Gamificacdo

De acordo com Papert (2008), gamificacdo € um fenémeno recente derivado,
principalmente, da popularizacdo dos jogos ocorrida nas Ultimas trés décadas e dos potenciais
intrinsecos e extrinsecos que estes tém de motivar acGes, resolver problemas e aumentar
aprendizagem nas mais variadas &reas de conhecimento. Consoante Dorling e McCaffery
(2012), comportamentos que podem ser observados em jogadores sdo: interacdo, envolvimento,

competicdo, vicio, colaboragdo, consciéncia e aprendizado.

A gamificacdo, como conceito, surgiu na década de 80, quando um pioneiro em
jogos online chamado, Richard Bartle proferiu uma frase que traduzida é: “transforme algo que
ndo ¢ um jogo em um jogo” (WERBACH; HUNTER, 2012, p. 25). Segundo Viana et. al (2013)
termo em si foi expresso pela primeira vez em 2002 pelo inglés Nick Peeling, porém sé ganhou
notoriedade quando apresentado em um evento TED, quando a famosa designer de jogos Jane

McGonigal citou em sua apresentacdo no evento (VIANA et al., 2013, p. 13).

Entretanto, Morford et. al (2014) ressalta que somente a partir de 2010 que a
Gamificacdo veio a ser amplamente difundida e disseminada com o significado pelo qual é
descrita atualmente. A Figura 5 mostra como se deu a evolugdo da producdo académica
abordando o assunto desde o ano de 2010 até dezembro de 2014 com base no banco de dados
da Scopus, uma plataforma de literatura revisada (FORMANSKI, 2016).
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Figura 5 — Evolucdo das publicacbes sobre gamificacdo
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Como pode-se observar o nimero de publicacbes a respeito da gamificacdo teve
crescimento exponencial nos altimos cinco anos. Muito disso, se deve ao fato que a
implementacdo da mesma pode apresentar dificuldades ao buscar a associagdo dos
conhecimentos sobre os processos da organizacao aos elementos de jogos de acordo com a
demanda de determinada situacdo (WERBACH; HUNTER, 2012)

2.3.4. Modelo de Referéncia para Aplicacéo de Gamificagcao

Para implantacdo da gamificacdo em qualquer sistema, Simdes et. al (2013)
proporam um modelo de referéncia para a aplicacdo da metodologia com objetivo de estimular
0s participantes deste sistema a um comportamento que tenha impacto nos objetivos gerais da
organizacdo. As etapas para implantacdo da gamificacdo, portanto, sdo: caracterizar o contexto
ndo ladico, identificar os objetivos, selecionar os elementos de jogos e caracterizar dados

relevantes. Estas etapas estdo detalhadas a sequir:
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2.3.4.1. Caracterizar o contexto nédo ludico

Essa etapa caracteriza-se por buscar identificar a natureza do contexto se real ou
virtual, ou seja, se os resultados serdo obtidos por meio de a¢des fisicas ou agdes virtuais. Em
seguida, sdo identificadas as atividades criticas do departamento submetido a metodologia que
podem ser feitas a partir do mapeamento dos processos do ambiente em estudo. A partir dai,
sdo definidos quais comportamentos se esperam dos jogadores como, por exemplo, melhor
produtividade, reducéo de perdas, dentre outros (SIMOES et. al ,2013).

2.3.4.2. Identificar os objetivos

Nesse passo, deve-se ser decidido 0s objetivos de acordo com 0s comportamentos-
alvo definidos na etapa anterior os quais serdo 0s objetivos dos jogadores, ou seja, 0 que 0S
jogadores devem buscar ao se engajarem nesse jogo e 0s objetivos da organizagdo com a
mudanga comportamental dos colaboradores. Em seguida, faz-se necessario quantificar os

objetivos por meio do estabelecimento de metas (SIMOES et. al ,2013).

2.3.4.3. Selecionar Elementos de Jogos

Nessa fase, os elementos de jogo supracitados devem ser escolhidos. Elementos tais
como a definigdo dos times, como e quando as pontuagdes sdo divulgadas, como os jogadores
serdo desafiados, se em grupo para que haja o incentivo mutuo ou individualmente dando niveis
virtuais como alvos de conquista para os jogadores ou ambos. Por fim, deve ser definida qual a
tematica do ciclo de gamificacdo (por exemplo, um campeonato esportivo ou jogo de
videogames) e as recompensas a serem distribuidas ao fim do ciclo (SIMOES et. al ,2013).

2.3.4.4. Caracterizar os dados relevantes

Nesta fase € necessario definir quais informacdes serdo extraidas da plataforma de

registro disponibilizada pela organizacdo, qual a periodicidade do recolhimento das
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informacgdes. A partir dai, deve-se analisar os resultados conforme os objetivos definidos na
identificacdo das atividades. Por fim, é importante conceituar o direcionamento das
informacdes de acordo com os responsaveis pela implantacdo da gamificacdo (SIMOES et. al

2013).
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3. ESTUDO DE CASO

Nesta secdo serd apresentada a empresa, com sua caracterizagdo seguida da
caracterizagdo da unidade de negdcio que sera retratada no estudo no que se refere sua operacao
logistica. Sdo, também, explanadas as etapas propostas para o este estudo de caso, bem como a

aplicacdo de tais etapas.

3.1. Caracterizacdo da empresa

A empresa em estudo pertence ao setor varejista e estd sediada no Ceard. A
organizacao recebe mercadorias de varios fornecedores e distribui conforme as necessidades
dos pontos de venda. Para isso, opera com centros de distribuicdo, tendo assim, devido a grande
guantidade de itens (que ultrapassam os catorze mil) e pracas a serem atendidas em todo o
Brasil, alta complexidade no que se diz respeito ao mix de produtos nas atividades de separacéo.

A organizacdo estudada é de grande porte contando com mais de vinte e quatro mil
funcionarios locados em setores administrativos e comerciais em todo o territério nacional,
tendo como nivel mais alto de hierarquia, um presidente executivo, abaixo deste estdo vice-
presidentes comercial e financeiro. Abaixo destes, tem-se diretores das areas de marketing,
vendas, operacdes, sistemas, suprimentos, recursos humanos e logistica.

A diretoria de logistica € responsavel pelo comando de quatro CDs localizados em
Ceara, Goias, Pernambuco e Bahia sendo os dois primeiros CDs maiores com linhas
automatizadas para realizacdo dos processos de separacdo e os dois Ultimos CDs menores com
processos de separacdo manual. Os CDs, portanto, sdo responsaveis pelo abastecimento de
pontos de venda da empresa em todo o Brasil.

3.2. Processos do Centro de Distribuicéo

A unidade de negécio a ser explorada neste estudo de caso sera o centro de
distribuicéo situado no estado do Ceara, o qual tem 620 funcionarios e tem como processos
internos principais o recebimento de mercadorias, armazenagem, separacdo dos produtos,

conferéncia e expedi¢do como esta mostrado abaixo na Figura 6.
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Figura 6 - Processos CD

Recebimento
de mercadoria

Armazenagem Separacdo Conferéncia Expedicdo

Fonte: Elaborado pelo autor

3.2.1. Recebimento de mercadoria

O recebimento de mercadoria, é a entrada dos produtos que provém da inddstria.
Neste processo, ap0s a entrega das notas fiscais das mercadorias, 0s caminhfes sdo
descarregados e os produtos sdo colocados em uma area onde ocorrera a conferéncia dos
volumes tanto no que se refere a quantidade como em relagdo a integridade dos produtos. Ap6s

isso, todos os volumes s&o etiquetados para, posteriormente, serem armazenados corretamente.

3.2.2. Armazenagem

Nessa etapa, 0s produtos, ja devidamente etiquetados, sdo armazenados em grandes
prateleiras chamadas de posi¢cdes-palete. Devido a adocdo da politica de gerenciamento de
estoque ser dos produtos mais proximos de vencer sairem primeiro, os lotes com datas de
validade mais proximas ficam posicionados mais embaixo em relacdo aos de vencimento mais
distante. Esta secéo € encarregada de suprir os subestoques da area de separacéo, por meio de
pedidos internos que tém a descri¢do da mercadoria que precisa ser reposta, sua posi¢do dentro

da area de armazenagem e quantidade necessaria.

3.2.3. Separacéo

Nesse setor os produtos sdo colocados dentro de caixas da seguinte maneira: as
caixas entram em uma linha de separacdo automatizada, uma espécie de “linha de montagem”

das caixas, passando entre esta¢des de separagdo as quais S0 compostas por agrupamentos de
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produtos. No momento em que a caixa passa pela estacdo de produtos ha um sistema que
sinaliza a necessidade de colocar produtos daquela estacdo dentro da caixa tanto em variedade
como em quantidade. Apds as caixas passarem por todas as estaches de produtos sao

encaminhadas ao setor de conferéncia.

3.2.4. Conferéncia

Nessa etapa, todas as caixas com 0s produtos ja separados sdo inspecionadas de
forma a garantir que todos os produtos que devam estar naquela caixa estejam tanto em nimero
como em integridade, isso € feito por meio de leitores de codigos de barras pelos quais devem
passar todos os produtos. Apds a conferéncia das mercadorias, a caixa recebe uma etiqueta para

ser encaminhada corretamente a area de expedicdo com informac@es sobre o seu destino.

3.2.5. Expedicéo

Apos finalizados, os processos anteriores as caixas ja devidamente etiquetadas com
seus respectivos destinos sdo posicionadas nas docas de expedi¢do conforme a programacao
diaria das rotas. Espera-se 0s caminhdes estacionarem nas docas e, assim, estes sdo preenchidos

com os volumes de mercadoria destinados a rotas agendadas.

3.3. Etapas do Estudo de Caso

O estudo foi feito a partir do periodo de duracdo da implementacdo do primeiro
ciclo de gamificagdo o qual foi realizado no primeiro trimestre de 2018. Logo, o periodo
anterior de comparacdo foi definido como sendo o primeiro trimestre de 2017 devido as

quantidades pedidas do CD variarem conforme a época do ano.

Foram selecionados para o estudo uma amostra de 52 funcionarios do setor da
conferéncia sob as mesmas condicdes de trabalho nos dois periodos, ou seja, colaboradores de

mesmo turno e mesma fungdo para se constatar os efeitos da gamificacdo sobre estes



36

colaboradores. Dessa forma, propde-se as seguintes etapas para o estudo de caso descritas na
Figura 7.

Figura 7 — Etapas do Estudo de Caso

1. Descrigcao da metodologia de engajamento tradicional presente na empresa.

2. Caracterizagao do projeto de implantagao da gamificacdo

3. Descricao do método de gamificacdo adaptado

4. Execucao da implantacao da gamificacao

5. Analise dos resultados obtidos com a gamificacao

6. Recomendacoesde implantacdo da gamificacdo em operacoes logisticas.

Fonte: Elaboragéo Prépria

A seguir serdo detalhadas as etapas do presente estudo de caso:

3.3.1. Etapa 1 - Descrigdo da metodologia de engajamento tradicional presente na empresa

Esta etapa tem como objetivo expor qual incentivo, exceto salario e beneficios, a
organizacao oferece aos seus funcionarios para que estes tenham uma performance superior que
impacte os resultados de produtividade da operagdo. Isto, serd feito com base nos dados
historicos da organizacdo tanto no que se refere a documentos de reunides periddicas de
resultados como levantamento de dados para construcdo de graficos que apontem a

produtividade da operagdo alcangada com o auxilio da pratica motivacional.
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3.3.2. Etapa 2 - Caracterizacao da implantacéo de gamificacao

Nesse passo sera definido o projeto para aplicacdo da gamificacdo na empresa em
estudo de forma que esteja claro qual o sentido da implantacao da metodologia e no que esta se
diferenciaré das praticas ja adotadas na organizacdo. Também, serdo abordados quais recursos

foram utilizados.

3.3.3. Etapa 3 - Descri¢do do método de gamificacdo adaptado

Nesta etapa do estudo serd exposto o método de implantacdo da gamificacdo com
as alteracGes necessarias no que se refere ao setor da unidade de neg6cio em discussdo, visto
que, devido as particularidades da operacéo observam-se pontos que devem ser abordados de

maneira mais especifica.

3.3.4. Etapa 4 - Execucéo da implantacéo da gamificagdo

Neste passo serd exposto de maneira detalhada a execucdo da implantacdo da
metodologia de engajamento no que se refere a conscientizacdo dos funcionarios do projeto e

dos beneficios gerados pelo ciclo de gamificacdo realizado no periodo especificado.

3.3.5. Etapa 5 - Analise dos resultados obtidos com a gamificacéo

Nesta etapa serdo apresentados o0s resultados alcangados por meio da
implementacdo da metodologia de engajamento com elementos de jogos bem como seréo
comparados os dados do periodo no qual foi realizado a gamificacdo contra os dados do mesmo
periodo do ano anterior onde ndo havia gamificacdo, porém os funcionérios estavam sob as
mesmas condigdes de trabalho. Seréo identificadas as lacunas que haviam antes da implantacdo
da metodologia e como a gamificacdo contribuiu para a melhoria destas.
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3.3.6. Etapa 6 - Recomendac6es de implantacao da gamificagcdo em operaces logisticas

Por fim, nesta etapa serdo apontadas as principais recomendacdes observadas a
partir da implantacdo da Gamificacdo na organizacdo no que se refere a operacoes logisticas
em se tratando de suas especificidades de forma a facilitar a replicagdo da implantacdo em

ambientes similares no futuro.

3.4. Execucao das etapas do estudo de caso

As etapas sugeridas no item “3.3. Etapas do Estudo de Caso” foram aplicadas e os

resultados seréo explanados a seguir:

3.4.1. Descricdo da metodologia de engajamento tradicional presente na empresa

A metodologia de engajamento tradicional adotada pela empresa no centro de
distribuicdo € a de remuneracdo variavel que premia pelo desempenho superior de apenas um
funcionario por setor e por turno pelo destaque durante um periodo de um més de trabalho. A
medicdo varia de atividade para atividade, por exemplo, no setor de separacdo a premiacéo é
dada ao funcionario de maior produtividade em relacdo ao nimero de unidades separadas. Por
outro lado, na expedicdo, o colaborador devera se destacar pela quantidade de volumes
expedidos. Ter-se-4, portanto, funcionarios premiados em cada setor do centro de distribuicéo

devido as diferencas de atividades em cada setor.

A diferenciagdo entre setores também ocorre no que se refere aos turnos, devido ao
centro de distribuicdo funcionar em trés turnos, e o ritmo de trabalho nesses turnos ser
diferentes, cada setor recebe trés premia¢fes uma por turno. O momento de premiacao ocorre
mensalmente em na apresentacdo de resultados, ou seja, apds terem sido divulgados todos os
resultados no que se refere a nivel de servico, produtividade, leadtime e custos internos
inerentes a operacao do centro de distribuicdo. A premiacdo é sempre uma quantia em dinheiro
que deverd ser adicionada a remuneracdo fixa do colaborador ao fim do més no qual o

funcionario se destacou. Com isso pode-se ver que a média de unidades manuseadas por
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funcionério durante o primeiro trimestre de 2017, foi de 103.167 unidades como € apresentado

na Figura 8.

Figura 8 - Produtividade Conferéncia 1°Trimestre de 2017
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Fonte: Elaboragdo Prépria

O gréfico acima expde os dados de produtividade dos 52 funcionarios da
conferéncia. Essa produtividade € calculada fazendo-se o somatdrio das quantidades
manuseadas durante o trimestre. Além disso, visualizando a média de unidades manuseadas por
dia, tem-se o valor de 1.664 unidades manuseadas por funcionario em média por dia como é

mostrado na Figura 9.

Figura 9 - Produtividade Diaria 1°Trimestre de 2017
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O gréfico acima mostra a produtividade dos colaboradores selecionados de forma
diéria. Esses numeros foram calculados a partir do somatério das quantidades manuseadas do

trimestre dividido pela quantidade de dias trabalhados que no caso foram 62 dias.

3.4.2. Caracterizacao da implantacédo de Gamificacéo

O projeto de implantacdo da gamificacdo surgiu diante da demanda crescente pelo
aumento ou, pelo menos, manutencao do nivel de servico existente entregue pela operacédo do
centro de distribuicdo, visto que, devido ao aumento da demanda constante, se fazia necessario
um plano para expansao dos recursos humanos, ou seja, quanto maior a demanda, mais pessoas
deveriam estar presentes na operacao para que se pudesse ter um nivel de servico adequado as
metas da organizacao. A demanda do centro de distribuicéo se refere ao mix de produtos pedidos
pelos pontos de venda, quanto mais aumenta o nimero de pontos de venda, mais aumenta a

quantidade pedida no centro de distribuig&o.

E sabido que, de acordo com Jeffrey (1985) quando os colaboradores s&o
submetidos a algum tipo de experimento, seguido de monitoramento, tal fator interfere no ritmo
cotidiano da operacdo, como assim foi constatado na experiéncia de Hawthorne. Porém, o
objetivo em ter algum experimento desse tipo ndo foi apenas gerar um impacto seguido de
estabilizacdo aos mesmos niveis anteriores, e sim algo que, continuamente, motivasse 0s
colaboradores a uma melhor performance conjunta da operacdo, ou seja, algo que que nédo fosse
destinado a incentivar alguns e sim todo o quadro operacional do centro de distribuicéo,

notadamente, nos setores escolhidos para serem foco do trabalho.

O projeto foi elaborado no més de dezembro de 2018 pelo gerente de processos e
coordenador de planejamento logistico, e teve apoio de estagiarios da area de logistica e
coordenador de recursos humanos do CD situado no Ceara. O or¢camento de gastos do projeto
foi feito com bases nas premiacfes das trés primeiras equipes sendo estas compostas de 25
colaboradores cada, ao fim o0s custos com o projeto para o ciclo de gamificacdo totalizariam R$
17.500,00.

O cronograma do projeto incluiu apresentacdo a presidéncia da empresa, seis
apresentacdes com media de cem funcionarios cada devido as limitacdes de espaco do auditdrio

do CD, data de lancamento a qual o ocorreu na primeira semana de janeiro, publicacfes
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semanais das pontuacdes nas quartas-feiras, e encerramento que ocorreu na primeira semana de

abril logo ap6s o termino do primeiro trimestre de 2018.

3.4.3. Descrigdo do método de Gamificacdo adaptado

As adaptacbes propostas ao método de referéncia focaram em substituir a
caracterizagdo do contexto ndo ludico pela identificacdo das atividades, destacando a
necessidade de se fazer, nessa etapa, listar processos do contexto no qual serd aplicado a

gamificacdo. O método aplicado esta representado pela a Figura 10.

Figura 10 — Método de Gamificagdo Adaptado

3. Selecionar os
elementos de jogos

1. Identificar as 2. ldentificar os
atividades objetivos

5. Analisar dados em
fungao dos objetivos

4, Comunicagdoe
Recompensas

Fonte: Elaboragao Propria

3.4.3.1. Identificar as atividades

Na identificacdo das atividades é necessario descrever o contexto no qual a
gamificacdo sera implantada seja esse uma empresa, uma unidade de negocio ou um

departamento. Em seguida, deve-se listar quais processos principais do contexto escolhido.
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Nesta etapa é importante selecionar claramente as atividades que tem como
resultados registros do que foi realizado, pois seréa a partir desses registros que as pontuacdes
serdo calculadas. Aqui é importante descrever, notadamente, qual o momento em que o registro

é feito e quantos pontos sdo equivalentes a esse registro.

3.4.3.2. Identificar os objetivos

A partir da definicdo das atividades e como é calculada a pontuacédo, os objetivos
individuais dos colaboradores fardo mencdo a maximizacdo dos seus registros individuais, a
partir da apresentacédo das regras de pontuacgéo para cada funcao as pessoas devem se empenhar
em fazer o méximo de pontos para 0 seu time ou equipe de modo a conseguir uma boa colocacao

entre 0s outros times.

E necessario, também, a identificacio dos objetivos da organizacao para o ciclo de
gamificacdo. Nesse caso, devem ser reunidos os principais indicadores da empresa ou unidade

de negdcio ou departamento que podem ser impactados com o ciclo de gamificacéo.

Tendo sido definidos os indicadores de performance que poderdo ser impactados
pela gamificacdo, é necessario gque se estabeleca metas numéricas para a organizagdo para que

sendo completado o ciclo se possa calcular os impactos da implantacdo da metodologia.

3.4.3.3. Selecionar os elementos de jogos

Nessa etapa, € necessario que se utilize modelos de jogos j& existentes que facam
parte da rotina ou memdria dos colaboradores como campeonatos esportivos e gincanas para
criar um ambiente de jogo. A partir disso, € necessario que se definam as equipes com seus

respectivos lideres.

Recomenda-se que os times sejam feitos por meio de sorteios para que nao se
formem grupos muito fortes e nem sejam montados grupos por afinidade, pois um dos objetivos
da gamificacdo é engajar o maximo de colaboradores possivel e ndo apenas um time em

especifico.
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Nesse momento, é necessario que se retina os participantes e sejam apresentadas as
caracteristicas do jogo, definidas as regras e especificado o periodo referente ao ciclo de

gamificacéo.

Foi descrito, nesta etapa, qual o modelo de competicdo existente motivou a
gamificagdo na empresa e como 0s elementos de jogos utilizados dentre dindmicas, mecanicas

e componentes se relacionaram entre si.

3.4.3.4. Comunicacdo e Recompensas

Para comunicacdo com 0s participantes é necessario que se tenha alguma
plataforma de exibicdo dos resultados do jogo que seja de fécil acesso, podendo ser um
flanelografo ou tela ou ainda na intranet da empresa, e que seja definido o periodo ou dias de
atualizacao dos dados para que os colaboradores tenham os resultados obtidos como feedback

para continuarem se engajando e buscar o melhor resultado para sua equipe.

As recompensas definidas sdo basicamente o que seré gasto com a implantacdo da
gamificacdo. Diante disso é necessario se definir o método de premiacéo. E sabido que ter-se-
4 uma equipe em primeiro lugar, em segundo lugar e assim por diante. Fica a critério da
organizac&o definir quantas colocagdes serdo premiadas. E importante que a premiagao ocorra
de forma igual para todos os integrantes de cada equipe segundo sua respectiva posi¢cao no
ranking final. Ademais, é importante que ocorra a realizacdo de evento que marque o final do
ciclo de gamificacdo para que fique claro o término dos esforgos das equipes para o resultado
daquele ciclo e esse momento devera ser, a partir da adogdo da gamificagdo como préatica

constante, 0 momento de sorteio das novas equipes.

Foi escolhida, aqui, a plataforma de exibic¢éo dos resultados. Foi definido o periodo
de atualizagdo dos dados para alimentar o ranking. Foi descrito, também, como serdo as

premiacdes dos primeiros colocados.
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3.4.3.5. Analisar dados em funcéo dos objetivos

Apbs o encerramento do ciclo, é necessario que os resultados sejam resumidos em
forma de relatério e que os indicadores da organizacdo definidos para 0 acompanhamento dos
impactos da gamificagdo na operacdo sejam atualizados e comparados as metas

preestabelecidas anteriormente, para apresentacdo aos gestores da organizacao.

3.4.4. Execucdo da implantacdo da Gamificacéo

Nesta secdo sera apresentada a execucdo da implantacdo da gamificagdo no centro

de distribuicdo da empresa estudada.

3.4.4.1. Identificar as atividades

Nesse caso, tem-se um centro de distribuicdo que opera em trés turnos com 620
funcionarios, com objetivo de abastecer pontos de vendas do varejo, por meio dos processos de
recebimento de mercadorias, armazenagem, separacdo, conferéncia e expedicdo. Estes
processos estdo cercados de registros feitos no sistema WMS (Warehouse Management
System), de modo que, cada produto recebido, armazenado, separado, conferido e expedido tem

seus respectivos registros realizados conforme seguem o fluxo a que estéo propostos.
A identificacdo de atividades foi feita a partir das saidas de cada processo.

e Recebimento de mercadorias: cada colaborador pontua conforme o nimero

de unidades recebidas.

e Armazenamento: cada colaborador pontua de acordo com as quantidades

repostas na area de separacao.

e Separacdo: cada pessoa locada neste processo agrega pontos separando o

maximo de unidades possiveis de produtos.

e Conferéncia: os pontos sdo calculados consoante ao nimero de unidades

conferidas.
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e Expedigdo: cada colaborador pontua conforme a quantidade de volumes

expedidos.

E valido ressaltar que todas as atividades do centro de distribuicdo envolvem o
manuseio dos produtos por parte dos funcionarios. E este manuseio pode causar avarias
internas. Portanto, além de maximizar seus resultados citados anteriormente, os colaboradores

deveriam atentar para o indicador de avarias internas.

3.4.4.2. Identificar os objetivos

No que tange aos objetivos individuais, cada colaborador deve maximizar 0s
nameros registrados em sistema que derivam de suas atividades diarias. Além disso, no que se
refere a objetivos da organizacdo definidos como foco da implantacdo da metodologia, foi
identificada a necessidade de melhoria de dois importantes indicadores para a operagdo do

centro de distribuicdo que sdo:

a) nivel de servico que é a taxa de atendimento do pedido, ou seja, a quantidade

atendida versus a quantidade pedida;

b) avaria interna que é o montante em reais perdido em produtos quebrados,
molhados ou de alguma forma estragados pelo manuseio dentro do centro

de distribuicao.

No que se refere ao nivel de servigo, o objetivo foi de elevar o indicador em 0,75%
que neste periodo foi de 98,5%. Em se tratando de avaria interna, foi colocado como meta a

diminuicdo da avaria interna no centro de distribuigdo em 10%.

3.4.4.3. Selecionar os elementos de jogos

Diante do contexto de copa do mundo de futebol um dos elementos de jogos
utilizado foi a defini¢do de times para identificacdo das equipes e jogadores sendo a bandeira
dos paises o avatar de cada equipe, ou seja, a identificacdo visual das equipes. O intuito de
dividir os colaboradores em times com bandeiras de paises foi de criar uma narrativa de copa

do mundo e potencializar a interagéo entre os integrantes de cada equipe. Neste contexto, uma
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caracteristica bastante importante do método adaptado, foi o0 uso de sorteio que foi realizado
para que néo se formassem grupos pela afinidade entre colaboradores.

Outro elemento bastante importante foi o ranking ser medido por pontos corridos.
Este componente teve como objetivo oferecer aos jogadores a chance de visualizar como estdo
evoluindo na competicdo promovendo, portanto, uma dindmica de progressdo. O jogo é
dividido em ciclos e cada ciclo é como um campeonato com rodadas semanais. Nesse estudo é

retratada o 1° ciclo, ou 1° campeonato, de Gamificacdo na empresa.

Houveram reunides com os colaboradores para comunicacdo do projeto por meio
de uma apresentacdo de slides como mostra a Figura 11 onde se explicava o que é a
gamificacdo, como se daria a divisdo de equipes e que o ranking seria feito a partir das
pontuacdes que os funcionarios obteriam de acordo com as quantidades de unidades
manuseadas no seu setor. A apresentacdo foi feita com o tema da copa do mundo devido a
proximidade do evento, sendo que, nenhuma equipe poderia escolher a bandeira do Brasil como

avatar para evitar maiores discussoes.
Figura 11 - Apresentacdo do projeto para reunides com colaboradores

CENTRO DE DISTRIBUICAO

FIFAWORLD CUP

RUSSIA 2018

Fonte: Elaboragdo Prépria

Foram definidas 24 equipes com 25 colaboradores em cada equipe. Cada equipe

contou com um capitao para ficar a frente do seu time e responder pelos demais.
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3.4.4.4. Comunicagdo e Recompensas

Apbs os dados serem exportados do sistema que se registra todas as atividades dos
processos do centro de distribuicdo, os resultados sdo computados em planilhas e exibidos em
formato de ranking em uma tela em local visivel a todos os colaboradores todas as quartas-

feiras como mostra a Figura 12.

Figura 12 — Pontuacédo das equipes

BANDEIRA SELECAO TOTAL

NIGERIA 88.178

ESPANHA 87.598

COREIA DO SUL 85.159

ALEMANHA 80.754

COLOMBIA 78.789

Fonte: Elaboragdo Prépria

Ao final do ciclo é feito um momento para divulgacdo dos resultados finais e
reconhecimento do primeiro, segundo e terceiro lugar. Para cada um destes, houve uma
recompensa em dinheiro, sendo a maior recompensa para a equipe do primeiro lugar, depois
para segundo lugar e por fim o terceiro da seguinte maneira: a primeira equipe ganhou R$
400,00 por integrante do time, a segunda equipe R$ 200,00 por integrante do time e a terceira

equipe recebeu R$ 100,00 para cada integrante do time.
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3.4.4.5. Analisar dados em funcéo dos objetivos

Apbs a divulgacdo dos resultados e premiacdes foi feito um levantamento dos
principais indicadores com objetivos atrelados desde o inicio do trabalho e confrontou-se esses
resultados com as metas estabelecidas para verificar os impactos do projeto naquele ciclo. Apés
isso, foi elaborado um relatério com os valores historicos dos indicadores escolhidos para a
composicao dos objetivos da rodada de gamificacdo em formato de apresentacdo como mostra

a Figura 13.

Figura 13 - Indicadores Histérico x Meta x Real

REAL

99,69% '/'
-40%

=

RS 36k

Fonte: Elaboragéo Propria

O objetivo disso foi apresentar os resultados da gamificacdo em reunides de
diretoria a fim de gerar continuidade ao projeto e replicacdo para 0s outros centros de
distribuicdo bem como a outros setores da organizacao.

3.4.5. Analise dos resultados obtidos com a Gamificacéo

Nesta secdo sera justificada a escolha dos indicadores seguintes para mensuragdo
dos impactos da metodologia de engajamento com elementos de jogos e, apds isso, estes serdo
confrontados no que tange ao periodo anterior contra o periodo atual.
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3.4.5.1. Identificagéo dos indicadores

Os indicadores definidos para acompanhar os efeitos da gamificacdo no centro de

distribuicdo foram, nivel de servico e avaria interna.

O nivel de servico, em outras palavras, é o quanto foi atendido de tudo o que foi
pedido. Vale ressaltar que ndo houveram alteracBes no quadro de funcionérios, no que diz

respeito a quantidade.

Avaria interna é um indicador muito importante em se tratando de uma operagéo
logistica visto que quanto maior a quantidade de processos que necessitem de manuseio do
material maior a possibilidade de haver produtos quebrados, amassados e/ou molhados. O
indicador de avaria interna é o valor absoluto dos produtos a prego de custo que sdo perdidos
pelo manuseio errado da mercadoria. Nesse contexto, deve-se considerar que esse indicador
pode ser diretamente influenciado por uma quantidade pedida maior. Devido ao jogo incentivar
os funcionarios a desempenharem suas atividades com melhores performance, espera-se que
com a escolha desse indicador, além do aumento da agilidade, haja diminui¢do da quantidade

de mercadoria avariada nos processos internos.

Diante disso, pode-se ver que a média de unidades manuseadas por funcionario
durante o primeiro trimestre de 2018, foi de 155.053 unidades como é apresentado na Figura
14. Além disso, visualizando a média de unidades manuseadas por dia, tem-se o valor de 2.501

unidades manuseadas por funcionario por dia como é mostrado na Figura 15.
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Figura 14 - Produtividade Conferéncia 1°Trimestre de 2018 (Gamificacdo)
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Fonte: Elaboracdo Prdpria

Este grafico apresenta o somatério das quantidades manuseadas de cada
colaborador durante o trimestre no qual foi aplicado a Gamificagdo com a média dos valores

calculada conforme a quantidade de funcionarios da amostra.

Figura 15 - Produtividade Conferéncia Diaria 1°Trimestre de 2018 (Gamificacao)
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Fonte: Elaboragdo Prépria

O gréafico acima mostra a média manuseada por dia a partir dos dados obtidos do
periodo no qual a implantacdo da gamificacédo foi realizada. A média foi calculada conforme o

namero de dias trabalhados que foram 62 dias e a quantidade de colaboradores da amostra.
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3.4.5.2. Comparacdo entre indicadores

A fim de comparar os dois periodos, foram utilizadas duas formas, uma € comparar
0s dois periodos no que se diz respeito aos indicadores definidos como métricas a serem
diretamente impactadas com a aplicagdo da metodologia de engajamento. A outra se refere ao
uso de graficos que expdem a produtividade de todos os funcionarios do setor da conferéncia
lado a lado para demonstrar o aumento do engajamento desde a metodologia tradicional até
Gamificacdo. O gréafico da Figura 16 coloca as unidades manuseadas pelos colaboradores nos

trés primeiros meses de 2018.

Figura 16 - Metodologia de Engajamento Tradicional x Gamificacdo
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Fonte: Elaboragéo Prépria

Pode-se perceber que no primeiro grafico de 2017 referenciado na Figura 12 0s
patamares de produtividade eram diversos e mais “espalhados”, neste a tinica metodologia de
engajamento empregada era a tradicional de remuneracgéo de destaque individual por setor e por
turno. J& em 2018, a metodologia tradicional permaneceu mais foi acrescida da gamificacdo ao
qual tem como objetivo engajar todos por meio da formagéo de times que competiram entre si
e nesse cenario, pode-se constatar que o engajamento foi maior devido os patamares de

produtividade individual serem mais semelhantes entre os colaboradores.



52

Pode-se observar também, um aumento na média de unidades manuseadas que, em
2017, foi de 103.167 unidades manuseadas em média por funcionario durante o periodo de trés
meses contra os dados de 2018 onde houve um acréscimo de 50,3% elevando esse valor para

155.053 unidades como esta mostrado no grafico da Figura 17.

Figura 17 — Valores Diarios de Produtividade (Metodologia de Engajamento Tradicional x Gamificacéo)

-
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Fonte: Elaboracdo Prépria

Além disso, no grafico da Figura 17, é possivel observar que houve um aumento na
média de unidades manuseadas diariamente por colaborador de 1.664 para 2.501 unidades,
atestando que o engajamento ja que 41 dos 52 colaboradores do setor tiveram performance
acima da média do periodo anterior ficando a frente do cenério anterior no qual houveram 23

pessoas acima da média.

No que se refere aos indicadores, foi feito um levantamento das informacdes de
relatorios mensais de resultado do mesmo periodo do ano anterior referentes ao Nivel de
Servico e Avaria Interna. Tendo as quantidades de produtos pedidas durante um determinado
periodo e as quantidades atendidas pela operacdo do CD é possivel calcular o nivel de servigo

(NS) através da formula abaixo:
NS = Unidades Atendidas/Unidades Pedidas pelos Pontos de Venda

Diante disso, pode-se ver na Figura 18 que o nivel de servico que era de 98,50% foi
submetido a uma meta apos a aplicacdo da metodologia de engajamento de gamificacdo de

99,25%, porém ultrapassou a meta visto que atingiu o nivel de servico de 99,69% apds o ciclo
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de Gamificacdo. No que se refere a avaria interna, a qual tem seu valor calculado em reais de
acordo com o periodo selecionado, foram divulgados quais os percentuais em valores de avaria
interna pretendiam-se reduzir, que neste caso, foram 10% que se referem a uma meta de reducéo
do valor de R$ 90.535,21 no periodo do primeiro trimestre de 2017 para R$ 81.481,69 no
primeiro trimestre de 2018 que foi ultrapassado com uma reducdo ainda maior, sendo esta de
40% que resultou no valor R$ 54.333,13 tendo, portanto uma reducéo de R$ 36.202,08 e isso

demonstra os efeitos da gamificacdo na operacdo desse centro de distribuicéo.

Figura 18 - Indicadores-Alvo da Gamificacéo

Indicador 2017 Meta Real
Nivel de Servico 98,5% 99,25% 99,69%
Avaria Interna - -10% -40%

Fonte: Elaboragdo propria

Dessa forma, o resultado da implantacdo se mostrou satisfatério visto que quanto
maior o Nivel de Servico da operacdo logistica, melhor abastecidos serdo os pontos de venda
aos quais sdo destinadas as cargas. Em relacdo a Avaria Interna, a reducdo nas perdas
financeiras por produtos estragados ao longo do processo do CD supera o valor orcado para a

execucdo do projeto citado na secdo 3.4.2.

Portanto, pode-se dizer que a implantacdo da gamificacdo foi bem-sucedida visto

que conseguiu trazer impactos positivos com os seguintes efeitos:

e Considerando os indicadores identificados, ultrapassou as metas estipuladas
para 0 projeto, tanto no que se refere a Nivel de Servico como Avaria

Interna.

e Aumentou a produtividade dos funcionarios como foi observado na Figura
17, tendo a média de unidades manuseadas por dia aumentado de 1.664 para
2.501.

e Aumentou o engajamento das equipes de trabalho visto que a composic¢ao

dos times por meio de sorteio possibilitou a interacdo entre pessoas que
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antes tinha niveis de desempenho acima da meta com pessoas com
desempenho menor fazendo com que houvesse um encorajamento mutuo
associado a narrativa de competicdo a qual motivou todos os colaboradores
a se esforcar mais em prol das suas respectivas equipes. Isso pode ser
observado na Figura 16 onde mostra que a quantidade de colaboradores com
desempenho acima da média do primeiro trimestre de 2017 aumentou de 23

para 41 do total de 52 funcionarios utilizados na amostra.

3.4.6. Recomendacdes de implantacdo da Gamificacdo em operacdes logisticas

Nesta secdo, serdo abordados alguns pontos que devem ser observados durante a

implantacdo da gamificacdo em operacdes logisticas ressaltando-se as dificuldades vivenciadas.

Uma das dificuldades observadas na implantacao foi em relacao a reunido dos dados
para o célculo das pontuacdes visto que o centro de distribuicdo tem processos diferentes que
tém seus respectivos dados armazenados em bases de dados diferentes no que tange ao banco
de dados da organizacdo. A gamificacdo depende de dados computados apés a aplicacdo de
seus ciclos para que se possam ser medidos os desempenhos das equipes. Para isso, é necessario
que, no contexto de uma operacdo logistica, tenha-se um software que registre todas as
movimentacOes da operacdo como um WMS (Warehouse Management System) ou em outro
canal no qual as informacdes sdo armazenadas de maneira automatizada. Como melhoria,
sugere-se que sejam estudadas todas as fontes de dados necessarias para serem extraidas e que

estas sejam dispostas para um acesso rapido destas informacdes.

Outra dificuldade encontrada na implantacdo foi a resisténcia de funcionarios que
ja estavam acostumados a ter os mais altos niveis de desempenho da organizacdo e por isso
eram com frequéncia recompensados pelas praticas de remuneracdo individual dos destaques
do més a se disporem a participar apenas da Gamificacdo. Por isso, manteve-se a préatica de

remuneracao individual para a operacdo do Centro de Distribuicéo.

No caso de organizacfes que ja trabalham com remuneracdo por algum tipo de
metodologia tradicional de engajamento preexistente, sugere-se manter recompensas materiais,
gue ndo serdo o objetivo principal do jogo, mas funcionardo como estimulo para quem nao

conseguia obter éxito na busca pela remuneracdo dentro das praticas motivacionais existentes.
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E necessario, também, dividir as equipes de forma que todas tenham as mesmas
diferencas e/ou limitacOes, tendo assim posi¢des especificadas no momento de formar os times.
Por exemplo, a mesma quantidade de pessoas da separacdo do turno da manhd, mesma
quantidade de pessoas do processo de separacdo do turno da tarde, e assim por diante, de forma
a assegurar que todas as equipes terdo as mesmas condigdes para atingir os objetivos e competir
de forma justa.

Sdo sugeridos indicadores préoprios da operacdo como custo de mao de obra por
unidade separada, tempo de ciclo de determinado processo, nivel de servico como ja citado

anteriormente, avaria interna para medic¢do dos impactos propostos pela gamificagéo.

E importante também, ao final do ciclo de gamificagdo, sortear novas equipes, pois
sendo assim, as melhores préaticas usadas pelas equipes campeas serdo disseminadas entre 0s
outros colaboradores que irdo aprimora-las e torna-las ainda mais eficientes. Dessa maneira,

formar-se-& naturalmente um ciclo de melhoria continua entre os funcionarios da operacéo.

3.5. Consideracdes Finais

A aplicacdo da Gamificacdo demonstra que € cada vez mais importante que as
organizacOes entendam as necessidades de seus colaboradores para que tenham o potencial
destes explorados e com a esta metodologia que utiliza elementos de jogos, é possivel aumentar
a capacidade de operacdo e ainda fazer com que as equipes estejam mais satisfeitas com a

experiéncia de trabalho.

Foi constatado que a organizacdo passou por um processo de Gamificacdo nunca
antes realizado nesta empresa. 1sso permitiu a equipe de colaboradores entender a oportunidade
de engajamento, que apesar dos resultados ja entregues parecerem o limite de capacidade da
operacdo, através da Gamificacdo pode-se incrementar ainda mais indicadores importantes
como Nivel de Servico, ou seja, atender um percentual maior do que foi pedido sem que isso
impacte, devido o manuseio mais intenso das mercadorias, o indicador de Avaria Interna da

organizacao.

E valido ressaltar, também, que os resultados foram considerados satisfatérios por
atingirem as metas propostas e aumentar a produtividade dos colaboradores. A partir disso, 0
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trabalho pode ser replicado nos outros CDs da organizacdo de modo a também melhorar os seus
respectivos desempenhos considerando todos os aprendizados obtidos neste primeiro ciclo de

gamificacéo.
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4. CONCLUSOES

Neste capitulo irdo ser expostas a conclusdo do presente estudo — constatando-se
que se chegou aos objetivos pretendidos —, as recomendacdes para trabalhos futuros, como

também as consideragdes finais.

4.1. Conclusao

Para que houvesse a correta compreensdo sobre o estudo, foram apresentados
conceitos de logistica, discorrendo-se sobre sua definicdo e importancia. Associado a estes, foi
exposto, de forma mais profunda, os conceitos sobre Centro de Distribuigéo, sua importancia
dentro da Logistica de Distribuicdo Fisica no setor Varejista. Posteriormente, foi abordado a
importancia do engajamento pessoal dentro das organizacGes por meio da apresentacdo de
teorias de motivacdo dos recursos humanos e métodos de engajamento utilizados nas empresas
tradicionalmente. Apds expor conceitos de engajamento associado a motivacdo dos
funcionarios, foram explicitados conceitos relacionados a gamificacdo nas empresas,
abordando desde a valorizacdo da experiéncia de trabalho (employee experience), passando pela
conceito e origens da gamificacdo até apresentacdo do método referenciado de implantacao de
gamificagéo nas organizagdes.

Considerando os quatro objetivos especifico do capitulo 1, pode-se dizer que 0s
mesmos foram alcancados ao longo do presente estudo pela aplicacdo do método aplicado com

as devidas adaptacgdes.

O primeiro objetivo especifico foi obtido por meio de um levantamento das
informacdes do projeto de melhoria aplicado na organizagdo, o qual visava aperfeigoar 0s

indicadores do CD por meio do engajamento da equipe de trabalho.

O segundo objetivo especifico foi realizado com base no método referencial
proposto sendo enfatizado alguns pontos principais, no caso de uma operacéo logistica, como
as pontuacOes obtidas no jogo serem originadas das saidas dos principais processos da
organizacao e proposta de relatdrio ao fim de cada ciclo de gamificagdo com objetivo de analisar
os resultados do ciclo e propor novas metas para os ciclos posteriores.
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O terceiro objetivo especifico foi obtido por meio da comparacdo entre 0s
indicadores definidos como alvo de melhoria por meio da gamificacdo do primeiro trimestre de
2018, periodo no qual foi aplicado a gamificagcdo, em contraposto ao primeiro trimestre de 2017

no qual havia apenas uma metodologia de engajamento tradicional por remuneracéo variavel.

O quarto objetivo foi atingido por meio de consideragdes feitas, principalmente, a
respeito dos sistemas dos quais serdo retiradas as informacdes para compor os placares da
competicdo e, também, uso de indicadores como avaria interna que tém risco de serem
impactados negativamente pela metodologia, visto que a operacdo trata do manuseio direto da
mercadoria, entretanto, ao incluir varidveis como essa nas metas da gamificacdo, assegura-se
que além de buscar-se uma produtividade baseada em formas mais rapidas de fazer o trabalho,

buscar-se-4, também, a reducdo das perdas geradas pelos processos internos.

4.2. Recomendac0es para futuros trabalhos

Como recomendacéo de trabalhos futuros, sugere-se que se faca um estudo que
meca 0s impactos entre ciclos de gamificacdo de forma a analisar a curva de evolugdo dos
indicadores considerados do contexto da gamificacdo, para visualizar-se como a metodologia
de engajamento impacta a operacao ao longo dos ciclos aplicados e ela se mantém eficaz ao
longo do tempo

Além disso, é valido ressaltar que o estudo pode ser feito com outros indicadores
estratégicos para a operacao, como custos por volume manuseado, por exemplo. De forma a
demonstrar como a gamificagdo pode contribuir ndo so para o engajamento pessoal, mas que,

tambem, pode impactar indiretamente nos custos da operagéo.
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