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RESUMO

Diante da ampla concorréncia entre as empresas, causado principalmente por
fatores que envolvem a globalizacdo e o avango de tecnologias, as
organizagbes buscam encontrar as melhores estratégias para seu diferencial
competitivo. Um dos fatores pertinentes para atingir os objetivos é a Gestao de
Pessoas para o acompanhamento da performance e tendéncias dos
desempenhos dos colaboradores. Atualmente, existem ferramentas e técnicas
que buscam otimizar e medir tarefas do dia a dia, como é o caso da ferramenta
de gamificagdo, a qual possibilita auxiliar os gestores no processo da medi¢cao
de resultados, além de gerar engajamento e motivagdo a equipe. Nesse
sentido, o objetivo desse trabalho foi realizar a analise da aplicagdo da
ferramenta de gamificacdo em filiais de uma empresa de agenciamento de
fretes, evidenciando sua eficiéncia no gerenciamento dos indicadores de
desempenho e o engajamento da equipe. Quanto ao método, tratou-se de um
Estudo de Caso, por descrever, de forma analitica, o desenvolvimento da
aplicacdo da gamificagcdo. Dos resultados obtidos, observou-se que, a
gamificagdo tornou o acompanhamento do desempenho dos colaboradores
mais dindmica e visual. Da percepgédo dos gestores, percebeu-se satisfatoria,
notabilizando 67%, enquanto 72% dos colaboradores, demonstrando que a
gamificagao pode ser uma ferramenta capaz de auxiliar tanto no gerenciamento
dos indicadores, como no engajamento e motivagao de equipes.

Palavras-chave: Gestdo de Pessoas. Indicadores de Desempenho.
Gamificagao.



ABSTRACT

In front of the large-scale competition between the companies, mainly caused
by globalization and the advancement of technologies, the organizations seek
to find the best strategies to have competitive advantage. One of the relevant
factors to achieve the objectives is the People Management for monitoring the
performance and trends in the performance of employees. Currently, there are
tools and techniques that seek to optimize and measure day-to-day tasks, such
as the gamification tool, which makes it possible to assist managers in the
process of measuring results, in addition to generating engagement and
motivation for the team. In this regard, the objective of this work was to analyze
the application of the gamification tool in branches of a freight forwarding
company, evidencing its efficiency in the management of performance
indicators and team engagement. As for the method, it was a Case Study, as it
describes, in an analytical way, the development of the application of
gamification. From the results obtained, it was observed that gamification made
monitoring the performance of employees more dynamic and visual. From the
managers' perception, it was perceived as satisfactory, noting 67%, while 72%
of the employees, demonstrating that gamification can be a tool capable of
helping both in the management of indicators, as well as in the engagement and
motivation of teams.

Keywords: People Management. Performance indicators. Gamification.
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1. INTRODUGAO

Atualmente, no cenario de globalizagcdo dos negdécios e a grande
concorréncia nos diversos setores, € fundamental uma empresa de sucesso
pensar em toda sua estrutura organizacional e capital humano para se manter
competitivas no mercado.

O gerenciamento dos indicadores de desempenho operacional é de
suma importancia no auxilio ao acompanhamento da performance dos
colaboradores, principalmente em relagdo as metas operacionais estabelecidas
€ nos objetivos da organizagao, além de respaldo para as tomadas de decisdes
dos gestores. Assim, os sistemas de indicadores sdo componentes chaves nas
organizagdes, e uma parte essencial do controle da organizagdo (NEELY et.
al., 1995).

Os gestores precisam de informagdes sobre performance e tendéncias,
as quais podem ser comunicadas através de indicadores (AZMA, 2010;
BAULER, 2012). Entre as ferramentas para auxilio no gerenciamento de
indicadores, a gamificagdo pode ser uma alternativa na medicdo e
acompanhamento dos resultados operacionais, além de contribuir no contexto
de Gestdo de Pessoas, como forma de gerar engajamento, competitividade
saudavel e divertimento entre os colaboradores, fatores os quais também
refletiram em resultados positivos para a organizagéo.

Burke (2015) define gamificagdo como “o uso de design de experiéncias
digitais e mecanicas de jogos para motivar e engajar as pessoas para que elas
atinjam seus objetivos” (Burke, 2015, p. 89). Para Bunchball (2010), utiliza-se
de uma técnica que pode ser aplicada em qualquer ambiente, com o objetivo
de atrair e motivar a participacdo dos envolvidos, de forma a criar, diversao e
envoltura. Cada vez mais as empresas tem buscado diferentes métodos de
transmissao de conhecimento a seus funcionarios, tendo em vista a gama de

possibilidades existente e o perfil de cada pessoa da equipe.
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1.1.Problema

E comum em empresas de servicos, que trabalham com modelos de
filiais, constatar dificuldades em engajar seus funcionarios e fazer com que
todos estejam alinhados com a estratégia organizacional, comprometidos com
as metas operacionais e seus principais objetivos.

A falta de entendimento dos indicadores de desempenho operacional por
funcionarios, comprometimento com resultados, envolvimento com objetivos
estratégicos e a falta de alguma ferramenta para mensurar essas questoes,
decisbes importantes e acdes necessarias reflexo de falhas operacionais
tomadas tardiamente, pode causar prejuizos financeiros, atraso de carreGame
Xntos e desgastes com clientes e principalmente caminhoneiros.

Nesse sentido, levantou-se a seguinte pergunta de partida: De que
maneira a ferramenta de gamificacdo podera auxiliar no gerenciamento dos
indicadores de desempenho e engajamento dos colaboradores das filiais de

uma empresa de agenciamento de fretes de Londrina, Parana?

1.2. Justificativa

A falta de gerenciamento dos indicadores de desempenho por uma
empresa, pode prejudicar a identificagdo de problemas e tomadas de decisdes
rapidas e assertivas. Para Costa (2003) os indicadores auxiliam analisar todas
areas da organizacao, por meio das medidas de desempenho especificas que
possuem finalidade de gerar analises auxiliares em tomadas de decisdes.

Através da ferramenta de gamificagdo, é possivel compilar os resultados
dos principais indicadores de desempenho de todas as filiais em um unico
local, o que permite visualizar a performance de cada filial comparando como o
que foi planejado pelos gestores, além de proporcionar aos colaboradores
reconhecimento, descontracao e motivacao diante a rotina de trabalho.

Portanto, essa pesquisa justifica-se pela contribuicdo de dados e
informacdes a respeito do desempenho operacional de cada filial da empresa,
a fim de melhorar o entendimento e engajamento da equipe em relagdo as
metas a serem atingidas, detectar problemas ou falhas operacionais que

impactam no atingimento das metas e auxiliar em tomadas de decisodes.
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Além disso, essa pesquisa busca contribuir para estudos e aplicagdes
praticas em empresas de diversos outros setores organizacionais, como uma
ferramenta de gestdo de indicadores, que visa engajar e motivar os

colaboradores.

1.2.1. Objetivo Geral

Analisar a aplicagdo da ferramenta de gamificagdo em filiais de uma
empresa de servigos de fretes, evidenciando sua eficiéncia no gerenciamento
dos indicadores de desempenho, o engajamento da equipe e a tomada de

decisoes.

1.2.2. Objetivos Especificos

e Levantar referencial tedrico a respeito do conceito e papel da
Gestdo de Pessoas e o desempenho organizacional, da
Gestdo Estratégica de Pessoas, dos indicadores de
desempenho e gamificacdo, da motivacdo e engajamento de
pessoas;

e Descrever o modelo da ferramenta gamificagdo aplicada em
uma empresa de agenciamento de fretes, juntamente com
suas filiais, considerando o periodo do ano de 2021;

e Analisar os impactos da ferramenta nos resultados
operacionais e no engajamento dos colaboradores;

e Avaliar a percepgao dos colaboradores quanto a eficiéncia da
ferramenta, no que concerne a motivagédo e satisfacdo do

ambiente de trabalho.

1.3. Estruturacao do Trabalho

Na primeira etapa foi feito um referencial tedrico sobre Gestdao de
Pessoas, gestdo de indicadores e da ferramenta gamificagdo, que serviu de
base para analise dessa pesquisa. Posteriormente, foi descrito o modelo da
ferramenta gamificacdo aplicada na empresa do estudo de caso em questéo.

Em seguida, foi feita uma analise dos impactos que a ferramenta de
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gamificagao trouxe no engajamento dos colaboradores. Por fim, foi avaliado a
percepc¢ao dos colaboradores quanto a motivacao e satisfacdo do ambiente de
trabalho através de pesquisa online com questdes relacionadas ao impacto da

ferramenta, utilizando a Escala de Likert como opg¢des de respostas.
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2. GESTAO DE PESSOAS E O DESEMPENHO ORGANIZACIONAL

Com o aumento constante da globalizagdo dos negocios e a grande
exposicdo a forte concorréncia nos diversos setores, a palavra de ordem
passou a ser produtividade, qualidade e competitividade.
(CHIAVENATO,2000). Dessa forma, é fundamental uma empresa de sucesso
pensar em toda sua estrutura organizacional e capital humano para serem
competitivas no mercado (DE PAULA e NOGUEIRA,2016).

Por muitas décadas a prioridade de recurso da organizagao era o capital
financeiro, porém com o tempo se mostrou uma outra realidade, pois muitas
empresas riquissimas de capital financeiro desapareceram. Por isso se fez
necessario redefinir os profissionais e olhar com mais atengdo ao principal
recurso das organizagoes que € o capital humano (SANTOS, 2004, p.5, apud
DE PAULA e NOGUEIRA).

De Paula e Nogueira (2016) salientam que as empresas sao formadas
por pessoas, mas nem sempre as organizagdes se importam em motiva-las.
Além disso, muitas dessas organizagdes ainda enxergam seus funcionarios
como maquinas a serem padronizadas e ndo as valorizam como individuos,
logo quem s&o primordiais no desenvolvimento de qualquer organizagao. Além
disso, € bem mais barato administrar inteligéncia, do que tocar a empresa
exclusivamente com a forga de capital financeiro, que depende da forca
humana. (CHIAVENATO, 2000).

Dessa forma, a area de Gestao de Pessoas é a responsavel em avaliar,
desenvolver e qualificar os colaboradores de acordo com suas habilidades para
realizar suas atividades com qualidade, trazendo beneficios a empresa com
maiores produtividades e ganhos financeiros (DE PAULA e NOGUEIRA, 2016).

Neste capitulo serdo arrolados conceitos tedricos sobre Gestao de
Pessoas e indicadores de desempenho, que servirdao de embasamento para a
analise da pratica de gamificagdo como ferramenta de desempenho e

engajamento dos colaboradores.

2.1.Conceito de Gestao de Pessoas

Gestdo de Pessoas € uma forma gerencial que intermedia no

relacionamento entre as pessoas e departamentos das organizagbes, em
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busca de alcangar os objetivos organizacionais e dos préprios individuos (GIL,
2006; CHIAVENATO, 2009)

Para De Paula e Nogueira (2016) a Gestdo de Pessoas esta diretamente
interligada com a maneira que a organizagao incentiva seus funcionarios a
contribuir para agdes gerenciais. Ou seja, a Gestdo de Pessoas procura
agregar valor para a organizagao e seus stakeholders através da gestdo do
capital humano.

A definigdo de administragdo de Recursos Humanos ou Gestdo de
Pessoas é a jungao de atitudes e métodos, técnicas e praticas pré-definidas,
intencionando gerenciar os comportamentos internos e potencializar o recurso
humano nas empresas (CHIAVENATO, 2000). Assim, pode ser definida por
como sendo:

o RH uma unidade operacional que funciona como 6rgéo de staff
(quadro dos dirigentes de uma empresa) — como suporte técnico de prestacdo
de servigos para recrutar, treinar, remunerar, comunicar e entre outros;

o Departamento como um conjunto de praticas de Recursos
Humanos: O RH intervém como a organizagcdo, opera suas atividades de
recrutamento, selecdo, treinamento, remuneragdo, beneficios, comunicacgao,
higiene e segurancga do trabalho.

o RH como profissdo: E quando o departamento cuida dos
profissionais que estdo trabalhando em tempo integral, ocupando vagas de
selecionadores, treinadores, administradores de salarios e beneficios,
engenheiros de seguranga, médicos do trabalho. (CHIAVENATO, 2009),

De acordo com De Paula e Nogueira (2016), diante um contexto de
transformagdes constantes, a area de Gestdo de Pessoas esta sendo
considerada cada vez mais estratégica para gerar valor e resultado a
organizacgao.

Nesse sentido, a Gestao de Pessoas esta em constante transformacao,
como relata Chiavenato (2002), salientando que a mudanga esta em eliminar a
ideia de que as pessoas servem apenas para fornecer mao-de-obra simples,
para o fornecimento e acumulo de conhecimento e competéncias, através de
parcerias e colaboracdo e nao mais como robds padronizadas para produzir o

maximo possivel.
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Vergara (2003) discorre que as mudangas acontecem a todo momento e
na época presente, o que esta evidente sdo as transformacgdes rapidas nos
mercados e nas informagdes. A disputa esta acirrada devido ao constante
aumento de competitividade, e para acompanhar este cenario € necessario que
a Gestdo de Pessoas busque estimular a capacidade dos individuos e
aprender a transferir o conhecimento em fator diferencial e competitivo.

De acordo com Queiroz et. al (2005), a Gestdo de Pessoas possui um
novo desafio devido a mudanga de uma economia de origem industrial para
economia de origem do conhecimento. O conhecimento passou a ganhar
destaque no meio do trabalho, pois € através dele que se podem gerar maiores
proporgdes de riquezas e ndo mais apenas pelo trabalho.

Atualmente, cabe aos gestores superar os desafios que envolvem a
atual transicdo. E preciso que as pessoas aprendam continuamente a usar
inovagdes constantemente e de assumir as novas estratégias impostas com a
maior velocidade e naturalidade (GIL, 2006).

Para De Paula e Nogueira (2016), a Gestao de Pessoas trabalha com o
mesmo foco que os objetivos da empresa, mesmo com as adversas mudangas
necessarias para se adaptar as tendencias globais. Dessa forma, &
imprescindivel uma equipe de recursos humanos bem-posicionada e buscando
a melhoria continua do seu cliente interno.

Os objetivos organizacionais e individuais no contexto de Gestdo de

Pessoas, classificado por Martins (2010), sdo demonstrados na Figura 1:

Figura 1: Classificacdo dos objetivos organizacionais e individuais.

Objetivos Organizacionis Objetivos Individuais
v Sobrevivéncia v Melhores Salarios
v Crescimento Sustentado v Melhores Beneficios
v Lucratividade v Estabilidade no Emprego
v Produtividade v Seguranca no Trabalho
v Qualidade nos Produtos / Servigos v Qualidade de Vida no Trabalho
v Reducéo de Custos v Satisfagado no Trabalho
v Participagdo no Mercado v Consideragdo e Respeito
v Novos Mercados v Oportunidade de Crescimento
v Novos Clientes v Liberdade para Trabalhar
v Competitividade v Lideranca Liberal

v Imagem no Mercado v Orgulho da Organizagao
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Fonte: Martins (2010).

Para atingir objetivos, pessoas e empresas precisam vencer desafios. E
preciso aprender continuamente usar inovagbes e de assumir as novas
estratégias impostas com maior velocidade e naturalidade (GIL, 2006).

Segundo Chiavenato (2000) a Gestdo de Pessoas pode ser baseada em
alguns aspectos fundamentais:

o Pessoas como seres Humanos: dotados de personalidade prépria
e profundamente diferentes entre si, com uma historia pessoal particular e
diferenciada, possuidores de conhecimentos, habilidades e competéncias
indispensaveis a adequada gestdo dos demais recursos organizacionais.
Pessoas como pessoas, ndo como meros recursos da organizagao.

o Pessoas como ativadoras de recursos organizacionais:
impulsionadores da organizagado e capazes de dota-la do talento indispensavel
a sua constante renovacdo e competitividade em um mundo cheio de
mudancas e desafios.

o Pessoas como parceiras da organizacéo: capazes de conduzir a
organizagado a exceléncia e ao sucesso. Pessoas como parceiros ativos, néo
como sujeitos passivo — com esforgo, dedicacdo, responsabilidade,
comprometimento, riscos — na expectativa de colher retornos desses
investimentos — por meio de salarios, incentivos financeiros, crescimento
profissional, satisfagao, carreira, etc.

o Pessoas como talentos fornecedores de competéncias: como
elementos vivos e portadores de competéncias essenciais ao sucesso
organizacional. Qualquer organizagdo pode comprar maquinas ou
equipamentos, comprar tecnologias para se equiparar aos concorrentes. Isso é
relativamente facil, mas construir competéncias é extremamente dificil, leva
tempo, aprendizado e maturagao.

. Pessoas como capital humano: como o principal ativo
organizacional que agrega inteligéncia ao negdcio da organizagdo, como se
vera adiante.

Em sintese, Chiavenato (2004) apud Ribeiro et. al. (2017) afirmam que,
as organizagdes sao constituidas de pessoas e dependem delas para atingir

seus objetivos e cumprir suas missoes.
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2.2. Gestao Estratégica de Pessoas

Para Ribeiro et. al. (2017), o aumento da concorréncia no mercado,
causado pelas constantes mudangas da globalizagdo, do desenvolvimento de
tecnologias e outros fatores, as organizagcdes passaram a adotar estratégias
visando reduzir os custos, aumentar seu marketshare, melhorar a produtividade
e desenvolver novos produtos, ou seja, buscar estratégias para ter o seu
diferencial competitivo. Porém, em todos esses objetivos, dependem quase que
exclusivamente do capital humano existente na empresa e como sao
gerenciados. Por isso, as pessoas que compdem uma organizagado sao
consideradas um dos mais importantes recursos das empresas hoje
(VERGARA, 2003, p. 3, apud RIBEIRO et. al., 2017).

Isso pode ser explicado pelo fato de que os funcionarios sdo os pilares
de sustentagdo de uma empresa, pois devido ao seu trabalho que as metas e
objetivos da organizacdo sdo alcangadas (RIBEIRO et. al, 2017). Sendo
assim, através das politicas e praticas de recursos humanos, € possivel
aumentar o desempenho dos colaboradores em diferentes areas de atuacao
qgue envolvem produtividade, qualidade e desempenho financeiro.

De acordo com Santos et. al. (2018), a Gestao de Pessoas passou a ser
notada pelas organizagdes como perspectiva estratégica para colocarem em
pratica suas politicas organizacionais de modo geral, considerando os fatores
sociais e humanos. Essa mudanga de percepgéao, se deu a partir do momento
em que as organizagdes perceberam o potencial que o papel do RH tem no
planejamento estratégico das empresas na Gestdo de Pessoas, para engajar
os funcionarios quanto as estratégias, praticas e politicas organizacionais.

Para De Paula e Nogueira (2016), a area de Gestdo de Pessoas € a
quem realiza o controle de pessoas dentro de uma organizagdo, através de
planejamentos que visa proporcionar o melhor desempenho de todos em atingir
objetivos organizacionais e individuais (VILAS et. al., 2009, apud DE PAULA &
NOGUEIRA, 2016).
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Dessa maneira, a estratégia de Gestdo de Pessoas retrata a orientacao
atribuida pela organizagdo no tocante a gestdo do fator humano e oferece
concordancia com as praticas pelas quais a gestdao é executada (LEITE;
ALBUQUERQUE, 2011, apud SANTQOS, et. al., 2018).

De acordo com Bolgar (2002) apud De Paula e Nogueira (2016), a
Gestao de Pessoas deve encontrar um ponto de equilibrio adequado, onde os
seus principais papeis dentro de uma organizacdo deve funcionar
adequadamente. Além disso, deve ter tempo, foco em estratégia ao longo
prazo e operacional a curto prazo tudo isso simultaneamente, englobando a
administragdo de processos e de pessoas (BOLGAR, 2002, apud DE PAULA &
NOGUEIRA, 2016).

A Gestao Estratégica de Pessoas, pode ser definida como responsavel
pelo gerenciamento e administragdo do fator humano no ambito de estratégia
organizacional, de forma a transmitir o total entendimento sobre as estratégias
da organizagao para todos. Ou seja, tém a finalidade de auxiliar a organizagao
em sua politica global (SANTOS et. al., 2018).

Segundo Mascarenhas (2009) apud. Santos et. al (2018), a Gestao
Estratégica de Pessoas pode ser definida como toda mobilizagado, orientagao,
direcionamento e administragdo do fator humano ao formular uma estratégia
organizacional envolvendo a area de Recursos Humanos, certificando que
todos da organizagdo tenham o completo entendimento das estratégias, e
assim caminhar junto a empresa na mesma diregao.

Santos et. al. (2018) também ressalta que esse surgimento da relagao
do RH com foco em resultados, faz potencializar o valor da empresa para seus
clientes, colaboradores e fornecedores através da criacdo clara de uma
estratégia, fazer com que as mudancgas necessarias acontecam e gerem capital
intelectual.

Entre os diversos papeis desempenhado pelos gestores de RH em gerar
valor para a empresa, nas esséncias do foco estratégico em curto e longo
prazo, e das atividades relacionadas a gestdo e administracdo de pessoal,
pode-se relacionar quatro papeis importantes do RH: parceiro estratégico,
especialista administrativo, defensor dos funcionarios e agente de mudanca
(ULRICH, 1998 apud SANTOS et. al., 2018).
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De acordo com Santos et. al. (2018), ao tratar como parceiro estratégico,
o papel do RH é contribuir com o processo de elaboragdo das estratégias
organizacionais em conjunto com area de planejamento estratégico, de forma a
procurar manter alinhadas as praticas de Gestao de Pessoas com as diretrizes
da organizagdo. Quando se aborda em especialista administrativo, refere-se
aos processos tradicionais do RH, tal como contratagdes, treinamentos,
beneficios e gerenciamento do quadro de funcionarios.

Para Santos et. al (2018), a fungcdo de defensor dos funcionarios esta
relacionada ao envolvimento do gestor com os funcionarios, para permitir um
ambiente de trabalho saudavel e propicio para realizacdo das atividades por
todos. Ja o papel de agente de mudanga, relaciona-se com a capacidade de
garantir a capacidade para a mudanga organizacional de acordo com as
necessidades.

Albuquerque (1999, p.8) apud Santos et. al. (2018), afirma que o
conceito de Gestao Estratégica de Pessoas evoluiu diante das necessidades
de orientagdo nas praticas de RH para o planejamento, através de uma visao
de forma sistémica empregada pela Gestdo de Pessoas, que pode ser
composta por outros trés subsistemas: organizacional, relagdes de trabalho e
politicas de RH.

A partir desses sistemas, ha dois modelos de estratégia de Gestado de
Pessoas tratado por Walton (1997) apud Santos et. al. (2018): a estratégia de
controle e a estratégia de comprometimento. Na estratégia de controle os
funcionarios sdo considerados apenas numeros, custo e fator de producgao, que
para trazer maiores rendimentos, devem ser mandados e controlados. Na
estratégia de comprometimento, as pessoas sao tratadas como parceiras no
trabalho, sdo envolvidas no processo de planejamento estratégico, de tal forma
a valorizar os talentos que surgir, criar condicées favoraveis de trabalho e da
motivagao de todos em torno dos objetivos da empresa (SANTOS et. al., 2018).

Conforme Santos (2018), a participagdo dos gestores em estratégias e
acdes de agregar valor a empresa, de forma a compreender o desempenho da
organizacao e prontos para fazer mudangas nas politicas e praticas de RH
conforme as mudancas e necessidades no ambiente de trabalho surgirem.

Uma realizacdo estratégica bem-sucedida € justificada pelo alinhamento
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estratégico do RH com a estratégia global e pelo nivel de comprometimento
estratégico dos colaboradores (BECKER et. al., 2001, p. 8).

Para De Paula e Nogueira (2016), devido aos desafios e resisténcias
encontrados pela area de Gestdo de Pessoas dentro das organizagdes, os
profissionais desta area precisaram se reinventar através dos principais
processos da Gestdo de Pessoas: provisdo, aplicagdo, manutencgao,
desenvolvimento e monitoramento.

Grandes empresas vém adotando e colocando em pratica os conceitos
da Gestdo de Pessoas de forma a priorizar ter funcionarios qualificados, pois
acredita que ter as melhores tecnologias, instalagdes e estruturas, mas sem as
pessoas certas, ndo serdo capazes de tirar o maximo aproveitamento dos
recursos disponiveis (DE PAULA & NOGUEIRA, 2016).

De Paula e Nogueira (2016) também avaliam ser fundamental que todos
os colaboradores estejam engajados e motivados, e os setores alinhados e em
sintonia com os processos internos e externos. Para isso, € fundamental dar a
seus funcionarios um ambiente de trabalho inspirador e inovador, e assim
permitir um crescimento continuo. Tratar gente como a gente € um valor basico
da organizacao, que se refere a valores basicos voltados a saude e bem-estar
como: tratar pessoas com respeito, permitir oportunidades de crescimento,
remuneracgao justa e pacote de beneficios.

E necessario tempo para Gestdo de Pessoas ser disseminada entre
todos os funcionarios, sao diversas etapas com foco nas estratégias de longo
prazo e operacional a curto prazo simultaneamente. Diante dessa perspectiva,
a Gestdo de Pessoas deve estar atenta nas metas e resultados a ser
alcangados para atingir um sucesso de forma sustentavel (DE PAULA &
NOGUEIRA, 2016).

Para Ribeiro et. al. (2017) a criacdo de um sistema de meta é capaz de
melhorar o desempenho de uma organizagdo como um todo, além de
incentivar e motivar os funcionarios serem mais produtivos possiveis. Um dos
objetivos das metas organizacionais consiste em aumentar a motivagdo dos
funcionarios (TAMAYO; PASCHOAL, 2003).

O regime de metas opera através de meios de incentivos e premiagoes
(CHIAVENATO, 2005), ¢ plausivel que grande parte dos funcionarios destaque

entre as vantagens a projegao e, sobretudo, a remuneragao.
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Para garantir a adogao do sistema de metas por todos da organizagao,
os administradores geralmente buscam moldar o comportamento dos
funcionarios de acordo a atenderem as necessidades e objetivos da empresa.
Porém, para que isso ocorra de fato, € fundamental ter estratégias voltadas
para as variadas tipos de recompensas (RIBEITO et. al., 2017).

Sao esses motivos pelo qual a Gestao Estratégica de Pessoas passou a
ser considerada como excelente alternativa nas areas de negdcios e gestéo,
pois uma empresa competitiva nos dias de hoje ndo pode depender apenas de
seu éxito econdémico, estrutura fisica e condigdes materiais. E preciso acima de
tudo, contratar funcionarios qualificados e saber gerencia-los com eficiéncia, ou
seja, tomar agdes para avaliar, satisfazer, treinar e desenvolver capacidades e
aprendizados aos funcionarios continuamente.

Dessa forma, o que é esperado de resultados pela gestdo de recursos
humanos sao voltados para os aspectos de desenvolvimento individual e
coletivo quanto a relagbes entre empregados, gestores e os ambientes de
trabalho (RIBEIRO et. al., 2017).

2.3. Indicadores de Desempenho

Para Ribeiro et. al. (2017), € comum as crises e instabilidades surgir no
mercado financeiro global, o que afeta diretamente organizacbes de diversos
setores da economia. Para lidar com essas crises, as empresas passaram a
adotar diversas estratégias de gestdo para buscar um melhor desempenho
financeiro em qualquer que seja a situagao, incluindo investimentos em capital
humano para buscar maior produtividade e melhoria continua.

Roiz (2018) enfatiza que para uma empresa de sucesso, € fundamental
os gestores terem em maos informagbes sobre a performance e tendéncias,
que podem ser demonstradas através de indicadores.

Os indicadores de desempenho remetem a informagdes tanto
de situacdes externas, no que diz respeito aos clientes e acionistas, como
situagdes internas, relacionadas aos processos internos, a inovagao e
entendimento dos colaboradores pelo negdcio. Dessa forma, a adogdo dos
indicadores é fundamental para avaliar e definir medidas que auxiliem no

alcance dos objetivos e metas organizacionais (SANTOS, et. al., 2019).
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Um conjunto de indicadores € o mesmo que conjunto de meétricas,
advindas dos objetivos estratégicos, utilizados para dimensionar a eficiéncia e
eficacia das atividades realizadas, e auxiliar em tomadas de decisdes. Faz-se
essencial para o gerenciamento, ja que reflete o desempenho em relacdo da
estratégia empresarial (ROIZ, 2018).

Segundo Carpinetti (2012), os indicadores podem ser classificados em
trés tipos: indicadores de tendéncia, de resultados e de processo. Os
indicadores de tendéncia referem-se aos fatores de desempenho, indicando
tendéncias de resultados futuros e normalmente sao associados a perspectivas
dos processos internos. Os indicadores de resultados geralmente sdo medidas
financeiras, que informa sobre o passado, explicitam objetivos estratégicos da
organizagao, indicam resultados decorrentes do desempenho da organizagéo e
dependem do desempenho de processos de negdcios. Ja os indicadores de
processos sao relacionados aos critérios de desempenho, informando
tendéncias de melhorias dos resultados por meio da analise das relagbes de
causa efeito entre resultados e processos internos.

Para Roiz (2018) estabelecer indicadores, sao tarefas criticas para as
organizagdes, ja que muitas nao possuem diregcdo clara a ser seguida e
encontram dificuldades em identificar os problemas a ser priorizados. Doran
(1981) propbs o critério SMART (do inglés specific, measurable, assignable,
realist and time related, o qual serve de auxilio para gestores a focar em
indicadores que sejam:

-Especificos: especificando uma area para melhoria;

-Mensuraveis: quantificavel ou que pelo menos indique progresso;

-Atribuiveis: especifica quem vai fazé-lo;

-Realistas: Indicar quais resultados podem ser realisticamente
alcangados, dados os recursos disponiveis;

-Relacionados ao tempo: demonstrar quando um resultado pode ser
atingido.

Globerson (1985) também propés alguns pontos a serem observados
para a definicao dos indicadores:

- Estar alinhado com objetivos da companhia;

- Permitir a comparagé&o com outras organizagdes do mesmo segmento;

- O objetivo de cada indicador deve ser claro;
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- A coleta de dados e métodos de calculo deve ser claro;

- O critério da escolha do indicador deve ser selecionado juntamente
com as pessoas envolvidas.

Dessa forma, os indicadores de desempenho remetem a reflexos dos
resultados de todas as areas de uma organizacdo. Junto a eles, a
determinacao de metas € um fator relevante para auxiliar no atingimento de
resultados positivos (RIBEIRO, el. al., 2017).

Para os indicadores de desempenho serem mensurados de forma
coerente e precisa, € fundamental ter uma base de dados que reflete
exatamente os resultados obtidos pelas atividades de todos da organizacgao.
Dessa forma, o Business Intelligence (Bl) € indicado para auxiliar nas
informacgdes estratégicas, pois o Bl € um recurso da tecnologia de informacao
(T1) o qual permite processamento de dados precisos e de maneira rapida, para
apresentar informagdes completas e auxiliar os gestores em tomadas de
decisbdes mais eficientes (ROIZ, 2018).

Sistemas de Bl unem dados operacionais como ferramentas analiticas
para apresentar informagdes complexas, competitivas e com maior qualidade,
tendo como objetivo aumentar as oportunidades e qualidade dos inputs no
processo decisorio (NEGASH, 2004).

Para Roiz (2018) através do Bl é possivel obter uma visdo geral da
organizagdo. O que permite analise completa do negocio em variadas
perspectivas, extraindo informacdes fundamentais para auxiliar também em
relatorios e analises de gestdo. Como beneficios, o Bl possui a vantagem de
apresentar informagdes mais completas, permitir a definicdo de melhores
estratégias, melhorares taticas e decisdes, além de possuir um processo mais
eficiente. Além disso, auxilia em diversas aplicagcbes em negocios como
mineracao de dados, relatérios para consulta, analise e gestao (GIBSON et. al.,
2004).

Langseth e Vivatrat (2003) definem como componentes essenciais do
BI:

- Visualizagao de dados;

- Armazenamento de dados em tempo real;

- Mineracao de dados;

- Deteccéo automatica de excecido e anomalias;
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- Determinacao proativa de destinatario automatico;
- Fluxo de trabalho de acompanhamento continuo
- Aprendizado e refinamento automatico;

- Sistema de informagdes Geograficas.

Vale dizer que, um indicador apenas nao € o suficiente para analise de
uma organizagao como um todo, sendo necessario um conjunto de indicadores

para garantir visdo de sua gestao estratégica (ROIZ, 2018).

2.4. Gamificagdo como Ferramenta de Indicadores de Desempenho

Roiz (2018) avalia que o rapido avango da tecnologia nos ultimos anos e
a crescente competitividade no mercado, empresas tém buscado implementar
em suas rotinas ferramentas e tecnologias para otimizar suas tarefas e
processos no dia a dia, visando diferenciar-se competitivamente e alcancar
maiores resultados e lucros. Para tornar isso possivel, as empresas tém o
desafio de manterem seus funcionarios engajados e motivados.

De acordo com Cordeiro (2018) a gamificacado pode ser caracterizada
pela utilizacdo de um ambiente com elementos, teorias e regras de jogos,
colocando as pessoas envolvidas em uma dinamica diferente, para auxiliar na
compreensao e influenciar nos aspectos psicolégicos para engajar, motivar,
desenvolver e incentivar agdes dos colaboradores na buscar melhores
solugdes dos problemas.

A ferramenta gamificagdo surge com o objetivo de atrair, engajar e
motivar a participagdo de todos envolvidos em um mesmo propdsito, a qual
pode ser aplicada em qualquer ambiente de trabalho. Com propésito de incluir
divertimento, competicdo e reconhecimento em atividades rotineiras através de
técnicas e conceitos do jogo, como suporte as resolugdes de problemas (ROIZ,
2018).

De acordo com Cordeiro (2018), a gamificagdo € caracterizada por
dinamicas, mecanicas e componentes. As dinamicas representam os temas e o
fatores de relacionamento com o jogo, como as emocgdes, narrativas,

progressao, interagao entre participantes e as regras definidas. As mecanicas
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sdo as orientacdes de como vai funcionar o jogo. Os componentes s&o os
elementos visuais e concretos que geram a sensacgao de ambiente de jogo.

Rodrigues et al. (2014) a gamificagdo é o uso de elementos de jogos
para motivar pessoas, incentivar determinadas ac¢des, solucionar problemas e
desenvolver aprendizados.

Os jogos se fazem habituais na vida de qualquer individuo,
independente de cultura, pois a competitividade esta em todas as pessoas
naturalmente desde a antiguidade. Eles podem ser definidos por diversas
formas que envolvem recreacgao, interagdo com outros jogadores reais ou nao,
regras a serem seguidas, conflitos pela narrativa do jogo que o jogador deve
lidar, objetivos a serem alcangados e tém um comec¢o, meio e fim muito bem
definidos (ROIZ, 2018).

Marangoni e Berimbau (2017) avalia que a adogdo de mecénicas de
Game Xs nas empresas, seja para buscar o engajamento de seus funcionarios
na educacao e treinamento corporativo ou incentivar a melhor desempenho em
suas atividades, vem se tornando cada vez mais comum nesse meio, sendo
uma estratégia util em diversos ambientes e publicos dentro da organizagéao.

O conceito de gamificacdo esta voltada a aplicagdo de mecanicas de
Game Xs em situagdes ndo Game Xs, podendo ser voltada para o processo de
aprendizado de pessoas através da adocido de técnicas motivacionais como:
objetivos a serem alcangados, reconhecimento por medalhas, troféus ou
emblemas por exemplo, engajamento, competicdo e estimulo ao acumulo de
boas performances (MARANGONI e BERIMBAU, 2017).

A aplicagdo da gamificagdo é feita através de mecanismos, elementos
de design e conceitos de jogos para situagbes do mundo real, o que se faz
influenciar os comportamentos das pessoas através da motivacao, habilidade e
estimulo. O que serve de motivagao para os participantes terem determinados
comportamentos e estar em linha com os objetivos da organizagao (ROIZ,
2018).

Segundo Marangoni e Berimbau (2017), a busca pelo estimulo da
motivagcao e engajamento através da técnica de gamificacdo por meios ludico e
descontraido, € uma forma de entretenimento pratico e facilitador entre as
pessoas e as atividades por elas desenvolvidas, fazendo com que participem

mais efetivamente dos processos.
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E mais facil aprender quando nos divertimos, pois proporcionar
experiéncias memoraveis, ficam marcadas por tempos. Um dos objetivos da
gamificacdo é transformar conceitos complicados em mais acessivel e
agradavel. Segundo Frasca (2003), o entretenimento, a partir de mecanicas
gamificadas, se coloca como um facilitador das relacdes entre a maquina de
aprendizagem digital e os individuos que com ela interagem, fazendo com que,
esses mantenham-se engajados, ou seja, mais presentes e efetivamente
participantes do processo.

Para a criacdo do jogo, € necessario definir algumas questbes. De
acordo com Roiz (2018), na etapa de design do jogo, é criado o conteudo e as
regras do jogo, definindo os objetivos de certa forma a motivar os jogadores a

atingirem as metas, ou seja, pensar em como 0s jogadores vao reagir.
Por isso, é importante conhecer os jogadores e seus desejos para levar em
consideracao na definigdo das regras e objetivos, pois o Game X deve
direcionar e motivar o jogador para estimula-lo atingir as metas e conseguir a
pontuacao das vitdrias.

Além do contexto de entretenimento, ferramental e estética do jogo, é
preciso entender a sua estrutura central, como o estabelecimento de regras,
mensuragado e aplicagdo do jogo, além da experiéncia do usuario e proposta
educativa (MARANGONI e BERIMBAU, 2017).

O processo de design de um jogo voltado para a educagao pode ser
dividido em quatro pilares (WINN, 2009): aprendizagem, storytelling, Game
Xplay e experiéncia do usuario. Aprendizagem esta voltada em transmitir uma
mensagem, reforcar comportamentos esperados e ensinar algo. Storytelling
reflete a forma como o Game X produz sentido e ajuda no engajamento. Game
Xplay é a definicdo do jogo em si, responsavel pela mecanica e sistematica do
jogo. A experiéncia do usuario remete a interface entre jogo e jogador em um
sistema didatico, acessivel e de facil interpretagao.

Como aprendizagem no contexto da gamificagdo, Winn (2009) traz a
necessidade de um alinhamento de toda a estrutura do Game X com os
objetivos do aprendizado em uma estrutura elaborada.

Segundo Frasca (2007), todo jogo nos ensina alguma coisa, mesmo que
seja apenas sobre eles mesmos: a necessidade e significado de apertar

botdes, o que pode ser feito dentro dos limites do jogo e quais seus objetivos.
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A mecanica de jogos sao os conjuntos de meétodos elaborados para
interagir com o estado do jogo, através de regras impostas aos jogadores.
Essas regras determinam todas as possiveis agdes dos jogadores e incluem:
as condi¢cdes para obter vitdrias, os objetivos do jogo, as recompensas € etc.
Ou seja, tudo o que é necessario para o funcionamento do Game X (SICART,
2008).

Werbach e Hunter (2012), os elementos de jogos sao caracterizados por
dindmicas, mecanicas e componentes. As dinamicas representam os temas
desenvolvidos por meio do jogo, mas que ndo s&o explicitados diretamente no
jO0go 0s quais sao:

- Emogoes: tais como a diversao criada pelo jogo;

- Narrativas: caracteristicas que tornam o jogo coerente como o uso de
um tema de campeonato de futebol para a gamificagédo, por exemplo;

- Progressao: a sensacao dos jogadores de estarem progredindo no
jogo;

- Relacionamentos: visa a criar interagcdo entre os participantes como
amigos, companheiros ou adversarios;

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

Para Werbach e Hunter (2012) existem 9 mecénicas de jogo:

1. Avaliagdo ou feedback que relata como o jogador esta evoluindo no
jogo;

2. Desafios que se referem aos objetivos propostos ao jogador pelo jogo;

3. Recompensas que sao beneficios adquiridos pelos jogadores apds
conquistas realizadas no jogo;

4. Turno que se refere ao periodo em que o jogador ira performar suas
atividades de maneira a pontuar no jogo;

5. Aquisicdo de recursos que sao itens coletados ao longo do Game X
que favorecem o atingimento dos objetivos.

6. Transacbes que sao vendas, compras ou trocas feitas entre os
jogadores durante os jogos.

7. Chance que € o suspense criado para a divulgagao do resultado para

gerar sensagoes de surpresa e incerteza nos jogadores.
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8. Competicdo que se relaciona ao sentimento de vitéria e derrota nos
times.

9. Vitdria que define o0 que é necessario para a equipe ser a vencedora
do jogo.

De acordo com Deterding et al. (2011), pode-se definir a gamificagao
como utilizacdo de elementos de jogos em ambientes ndo Iudicos para
melhorar a experiéncia e o0 engajamento do usuario.

Simdes et. al. (2013) propuseram um modelo referéncia para aplicagao
da Gamificagdo, com objetivo de estimular os participantes de forma a impactar
nos objetivos gerais da organizagao. As etapas em questéo sao:

o Caracterizar o contexto nao ludico: busca entender a natureza do
contexto, se os resultados serdo obtidos através de acgdes fisicas ou virtuais.
Além de mapear as atividades criticas a ser submetida a metodologia e
posteriormente, definir os comportamentos que se esperam dos jogadores —
melhor produtividade, reducédo de desperdicios e entre outros.

o Identificar os objetivos: definir os objetivos de acordo com os
comportamentos-alvo definidos anteriormente. Ou seja, entender o que os
jogadores devem buscar ao se engajarem nesse jogo, quais objetivos da
organizagdo com a mudanga comportamental dos colaboradores e quantificar
os objetivos através de estabelecimento de metas.

o Selecionar os elementos de jogos: definir quais serdo os times,
como e quando divulgar as pontuag¢des, como os jogadores serao desafiados,
se em grupo para que haja incentivo mutuo ou individualmente. Além da
tematica do jogo e as recompensas a serem distribuidas aos vencedores.

o Caracterizar dados relevantes: definir quais informagdes serdo
extraidas da plataforma de registro disponibilizada pela organizagéo e qual a
periodicidade de recolhimento das informagdes. Em seguida, deve-se analisar
os resultados conforme objetivos definidos na identificagao das atividades.

Dessa maneira, a estrutura de gamificagcdo aplicada de forma
estruturada e alinhada com os objetivos de aprendizagem, convergindo com
técnicas de ensino e em um ambiente ludico, faz com que a utilizacido da
ferramenta em processos engajamento, motivagdo e treinamento possam
atingir melhores resultados, como pretendemos explorar mais a seguir na

analise do estudo de caso.
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2.5. Motivagcao e Engajamento de Pessoas

Devido a competitividade de um contexto de globalizagdo, € exigido
cada vez mais de seus trabalhadores e manté-los motivados em realizar suas
atividades é fundamental para a organizagado obter resultados satisfatérios.
Diante disso, as empresas vém investindo cada vez mais em recursos a fim
proporcionar motivagdo, aprendizado e em programas de desempenho, a fim
de obter resultados satisfatorios para a organizacdo (Marinho et. al. (2014),
apud De Paula e Nogueira (2016).

De acordo com De Paula e Nogueira (2016), um clima organizacional
estimulante favorece aos funcionarios uma satisfacdo incalculavel.
Proporcionar uma atmosfera motivacional, com poder de entusiasmar e engajar
os colaboradores a se dedicarem em realizar os objetivos da organizagao € a
chave do sucesso das maiores empresas.

O engajamento no trabalho pode ser caracterizado por energia,
envolvimento e eficacia profissional (MASLACH & LEITER, 2008). E preciso
que as empresas ao cativar e motivar seus funcionarios, levem em
consideracao que todos s&o seres humanos com capital intelectual a ser
desenvolvido, para assim determinar certos comportamentos dentro da
organizacgao e gerar melhores resultados. (DE PAULA & NOGUEIRA, 2016)

A motivacao é reflexo de como a organizagao lida diariamente com seus
funcionarios. De acordo com Carvalho et. al. (2013) apud De Paula e Nogueira
(2016), a motivagcdo € uma importante ferramenta onde deve ser tratada
diariamente, pois seu resultado se da através de como as pessoas sao tratadas
e vistas dentro da organizacgéo.

Ja CORDEIRO (2018), define a motivagcdo como um fator que leva o
individuo a realizar uma atividade, pelo que esta agado pode proporcionar de
satisfacdo a essa pessoa. Um trabalhador envolvido em certa atividade, se
encontra em estado de tensdo que o motiva e conforme sio realizadas as
atividades, traz ao individuo a sensacao de alivio dessa tenséao.

Nesse contexto, a Gestdo de Pessoas € essencial para desenvolver a
motivagao através das técnicas existentes, promover integragcéo entre todos os
setores, elaborar analises comportamentais e desenvolver os colaboradores,

sempre alinhados a politicas internas da organizagdo. Existem outros aspectos
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como a humildade, respeito e solidariedade a ser considerados importantes na
hora de analisar a motivagdo dos colaboradores. (DE PAULA & NOGUEIRA,
2016)

Para SANTOS et. al. (2019), os aspectos positivos da saude e bem-
estar aumentaram significativamente na area organizacional nos ultimos anos,
através da adogado de conceitos psicolégicos como estratégia na Gestao de
Pessoas, em que o engajamento no trabalho remete a trabalhadores
entusiasmados diante de suas tarefas do dia a dia.

Engajamento pode ser entendido como a maneira que as pessoas
reagem dentro de seus proprios papéis e atividades realizadas, expressadas
através da energia, envolvimento, dedicacdo e concentragdo para atingir os
resultados esperados. Ou seja, € considerado um estado da mente dos
funcionarios, relacionada ao seu trabalho (SANTOS et. al., 2019)

Conforme Santos et. al. (2019), é possivel identificar um individuo
engajado quando ele esta inspirado e sente prazer em realizar suas atividades
e tarefas, que sédo executadas de forma a beneficiar a organizacdo e o
funcionario. Por isso a importancia de identificar a caréncia do engajamento
dentro das equipes da organizagao, e tomar agdes que fagca as pessoas se
sentirem empolgadas com seu trabalho novamente.

Santos et. al. (2019) também ressalta que é possivel classificar
engajamento em trés niveis com diferentes caracteristicas: vigor, dedicacéo e
concentracao. O vigor é caracterizado pelos altos niveis de energia, resiliéncia,
vontade de trabalho e persisténcia diante as dificuldades. A dedicacéo
relaciona-se ao envolvimento nas tarefas e atividades, além da demonstracao
de entusiasmo, motivacdo e desafio. A concentracado refere-se no individuo
estar totalmente concentrado e envolvido com seu trabalho.

Para Cordeiro (2018), as formas de gerar engajamento e motivagéo da
equipe, envolve todas as agdes de incentivos e recompensas que as empresas
oferecem a seus funcionarios por colaborarem com o atingimento dos objetivos
da organizagdo. Essas as agbes envolvem desde elogios, atividades
desafiadoras até um plano de carreira, cursos, programas de beneficios e
participacbes nos lucros. O engajamento ocorre quando o cérebro é
recompensado e, por isso, sdo evocadas emocdes positivas em uma pessoa
(MAXIMIANO, 2007, apud CORDEIRO, 2018, p. 23).
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De acordo com Westin (2020) apud Cordeiro (2018), a remuneracao
também deve ser considerada na Gestdo de Pessoas, juntamente com fatores
interpessoais do trabalho com o ambiente de trabalho, cultura organizacional,
seus lideres e subordinados. A remuneragao por desempenho também pode
ser vista por um prisma individual, de maneira que o colaborador que se
destaca dentre os outros recebe uma recompensa monetaria ou de honra ao
mérito, ou até ambos (NOBREGA, 2003 apud CORDEIRO, 2018).

Porém, Cordeiro (2018), também ressalta que a pratica de incentivos
individuais para aumento de engajamento dos funcionarios também apresenta
desvantagens. Por exemplo, o individuo pode priorizar apenas atividades que
irdo render-lhe esse beneficio e negligenciar outras atividades comuns, além
do risco de diminuir a cooperacao entre os trabalhadores.

Para garantir a adog¢ao do sistema de metas por todos da organizagéo,
os administradores geralmente buscam moldar o comportamento dos
funcionarios de acordo a atenderem as necessidades e objetivos da empresa.
Porém, para que isso ocorra de fato, é fundamental ter estratégias voltadas

para as variadas tipos de recompensas (RIBEIRO et. al. 2017).
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3. METODOS E TECNICAS DE PESQUISA

Quanto a natureza da pesquisa, tratou-se de abordagem Quanti-
Qualitativa, pois foi mensurado os indicadores de desempenho para
interpretacao e analise da performance de cada filial de ramo de servigos de
fretes. A “pesquisa quantitativa: considera que tudo pode ser quantificavel, o
que significa traduzir em numeros opinides e informagdes para classifica-las e
analisa-las”. Por ser uma abordagem Quanti-Qualitativa, vale dizer que, os
autores indicam que, “a interpretacdo dos fendmenos e a atribuicdo de
significados s&o basicas no processo de pesquisa qualitativa.” (PRODANOV e
ERNANI, 2013, p. 70).

Quanto ao objetivo, foi uma pesquisa Descritiva, pois foi feito um
levantamento de dados, uma analise sobre o impacto da ferramenta
gamificagdo na gestao de indicadores operacionais € engajamento de equipe.
De acordo com Prodanov e Ernani (2013, p. 52), a pesquisa descritiva &
“‘quando o pesquisador apenas registra e descreve os fatos observados sem
interferir neles. Visa a descrever as caracteristicas de determinada populagao
ou fenbmeno ou o estabelecimento de relacdes entre variaveis.”.

Quanto ao método da pesquisa tratou-se de um Estudo de Caso, porque
foi feita uma analise da ferramenta de gamificacdo no gerenciamento de
indicadores operacionais em uma empresa e a engajar seus colaboradores no
atingimento das metas. De acordo com Prodanov e Ernani (2013, p.60) o
Estudo de Caso:

consiste em coletar e analisar informagdes sobre determinado
individuo, uma familia, um grupo ou uma comunidade, a fim de
estudar aspectos variados de sua vida, de acordo com o
assunto da pesquisa. E um tipo de pesquisa qualitativa e/ou
quantitativa, entendido como uma categoria de investigagao
que tem como objeto o estudo de uma unidade de forma
aprofundada, podendo tratar-se de um sujeito, de um grupo de
pessoas, de uma comunidade etc.

Para analisar a percepg¢ao dos colaboradores e gestores, utilizou-se de
uma Pesquisa de Satisfacao, a partir de um Questionario Fechado, tendo como
parametros a escala likert. A pesquisa foi aplicada a 27 colaboradores, com

135 de respostas. E para 13 gestores, com 66 de respostas.
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4. ESTUDO DE CASO: GAMIFICAGAO COMO INDICADOR DE
DESEMPENHO NUMA EMPRESA DE SERVICOS DE FRETES

Neste capitulo sera desenvolvido uma descricdo analitica da
implementacao, desenvolvimento e avaliagdo do Game X X, numa empresa de

agenciamento de fretes, especificamente no setor de operacgoes.

4.1.Descrigao da Empresa

A empresa, objetivo da analise, foi fundada em 1985 com atuagao no
transporte de cargas e servigos intermodais para grandes players do
agronegocio, atendendo as necessidades logisticas de empresas ligadas ao
comércio e processamento de gréos, fertilizantes, industrias alimenticias,
usinas de acgucar e entre outras, em diversas regides do sul, sudeste e centro-
oeste brasileiro.

Durante a maior parte de sua existéncia, seu modelo de atuacio foi
através de frotas proprias (caminhdes e motoristas) e de varias filiais
espalhadas em pontos estratégicos para captagdo de caminhoneiros
autdénomos ou frotistas terceiros de pequeno/médio porte.

Nos ultimos anos, apds receber aporte de um fundo de investimento
norte-americano a empresa se desfez de sua frota, a fim de reduzir gastos
operacionais no campo, e passou focar em desenvolvimento tecnolégico e
digitalizagao de seu negocio.

Atualmente, é considerada uma LogTech lider e pioneira no segmento
de transporte rodoviario de cargas para o setor do agronegocio e possui 0
maior marketplace para o segmento no pais. Em 5 anos, viu sua base de
motoristas saltar de aproximadamente 35 mil motoristas para mais de 200 mil —
autdbnomos e frotistas.

A area de Operagbes da empresa, possui a seguinte estrutura conforme

a Figura 2:
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Figura 2: Organograma da area Operacional.
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Fonte: Dos autores, 2022.

4.2. Apresentagao do Game X X

A implantacao da ferramenta de gamificagao foi desenvolvida no més de
dezembro de 2020 pelo departamento de Centro de Controle de Operacdes
(CCO), sendo utilizada como forma de resposta para preocupagao da alta
geréncia no que se referia a necessidade de uma ferramenta de gestdo de
indicadores para as filiais da empresa que se localizadas por diversas regides.
além de buscar alternativa para motivar seus funcionarios e fazé-los
entenderem dos indicadores, seus efeitos e a forma de melhorar
desempenhos, seja de qual for sua localidade.

Dessa maneira, os principais objetivos da elaboracdo da gamificacédo
foram a melhor gestao, visibilidade e assegurar da importancia dos indicadores
operacionais, assim como seu completo entendimento no atingimento das
metas estabelecidas, através de uma ferramenta que proporciona engajamento
e motivagao dos funcionarios pelas premiagdes e competitividade gerada.

Todo o desenvolvimento da ferramenta de gamificagao foi realizado pelo
departamento de Exceléncia Operacional-CCO, utilizando softwares

conhecidos como o Excel, para desenvolvimento de todas as férmulas de
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calculos, tabelas de rodadas, resultados e classificagdes (geral e mensal).
Outra ferramenta utilizada foi o Power Bl, para extracdo de todos os dados
necessarios para ser contabilizado os resultados das filiais no Excel e também
planilhas enviadas pelo departamento de Controladoria com as metas
planejadas a serem alcancadas pelas filiais € empresa como um todo.

O funcionamento da sistematica do Game X se resume no fluxograma
conforme Figura 3. Através das metas disponibilizadas pelo departamento de
Controladoria e dos resultados dos indicadores que sao tratados pelo
departamento de Dados e disponibilizados através da ferramenta Power BI,
sdo compilados semanalmente e de forma manual em planilha de Excel por um
colaborador do CCO, o qual também realizava a atualizagdo dos dados e

divulgagao dos resultados para as filiais.

Figura 3: Sistematica de atualizagcao do Game X.
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Fonte: Dos autores, 2022.

O Game X foi inspirado em um campeonato de futebol de pontos
corridos, em que os times foram representados por cada uma das filiais e todos
seus colaboradores, no total de 26 filiais e 180 colaboradores, as quais se
enfrentaram em rodadas de primeiro e segundo turno (Figuras 4 e 5). Cada
confronto dos times na rodada possuia o total de duragcdo de uma semana
(segunda a sexta-feira), ou seja, como o campeonato foi realizado durante todo

o ano de 2021, foram ao todo 50 rodadas.
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Figura 4: Exemplo da tabela de confrontos da rodada.
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Fonte: Dos autores, 2022.

Figura 5: Exemplo de placar da rodada.
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Fonte: Dos autores, 2022.

Neste Game X desenvolvido, os gols foram marcados a cada indicador

dentro da meta por dia na filial, que no total foram escolhidos pelo Gerente
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Nacional e Regionais, quatro indicadores para esse campeonato: Aderéncia,
Produtividade, Autosservigco e Carregamentos Online. Ou seja, cada time
tinha a possibilidade de marcar cinco gols por dia ou total de vinte gols durante
a semana (em uma rodada). Venceria o confronto da rodada a filial que mais
conseguir somar gols marcados durante toda a semana.

A pontuagao foi dada de acordo com o placar da rodada, onde Vitéria
sdo ganhos 3 pontos, Empate 1 ponto e Derrota O pontos. Para critérios de
desempate na classificacdo, foram considerados em primeiro 0 maior niumero
de vitorias e em segundo maior numero de saldo de gols.

Os motivos pela escolha desses quatro indicadores pelos Gerentes,
foram por serem considerados de grande valia para demonstrar o crescimento,
expansao e digitalizagdo dos processos de contratacdo de fretes, a fim de
facilitar e agilizar a jornada para os motoristas autbnomos e frotistas.

Existiam trés possiveis maneiras para se efetivar os embarques, ou
contratacdes de motoristas:

1°) Autosservigo*: motorista selecionava o frete desejado diretamente
via App e dirigia-se de imediato ao local de embarque;

2°) Carimbo*: motorista era contatado por algum colaborador da filial
(via App de mensagens, carteira propria de motoristas e sistema de vendas
CRM) e aceitava alguma oferta de frete oferecida;

3°) Offline: motorista deslocava-se até uma filial para verificar os fretes
disponiveis na regidao e fechava o carregamento ao se interessar por algum
atendente no balcéo.

*Carregamentos Online.

O indicador de Aderéncia demonstrava o quanto cada filial conseguia
contratar caminhdes para atender as ofertas (lotes) de sua regido, ou seja, era
a porcentagem (%) de atendimento a uma demanda disponivel.

A Produtividade refletia o quanto de embarques realizados por dia,
cada colaborador produtivo da filial conseguia contratar, ou seja, somava
veiculos embarcados, dividido pelo numero de funcionarios produtivos da filial.

O indicador Autosservigo referia-se a porcentagem (%) de embarques
realizados por motoristas diretamente no App, onde era possivel selecionar
qualquer frete disponivel do seu interesse de rota, produto, valor por tonelada a
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ser recebido (valor do frete) e de sua proximidade atual, sem a necessidade de
contato com colaborador da filial ou deslocamento até uma delas.

O indicador de Carregamentos Online significava o quanto de
embarques estavam sendo realizados de maneira totalmente digital, tanto via
Autosservigo, como via Carimbo. Abaixo (Figura 6), demonstrou a métrica de
cada indicador.

Figura 6: Lista de indicadores do Game X.

Indicadores Unidade Calculo
. Total de embarques / Disponibilidade disponivel de cargas
Aderéncia %
do lote
Produtividade - Total de embarques / Total de colaboradores produtivos
. Total de embarques realizados pelos motoristas
Autosservigo % . .
diretamente via App
Online % Total de embarques realizados via Autosservigo + Carimbo

Fonte: Dos autores, 2022.

Os dois ultimos indicadores, Autosservigo e Online, foram considerados
de maior relevancia pela alta diregéo, pois iria refletir ao longo das semanas,
como a organizagdo estava em relagdo a uma de suas principais missdes e
fonte de investimentos: facilitar a vida do motorista e tornar sua jornada mais
digital. Ou seja, minimizar o maximo possivel os carregamentos Offline.

Apds a criagdo de toda sistematica, regras, premiagdes e ilustragao do
Game X, foi apresentado para os colaboradores durante uma das reunides
semanais e a criagdo de um grupo dos participantes em um aplicativo de
mensagens. Onde era comunicado semanalmente todas as atualizagdes do
andamento do campeonato, resultados dos jogos e tabelas de classificagao
atualizadas. Apesar do jogo acontecer diariamente, os gerentes apenas

recebiam os seus resultados no primeiro dia util da semana seguinte.

4.3. Aplicagcao do Game X com os colaboradores

O Game X criado pelo CCO, foi a primeira ferramenta de gamificagao
implementada em toda a empresa, poucos colaboradores que iriam participar
sabiam do que se tratava essa metodologia e até mesmo os indicadores

selecionados. Dessa forma, foi optado por aplicar um treinamento para a
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explicacdo da ferramenta e da importdncia dos indicadores a esses
funcionarios.

Figura 7: Cronograma do Game X .
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Fonte: Dos autores, 2022.

Semanalmente, durante as reunides semanais remotas, entre Diretor,
Gerentes e demais funcionarios, foram discutidos a respeito do desempenho
das filiais, buscando entender de quem esta em campo (colaboradores das
filiais) quais sdo os principais ofensores pelo baixo desempenho e avaliar
necessidades de agdes.

Apds o fechamento de cada més, foi divulgado uma classificagdo mensal
(Figura 8) para premiagao do 1° colocado e direito de ficar com o troféu durante
o proximo més inteiro, de forma a adicionar motivagdo. Outra estratégia
adotada para motivar os funcionarios, foi premiar durante épocas de safra
(colheita), em que o volume disponivel aumentava consideravelmente, com

bdnus maiores para a filial vencedora no més.
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Figura 8: Tabela de classificagdo mensal.
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Fonte: Dos autores, 2022.

Ao final de todas as rodadas, a premiacdo foi realizada de forma
surpresa para a filial vencedora (Figura 9). Todo time gerencial de Operagdes
(Diretor e Gerente Nacional e Gerente Regional) levarem maos o troféu de

campedo e realizar uma confraternizacao.
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Figura 9: Tabela de classificagao geral.
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Fonte: Dos autores, 2022.
Para melhor entendimento da dindmica da classificagao, segue a

Pos: Posicao na tabela de classificagao;
GC: Gols marcados por adversarios;

Pts: Pontos acumulados;

E: Numero de empates;

D: Numero de derrotas;
GP: Gols marcados a favor;

JG: Jogos realizados;
V: Numero de vitorias;
SG: Salgo de gols.

Legenda:
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5. ANALISE DO GAME X COMO FERRAMENTA DE INDICADORES DE
DESEMPENHO.

5.1.Percepcao do Gestor

Para considerar a percepgao dos gestores quanto a ferramenta Game X,
foi realizado uma pesquisa com 13 Gerentes regionais e Gerentes de filiais,
contendo cinco questdes relacionadas aos impactos que a aplicacdo da
ferramenta de gamificagdo proporcionou em suas gestdes.

O primeiro quesito avaliado foi em relagdo ao acompanhamento de
desempenho das filiais e colaboradores através do Game X, conforme Figura
10.

Figura 10: Nivel de Satisfagdao do Game X para o Acompanhamento do
desempenho das filiais e colaboradores

6

(8] (8]
Muito Satisfeito Satisfeito Neutro Insatisfeito Muito Insatisfeito

Fonte: Dos autores, 2022.

Observou-se 79% satisfagdo, constatando a eficiéncia da gamificagao
como ferramenta de Gestéo de Pessoas.

Em seguida, ponderou-se a percepcdo dos gestores em relagdo a
motivagao dos colaboradores na aplicagdo do Game X, demonstrada na Figura
11.
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Figura 11: Motivagado dos colaboradores

1
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Fonte: Dos autores, 2022

Constatou-se 47% de satisfagdo, enquanto 43% neutros, o que revela
um resultado positivo quanto a motivagao gerada pela gamificagdo. Conforme
concepgdes de Roiz (2018), a ferramenta gamificagdo surge com o objetivo de
engajar e motivar a participagao de todos envolvidos no ambiente de trabalho.

Avaliou-se também o grau de satisfagdo dos gestores em relagdo ao
processo de gerenciamento de colaboradores e filais através do Game X.

Conforme a Figura 12.

Figura 12: Satisfagao quanto ao processo de gerenciamento através do
Game X

1

Muito Satisfeito Satisfeito Neutro Insatisfeito Muito Insatisfeito

Fonte: Dos autores, 2022

A pesquisa demonstrou empate de 46% entre avaliagdes de satisfeitos e

neutros. Isso pode estar relacionado pela forma de divulgagao dos resultados
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ser semanalmente e nao diariamente, o que dificulta anadlises e tomadas de
acoes imediatas.

Conforme a Figura 13, os gerentes avaliaram de forma 85% satisfatéria
quanto a percepcao que o Game X auxiliou os funcionarios no entendimento

dos KPI's envolvidos.

Figura 13: Game X no auxilio as instru¢gées dos KPl,s

2
Muito Satisfeito Satisfeito Neutro Insatisfeito Muito Insatisfeito

Fonte: Dos autores, 2022.

Por fim, avaliou-se o grau de satisfacdo da influéncia do Game X no
desempenho dos colaboradores. Conforme a Figura 14, 62% dos gestores
afirmaram, de forma satisfatéria, que a ferramenta influencia no desempenho

dos colaboradores no dia a dia.

Figura 14: Nivel de influéncia no desempenho
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Fonte: Dos autores, 2022
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5.2. Percepgao dos colaboradores

A segunda pesquisa realizada, contou com a participacdo de 27
colaboradores de diversas filiais, contendo cinco questbes relacionadas as
suas percepg¢des quanto a motivagao e satisfagdo no ambiente de trabalho com
a aplicagao do Game X.

A primeira questdo da pesquisa com os funcionarios foi relacionada ao
nivel de entendimento das regras do Game X. Conforme a Figura 15, 63% dos

entrevistados ficaram satisfeito quanto a clareza sobre as regras do game.

Figura 15: Nivel de entendimento das regras
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Fonte: Dos autores, 2022.

Conforme a Figura 16, demonstra que 68% dos entrevistados ficaram
satisfeitos quando questionado a respeito da influéncia na motivacao

proporcionada pelo Game X X no dia a dia.

Figura 16: Nivel de influéncia na motivagao
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Fonte: Dos autores, 2022.



46

Quanto a questdo em relagéo a dindmica envolvida no Game X, como
por exemplo as regras, o formato do jogo, competitividade entre filiais,

constatou-se que, 81% dos entrevistados ficaram satisfeitos, como a Figura 17.

Figura 17: Satisfagao com a dinamica do Game X.
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Fonte: Dos autores, 2022.

Quando questionados em relagdo ao nivel de satisfagdo com as
premiacoes do Game X, 63% dos colaboradores ficaram satisfeitos como

mostra a Figura 18.

Figura 18: Satisfagao quanto as premiagoes
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Fonte: Dos autores, 2022.

A Ultima questao realizada com os colaboradores, relacionava o nivel de
satisfacdo do seu desempenho na fungdo para o atingimento das metas

mensuradas pelo Game X, conforme a Figura 19.
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Figura 19: Satisfagao quanto ao préprio desempenho
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Fonte: Dos autores, 2022.

Constatou-se que, 81% dos colaboradores ficaram satisfeitos,
demonstrando que a ferramenta auxilia na autoavaliagdo do colaborador em

relacdo ao seu desempenho.
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6. Sugestoes de melhorias

Maior parte da sistematica de atualizagcado dos resultados do Game X foi
realizada de forma manual, o que se torna um processo lento e passivel de
falhas na designacao dos resultados reais de cada filial, interferir diretamente
nos resultados de cada partida e consequentemente na classificagdo. Com
suporte de uma equipe especializada do time de Dados, € possivel automatizar
todas as etapas do processo a fim de reduzir tempo e riscos de falsos
resultados.

Em conjunto com a equipe de Dados, o departamento de
Desenvolvimento (T.l) pode desenvolver um aplicativo no celular ou web site
com a possibilidade de acompanhamento diario do andamento das partidas
para os envolvidos. Isso pode proporcionar maior iteragdo, engajamento e
competitividade dos jogadores com a ferramenta, além de dar visibilidade diaria
aos gestores do desempenho das filiais.

Outra melhoria proposta seria quanto a uma elaboragdo de modelo
alternativo ou adicional de premiagdes, como por exemplo disputas estaduais
paralelas ou campanhas durante as altas ou baixas disponibilidades de cargas.

Vale dizer que, a proposta tem o intuito de manter os colaboradores
engajados a maior parte do tempo possivel, pois pela empresa ser do ramo de
Agronegdcio e com diversos produtos ofertados aos motoristas, a sazonalidade
de colheita ou produgado cada produto pode variar diversas vezes durante o
ano, o que impacta diretamente precos dos fretes e interesses dos
caminhoneiros escolherem suas cargas, que acabam migrando de uma regiao
para outra. Dessa forma, algumas filiais podem se beneficiar dessas

sazonalidades e sobressair mais do que outras.
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7. CONSIDERAGOES FINAIS

Ha grande dificuldade para empresas que possuem em sua estrutura de
negocio diversas filiais, em engajar, motivar e manter todos seus colaboradores
alinhados com o propdsito da empresa. Além disso, os indicadores e as metas
sao reflexos dos resultados que a empresa almeja alcangar, o que demonstra a
importancia do entendimento claro desses pelos colaboradores.

A ideia do desenvolvimento do Game X surgiu a partir desses desafios
notados pelos gestores, devido a possibilidade desta ferramenta ser capaz de
mensurar resultados, motivar equipes a fazerem seu melhor e entenderem o
proposito de seus esforgos pela organizagao.

Através da pesquisa de satisfacdo realizada, € possivel notar pela
aprovacao no geral de grande maioria dos participantes. De acordo com a
Figura 20, em média, cerca de 67% dos Gerentes avaliaram a aplicagéo da
ferramenta como satisfatoria para o auxilio a medicdo e acompanhamento das
filiais e funcionarios. Os 33% de neutralidade pode justificar-se por falta de
habilidade em manusear o game, ou dificuldade de acesso, ou até mesmo de

quebra de paradigmas de suas estratégias de gestao.

Figura 20: Avaliagdes dos Gerentes.

Avallacao O

Muito Satisfeito 10 15%
Satisfeito 34 52%
Neutro 22 33%
Insatisfeito 0 0%
Muito Insatisfeito 0 0%

Fonte: Dos autores, 2022.

Os resultados obtidos conforme a Figura 21, também demonstra que,
em média, 72% dos colaboradores aprovaram no geral, a gamificagdo como
maneira de engajar, motivar e a desempenhar melhor os seus papeis de

trabalho no dia a dia.
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Figura 21: Avaliagdes dos Colaboradores.

Muito Satisfeito 35 26%
Satisfeito 62 46%
Neutro 27 20%
Insatisfeito 10 7%
Muito Insatisfeito 1 1%

Fonte: Dos autores, 2022.

Apesar de haver numeros significativos de opinides neutras nas
avaliagbes dos gerentes (33%) e dos colaboradores (20%), a ferramenta
aplicada pela empresa é satisfatéria para grande maioria dos participantes.
Além disso, mostra que ha espacgos para realizar melhorias com incremento de
tecnologias, como sugerido no capitulo anterior, para potencializar os
resultados e niveis de satisfagdes.

Em sintese conclusiva, constatou-se a importancia de novas estratégias
para a Gestdo de Pessoas no ambiente corporativo. Através de uma boa
Gestao Estratégica de Pessoas, é possivel desenvolver e dar suporte para
todos os colaboradores da empresa. Fazer com que colaborador e organizagéo
crescam em conjunto por meio de técnicas que buscam explorar o potencial
das pessoas durante o seu tralho, ou seja, intencdo de motivar, engajar,

capacitar e impulsionar seus desempenhos.
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