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RESUMO

O trabalho teve como objetivo analisar o impacto da implementacédo da
técnica de gamificagdo nos treinamentos empresariais, a fim de entender suas

vantagens e possiveis resultados.

Inicialmente, foram introduzidos conceitos gerais da administracdo e o
contexto empresarial ao qual se aplica a técnica de gamificagdo. Em seguida, foram
enumeradas métricas para avaliar a implementacao e, por fim, feita a analise de

resultados.

Foi elaborado um estudo de caso acerca da empresa Ten Meetings, onde foi
possivel perceber a influéncia e profissionalizagdo trazidas pela pratica, que visou
além de mudar o formato do treinamento empresarial dentro da organizagéo,

fortalecer a cultura da empresa.

Palavras-chaves: Gamificagdo, Treinamento Empresarial, Organizacdo do

Trabalho, Cultura Organizacional



ABSTRACT

The study aimed to analyze the impact of implementing gamification
techniques in corporate training, in order to understand its advantages and potential
outcomes. Initially, general management concepts and the business context to which

the gamification technique applies were introduced.

Then, metrics were enumerated to evaluate the implementation, and finally, a

results analysis was conducted.

A case study was developed concerning Ten Meetings company, where the
influence and professionalization brought by the practice were observed. The
objective was not only to change the format of corporate training within the

organization but also to strengthen the company's culture.

Keywords: Gamification, Business Training, Organizational Climate, Organizational

Culture
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1 INTRODUGCAO

Motivado pelo capitalismo, o evento histérico da Revolugao Industrial aplicava

como principal premissa a produgdo em massa. Disseminado esse acontecimento,



foi se substituindo o formato de produg¢ao que antes era manual para o automatismo,
aplicando a utilizagdo de tecnologia que tinha a proposta de produgcdo em larga
escala (OLIVEIRA, 2011). Estas praticas tinham influéncia direta em aumentar os
ganhos da empresa, frente a grande demanda na produgdo, esbarrando outros
grandes acontecimentos histéricos que serviram para disseminar e aprimorar

conceitos do contexto organizacional (CARONE, 2019).

No contexto da atualidade, o mercado de trabalho fomentado por grandes
empresas e multinacionais esta, cada vez mais, em busca da maximizacdo de
resultados e desenvolvimento de pessoas para que possam performar de maneira
otimizada e a contribuir com a empresa (OLIVEIRA, 2011). Ha também, segundo
Ulyssea (2006), um viés relacionado ao crescimento profissional, que busca
incansavelmente por falhas, erros e processos que possam estar desperdigando

tempo, recursos e mao de obra de seus colaboradores.

Nesse sentido, muitas organizagbes se basearam em modelos europeus e
estadunidenses bem-sucedidos e adaptaram os modelos de gestdo para suas
empresas, com o intuito de avaliar, dimensionar e traduzir os processos
corporativos. Assim, viu-se a necessidade e a posterior eficacia de se adotar
melhores praticas no treinamento e capacitagdo dos funcionarios internos, a fim de
maximizar as aptidoes e tarefas de trabalho de cada colaborador em sua
individualidade. (ALVES, 2022).

No cenario atual, o numero de brasileiros que usam jogos eletrénicos cresce a
cada dia e, neste ano, o pais atingiu a marca de 74,5% de sua populagéo que diz
jogar games, segundo levantamento anual realizado pela Pesquisa Game Brasil
(PGB)desenvolvida pelo Sioux Group e Go Gamers em parceria com Blend New
Research e ESPM (2023). Com os jogos sendo consumidos por praticamente todas
as faixas etarias, a mais predominante no publico gamer do Brasil é a de 20 a 24
anos, representando 25,5% dos usuarios. Essa juventude, que esta iniciando sua
jornada no mercado de trabalho, tem familiaridade e procura, em ambito pessoal, se
conectar a jogos em seus smartphones e computadores como forma de distragao,

lazer, relacionamento e aprendizado.



No que tange o desenvolvimento de técnicas de administragcao e aplicagdes
ao campo pratico no contexto organizacional, o presente trabalho aborda a técnica
de gamificagdo. Essapratica tem a proposta de aplicar toda a técnica de jogos de
video games usuais da atualidade. Entretanto, seu campo de aplicagéo € a “vida
real”, que & o proprio ambiente corporativo. Dessa forma, a praticapermite o
engajamento e participagado de todos na dinamica, justificado pela sua interatividade
e dinamismo e a possibilidade de enriquecimento do intelecto de cada individuo
(REZENDE e MESQUITA, 2017).

1.1 Problema da pesquisa

Baseado no contexto apresentado acima, o presente trabalho tem por
finalidade responder ao seguinte problema de pesquisa: “Quais sao os resultados
obtidos através da implementacdo da técnica de gamificagdo no treinamento

corporativo?”

1.2 Objetivos

1.2.1 Objetivo geral

O objetivo principal deste trabalho de investigacdo € compreender como o
conceito da gamificacdo e a sua respectiva adesdo podem vir a influenciar no

treinamento corporativo e na aplicagdo nas atividades do cotidiano da organizagao.

1.2.2 Objetivos especificos

e Identificar como ocorre o processo de gamificagao;
e |dentificar os principais desafios identificados na implementacao da técnica;
e I|dentificar as principais percepgdes dos funcionarios que passaram pela

mudancga do método de treinamento



1.3 Justificativa

Buscando dar relevancia ao treinamento em ambiente corporativo, a
metodologia aplicada como alvo desse estudose direcionou a fazer parte do
processo de desenvolvimento técnico e profissional para o ambiente de trabalho.
Com isso, deseja-se acelerar este processo de desenvolvimento, treinando o

colaborador e extraindo resultados melhores dos envolvidos nesse processo.

Na parte social, a validagao da implementacao da técnica de gamificagao se da
por conta do desenvolvimento de habilidades técnicas e profissionais. Estas
habilidades desenvolvidas e refinadas tornam o individuo mais bem preparado para
o mercado de trabalho e qualificam o profissional que para sua carreira. Com mais
pessoas assim na sociedade, tende-se a elevar o capital intelectual nas

organizagdes profissionais da sociedade.



2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 Organizagao do Trabalho

A organizacdo do trabalho age precisamente para alcangar a qualidade nos
processos, pois organizar qualquer tipo de trabalho é tarefa para pessoas
capacitadas, que possuem conhecimentos técnicos e que tem como fungdo manter
um nivel qualificativo para as atividades realizadas, baseado em David.,et al (2009).
Além disso, baseado em Sato (2007), a verdadeira meta para a organizagdo do
trabalho é que tudo funcione como uma engrenagem em pleno estado, onde cada
peca da composicao tem sua funcao a ser desempenhada. Tais pecgas, por sua vez,
necessitam de processos que as tornem interligadas, ou seja, precisam de
engrenagens para seu funcionamento pleno e em conjunto para que entreguem

resultados.

Portanto, a organizagao do trabalho depende da unido de todas as pecgas. Da
mesma forma com que ponteiros de um relégio ndo podem funcionar sem uma
maquina, a propria maquina também nao funciona sem ser alimentada por uma fonte
de energia. Isso exemplifica a interdependéncia de todos os elementos do processo.
Assim ¢é definida a organizacdo do trabalho: cada peg¢a funcionando em
conformidade com as demais, formando um grupo organizado e trabalhando para

atingir um objetivo comum. (SATO, 2007).

Destaca-se em Dias (2003) que um trabalho é organizado quando todos os
objetivos propostos inicialmente no planejamento inicial sdo alcangados plenamente,
ou seja, todas as metas propostas pela empresa sdao cumpridas. Com essa
organizacao plena do trabalho, cresce o sentimento de confianga nas pessoas que
fazem parte da empresa. Ja de acordo com Silva e Navarro (2013), a organizagao
do trabalho & o fator preciso pelo qual uma empresa consegue alcangar seus
objetivos, ou seja, sem ela os objetivos vagam em um sistema desorganizado e
causam problemas temidos por uma organizagao. Junto a isso, Pires e Macédo

(2006) sintetizam que, como dito anteriormente, a organizacdo do trabalho € uma



engrenagem perfeita para realizar todos as tarefas necessarias em um processo e
que resultam em uma realizagdo final satisfatoria. A organizacdo do ambiente
corporativo € uma janela aberta para o sucesso, visto que estrutura e consolida os
processos de tal forma que permite, de maneira sustentavel, a boa rentabilidade de

resultados, assim como sua manutencao e até mesmo atragao de novos clientes.

Contudo, segundo Sato (2007) é importante frisar que a organizagédo no
trabalho atua, precisamente, para conquistar um objetivo principal, que é a
qualidade. E ela, na realidade, o verdadeiro motivo de tudo funcionar de forma
assertiva, como um reldgio de precisdo, e isso faz com que a organizagdo do
trabalho seja essencial. Ao tomarmos como exemplo o caso anterior, todas as pecgas
do relégio unidas ddo uma informacgao preciosa que resulta naquilo que precisamos
para guiar-nos no tempo. Contudo, essa informagao depende da unido de todas as
pecas, pois os ponteiros ndo conseguem funcionar por si s6. Nesse caso, a
organizagdo se torna indispensavel e um componente elementar, assim como
descrito na obra de Motta (1995).

Manter a organizagdo no ambiente de trabalho & extremamente importante
para qualquer profissional que queira ter mais produtividade e qualidade. Para isso,
€ necessario também garantir as pessoas boas condigbes de vida e facilitar os
processos € a comunicagao do dia a dia, para que haja o sentimento de conforto e
confianga entre os envolvidos. Um ambiente de trabalho desorganizado influencia
diretamente no rendimento dos profissionais e pode, inclusive, afetar o humor e a
saude deles, além de permitir que haja desentendimentos e desgastes com

companheiros de trabalho (Souza e Silva, 2002).

Abaixo serdo explicitados quesitos elementares e que promovem o bom
funcionamento da organizacao, baseado em Silva e Navarro (2012):
o Definicdo do nivel de prioridade de cada tarefa: Esse topico é referente a
necessidade de se realizar uma boa gestdo da agenda corporativa, de maneira
que seja definido, como em uma louga ou quadro, o que é mais urgente e menos

urgente. Assim sera definido qual atividade exige mais atencéo, esforgo e



urgéncia na empresa (LOPES, 2010);

e Realizacdo de pausas no trabalho: Para obter um bom rendimento, os
individuos devem, por direito, realizar pausas e intervalos durante sua jornada.
Isso os torna mais produtivos. Além disso, deve-se respeitar as normas de férias
e descansos semanais. (NASCIMENTO, 1983). Dessa forma, evita-se também
possiveis sobrecargas e, em alguns casos, o burnout (SOUZA e SILVA, 2002).

e Organizagcao Fisica: o ambiente no qual os individuos realizam suas
atividades deve manter algum nivel de organizagdo, para que seja possivel
manter o foco e desenvolver as habilidades analiticas.

e Ferramentas de software: auxiliam no rateio do trabalho por blocos, na
obtencdo de dados, na geragao de informagdes e avaliagao critérios de forma
automatizada e &agil, otimizando o funcionamento de toda a empresa (LAFER,
1995);

e Centralizacdo de atividades: O foco em uma tarefa por vez garante o bom
desempenho da funcéo e permite atendimento personalizado, gerando satisfacéao
no cliente e priorizando sempre que a atividade seja realizada da melhor maneira
antes que seja dado inicio a outra (CAIXEIRO, 2014).

Além dos fatores citados, € necessario evitar distracbes no ambiente de trabalho.
Colaboradores com dificuldade de entregar suas demandas tendem a criar
distracbes de forma a criar desorganizagdo no trabalho que reforga (ou apoia)
crencgas limitantes como a de ndo conseguir concluir algo a tempo ou ndo ser capaz
(SILVA e NAVARRO, 2012). Deve-se sempre cumprir 0s prazos propostos, tendo a
organizagdo como uma excelente aliada para minimizar o impacto dos imprevistos,
pois o planejamento ndo prevé, mas também ndo exclui, a possibilidade de
adversidades. Entretanto, uma boa gestdo das atividades permite realizar o que
estava planejado no tempo pré-definido, apesar dos obstaculos que podem surgir.
Portanto, é preciso se atentar ndo s6 a fatores internos, como também a externos
que podem ameacar a eficiéncia plena na execucdo das atividades, a fim de
contorna-los (CAROCHINHO, 2012).

A Organizacao Internacional do Trabalho (OIT) é uma instituicdo de atuagcao



global que tem como principal objetivo a promog¢ao da organizagcao do trabalho ao
redor do mundo, aumentando o numero de postos de trabalho e buscando uma
melhora nas condi¢bes dos trabalhadores, de acordo com Silva e Navarro (2012).

Ela auxilia as organizagbes a padronizar e gerenciar o trabalho.

Surgida no ano de 1919, a OIT atua junto a ONU (Organizagao das Nacdes
Unidas) com foco especial na promogédo de condi¢cdes de trabalho decentes para
todas a populagéo, independentemente da etnia, género, condigdo socioeconémica,
etc (CAIXEIRO, 2014). Institucionalmente, a OIT informa o padrdao esperado do
trabalho, preservando a produtividade e a qualidade, em condi¢des de liberdade,
equidade, seguranga e dignidade humanas garantidas. O conceito explicito acima,
possui tanta importancia que, em 1999, foi formalizado pela organizagao e, em 2015,
teve a adocdo pela ONU como um dos oito Objetivos de Desenvolvimento
Sustentavel (ODS) (LAFER, 1995).

A OIT é composta por Estados-membros, que discutem e deliberam a
respeito das questdes do universo do trabalho, sendo a unica constituicao
tripartite dentro da ONU, que considera que trabalhadores, governos e
empregadores devem ser representados em situacédo de igualdade em todas as
instancias da entidade (TORRES, 2005). A OIT conta com a chamada Agenda de
Trabalho Decente para implementar seus objetivos, que tem como objetivos
(SOUZA E SILVA, 2002):

o Definir e promover normas e principios trabalhistas;

o Criar maiores oportunidades de emprego e renda decentes para todos;
o Melhorar a cobertura e a eficacia da protegao social para todos;

o Fortalecer o tripartismo e o dialogo social

A OIT desempenha papel fundamental para a economia global e € uma das
primeiras organizagdes a mensurar oimpacto da distingdo de sexo e género no
mercado econdémico (DAVID et al.,2009). Segundo Carochinho (2010), caso o
mercado de trabalho fosse mais igualitario e justo, com distribuicdo salarial igualitaria

entre homens e mulheres, a riqueza em todo mundo cresceria 14%.



Nesse sentido, estudos patrocinados pela OIT (1950) servem para elevar
discussdes e avangar em melhorias nas condigdes de trabalho, permitindo que o
ponto focal deixe de ser praticas culturais inadequadas e seja direcionado para
estratégias precisas de ganho, desenvolvimento e distribuicdo de riquezas,

promovendo a organizagao do trabalho (SATO, 2007).

2.2 Clima organizacional

Definido como tudo aquilo que um grupo de pessoas compartilha, a cultura
organizacional € o conjunto de normas, crengas, valores, comportamentos, habitos,
tradi¢cdes, conhecimentos e experiéncias de um grupo social. Ela engloba todos os
valores compartilhados pelos colaboradores, que tornam a empresa Unica e a difere
em meio a extensdo de outras organizagbes no mercado, de acordo com Russo
(2012). E importante destacar que a cultura organizacional ndo é algo que possa ser
implementado instantaneamente, pois envolve muitas pessoas e, por disso, deve ser
implementada em um processo regular, constante, que precisa ser pensado
estrategicamente e revisto periodicamente. Segundo Alvarez (2001), a diferenciagéo
entre um grupo e outro € o que constroi a identidade da organizacgédo, reforgcando a

importancia da comunicagao interna e a interacao efetiva entre os membros desse

grupo.

A cultura é um “divisor de aguas” para os negdcios, pois, apesar de ser
possivel que um produto seja reproduzido por outras companhias, a maneira como
as pessoas pensam e interagem no dia a dia entre si e com os clientes n&o pode ser
copiada, devido a sua originalidade e esséncia em termos organizacionais
(ALVAREZ, 2001). Muitos autores, como Hanley (1999), De Mooij (2005) e Wang e
Chin (2009), utilizam o termo do “iceberg cultural” que auxilia na compreensao mais
profunda de como diferentes elementos atuam na constru¢ao do conceito de cultura
organizacional. Nele, destaca-se que apenas a ponta do iceberg fica visivel a todos,

quando ha por tras uma infinidade de processos e relagdes que compdem 0 meio e



a base do iceberg, como as ideias levantadas, as atitudes e os valores enraizados

nos colaboradores.

Outros autores abordam a cultura organizacional como um mix de fatores,
que incluem as experiéncias e filosofia da organizacdo, bem como os valores que
orientam o comportamento dos membros e sdo externados na autoimagem, no
funcionamento interno, nas interagcdes com o mundo externo e nas expectativas
futuras (DIAS, 2003). A cultura, portanto, engloba as atitudes no ambiente de
trabalho, as regras formais e informais seguidas pelas equipes, as crengas,
costumes, habitos, visdo e valores, normas, simbolos, linguagem, estrutura fisica,

entre outros elementos presentes em cada empresa (SARAIVA, 2002).

A cultura organizacional € um conjunto dos elementos que determinam como
0 negédcio funciona e tem como base as pessoas envolvidas nos processos,
especialmente os colaboradores, e ndo as regras formais da empresa. Isto é, a
cultura organizacional ndo é definida apenas pelo que a empresa prega nos seus
manuais e valores, mas o0 que ela exerce no dia a dia, junto aos colaboradores,
diretores, clientes, fornecedores e a interagdo com a sociedade em geral (DIAS,
2003). Ela abrange, inclusive a maneira como determinado grupo manifesta suas
caracteristicas individuais seja na linguagem, nas roupas, na rotina ou nas agoes.
Todos os dias a cultura da empresa é reforcada através do que se veste, da maneira
que se fala e da forma como se age, baseado em Freitas (1991). Os processos séo
moldados em torno da histdria, dos costumes e sotaques, e tudo o que cada um
aprende ao longo da vida, assim como os valores de formagdo do individuo,
adquiridos antes mesmo da iniciagcdo da vida profissional (DA SILVA e DE
ALBUQUERQUE, 2009).

A cultura é, entdo, derivada de um conjunto de pressupostos basicos que um
grupo adotou, descobriu ou desenvolveu para lidar com os problemas de adaptacao
externa e integracdo interna, segundo Freitas (1991). Esse conjunto, uma vez que
funciona bem o suficiente para ser considerado valido, é ensinado a novos membros
como a forma correta de perceber, pensar e sentir, em relagdo a esses problemas
(RODRIGUES e NARDUCCI, 2021).



Ela vai sendo consolidada dia a dia através do que a empresa e todas as
pessoas envolvidas em seus processos compartilham. Portanto, os lideres das
instituicdes desempenham papel fundamental na construcdo da cultura, visto que
sao tidos como exemplo pelos demais colaboradores. Eles geralmente possuem que
geralmente sdo Unicas e admiradas, que crescem raizes frente a historia (FREITAS,
1991).

Existe, ainda, uma divisdo em trés niveis, que podem ser de facil ou dificil
percepgdo, a depender de cada organizagdo (CURVELLO, 2002). Alguns
componentes fazem parte da camada mais superficial, ou seja, a que € exposta,
enquanto outros estdo presentes nas camadas mais profundas, quase ocultos,
detidos na proximidade da base da organizagcdo. Assim, os trés niveis podem ser
definidos como: os artefatos, os valores compartilhados e os pressupostos, baseado
em Oliveira (2016).

Os artefatos sdo a camada mais exposta, caracteristicas facilmente
percebidas, considerada como o primeiro nivel da cultura organizacional. Algumas
ferramentas disponiveis para mostrar essa camada sdo o organograma e a
hierarquia, assim como o grau de formalidade, os produtos, os simbolos e o0s

padrées que indicam como € a cultura da organizagao (FREITAS, 1991).

O nivel de valores compartilhados representa uma camada mais profunda que
os artefatos, mas ndo é imperceptivel. Ele pode ser observado em valores
previamente fixados pelos fundadores do negdcio, as normas, a filosofia da empresa

e os valores relevantes que justificam o trabalho realizado (FREITAS, 1991).

Ja no terceiro nivel, segundo Curvello (2002), tem se os pressupostos. Eles
sdo na camada mais profunda, aquela que esta inserida na parte do nucleo da
organizagdo, e dificiilmente modificada. Nessa camada estdo os sentimentos e

crengas inconscientes, o proposito da organizagao como um todo (OLIVEIRA, 2016).

Em outra abordagem, alguns fildsofos trazem a conceituagao de tipologia da
cultura empresarial. Charles Handy, um filésofo irlandés que possui especializagéo
em comportamento organizacional, definiu as tipologias como: Linha divisoria e
Cultura do poder (RODRIGUES e NARDUCCI, 2021).



Na tipologia da cultura do poder, apenas algumas pessoas detém o controle,
e sdo elas que influenciam toda a organizagdo. Geralmente, o poder € totalmente
centrado no dono, algo de facil percep¢gdo em empresas pequenas, por exemplo.
Essa tipologia é fortemente orientada para resultados e existem poucas regras e
regulamentos, visto que o poder de decisdao prevalece (DA SILVA e DE
ALBUQUERQUE, 2009).

Ja na tipologia da linha diviséria, outras subdivisbes sao apresentadas. Sao
elas: Culturas conservadora; Cultura Fraca; Cultura dos papéis; Cultura adaptativa;
Cultura forte; Cultura de tarefas e Cultura de pessoas(CURVELLO, 2002).

A cultura dos papéis é orientada por regras, cargos e fungdes bem definidas.
O poder neste tipo de organizacao € determinado pela posicao ou cargo de uma
pessoa dentro da estrutura organizacional. Em geral, s&o empresas burocraticas,
com estrutura hierarquica rigida e que ndo costumam assumir grandes riscos
(OLIVEIRA, 2016).

Na cultura das tarefas o foco esta nos projetos e o poder esta nas maos de
gquem tem capacidade de resolver o problema, de acordo com Curvello (2002). Isso
pode ser até mesmo uma equipe formada apenas para execugao de uma atividade
especifica, e oferece maior flexibilidade, possibilidade de mudancas e liberdade para
agir com criatividade (DOS SANTOS e GONCALVES, 2010).

Na Cultura de pessoas, o colaborador esta sempre em primeiro lugar e,
independentemente do cargo que ocupar, suas ideias serdo ouvidas. Dessa forma,
se mantém a consciéncia de que a empresa existe porque as pessoas estdo ali
presentes, ativas e sendo constantemente incentivadas e valorizadas (OLIVEIRA,
2016).

No que se diz respeito a sua intensidade, a cultura pode ser forte ou fraca. Na
cultura forte os valores sao compartilhados entre todos os membros de maneira
estruturada, influenciando seus comportamentos e integrandos todos os processos
desde a contratagédo até o fim de um contrato (BASE, 2010). Ja a cultura fraca

permite mudancgas frequentes nos valores ou habitos, sendo facilmente corrompida.



E mais facilmente encontrada em empresas novas, que ainda estdo em processo de

construgédo da sua maneira de ser e agir (LOURENCO, 2017).

Quanto a sua flexibilidade, a cultura pode ser adaptativa ou conservadora. A
cultura adaptativa € aberta a mudangas e inovagdo. Sendo assim, a organizacao
apresenta cultura flexivel e deve realizar atualizagdes e revisdes constantemente
acerca de seus valores e caracteristicas. Os colaboradores estdo em constante
movimento adaptativo, mas mantendo a estabilidade e garantindo que a identidade e
a esséncia permanegam (BASE, 2010). Com uma Cultura conservadora, dificilmente
os habitos e os valores serao alterados, pois nela se preza o conservadorismo. Esse
tipo de cultura possui costumes e tradigdes enraizados e independente das

mudancgas no cenario exterior, sendo mantidas por longos periodos (LIMA, 1997).

Uma cultura forte e consolidada tende a propiciar um ambiente corporativo
com engajamento e comunicagcdo aberta, sendo sempre utilizada em favor da
empresa e do gestor que a administra (FREITAS, 1991). De acordo com Freitas
(1991), uma das principais fungdes da cultura é guiar as atitudes e, por isso, &
importante alinhar os colaboradores com os objetivos da empresa. Deve-se
promover valores em comum € proporcionar experiéncias unicas para eles,
causando neles um senso de pertencimento para com a empresa, Senso esse que
origina o termo “vestir a camisa” (DA SILVA e DE ALBURQUERQUE, 2009).

Com esse sentimento de pertencimento, o profissional torce pelo sucesso da
empresa, contribui para o crescimento dela e sabe da importancia do seu proprio
trabalho. Ter colaboradores engajados com o trabalho que realizam suas atividades
se sentindo parte do time e contribuindo com o crescimento da organizagdo como
um todo, € o sonho visado por qualquer empresa, por que esses colaboradores

estardo motivados a obter resultados (LIMA, 1997).

Por consequéncia, surgem fatores positivos, tais como: dedicagéo,
comprometimento, motivagao e engajamento (FREITAS, 1991). Isso ocorre porque a
cultura também representa o lado humano da empresa. (LEANDRO e REBELLO,
2011).

Se o gestor ndo desenvolver a cultura de sua organizagédo, ela se

desenvolvera sozinha e corre-se o risco de seu desenvolvimento divergir muito do



que se deseja obter. Segundo Leandro e Rebello (2011), para que a organizagao
possa sobreviver e se desenvolver plenamente, para que exista revitalizagado e
inovacao, deve haver mudanga na cultura organizacional. Além disso, a politica
cultural precisa ser clara e divulgada adequadamente, pois, se nao, se tornara um

obstaculo para o crescimento do negdcio (BASE, 2010).

A criacdo de uma cultura organizacional ndo é sobre ter jogos ou areas de
lazer na empresa, mas sim sobre estruturar processos e nortea-los pelos valores,
objetivos e crengas que todos compartiiham desde o inicio de sua carreira dentro
dela. Isso deve ser tratado com a devida importancia, pois ira favorecer a
longevidade da empresa, visto que a esséncia e a maneira como as pessoas
trabalham no dia a dia ndo podem ser copiadas (CHIAVENATO, 2005).

Logo, a cultura organizacional, corporativa ou empresarial pode ser definida
como o conjunto de crengas, normas, diretrizes e habitos praticados por uma
empresa. Para que ela seja clara e eficiente, € necessario que seja compreendida e
aplicada por todo o quadro de funcionarios e, principalmente, pela lideranga. Deve
servir de base ou guia para a tomada de decisdo e comportamento em todos os
setores da empresa, pois, além de espelhar a forma como € vista pelos
colaboradores, ainda deve passar ao publico externo os valores, a misséo e o
proposito da companhia (DOS SANTOS e GONCALVES, 2010).

Além disso, a cultura da empresa pode refletir no relacionamento com os
clientes, uma vez que a alta rotatividade de funcionarios, baixa produtividade, falta
de credibilidade no mercado e outros problemas relacionados a identidade

corporativa podem impactar negativamente sua imagem, baseado em Fleury (1989).

2.3 Treinamento de pessoal

A formacgao de pessoal se da através do treinamento e desenvolvimento,
palavras que sdo bem semelhantes e complementares, uma vez que ambos sdo um
conjunto de praticas e agdes planejadas que capacitam as pessoas colaboradoras
no curto e no longo prazo (PEREIRA e FERREIRA, 2014).



Mesmo com a formacdo académica, ainda € necessario preparar 0s
profissionais para exercerem suas funcbes atuais ou para novas posigdes,
independentemente do plano de carreira escolhido (CORREA, 2009). A empresa
possui uma necessidade especifica, e isso deve ser alcangado respeitando as
pessoas em sua individualidade, sob a otica de Freitas (2012). Para isso, o0s
treinamentos contribuem no desenvolvimento das competéncias dos colaboradores.
Dessa maneira, se faz possivel crescer na organizagéo por meio de promogdes ou
mudangas de cargos e gerar resultados cada vez mais positivos e alinhados com os

objetivos e a cultura da organizagao (TOLEDO, 1992).

O treinamento foca em qualificar o profissional para algo especifico das suas
tarefas ou para uma promogao desejada. E definido como uma iniciativa corporativa
que auxilia no aprimoramento das competéncias, habilidades e atitudes. Pelas
empresas € considerado uma pratica de curto prazo que fornece resultados mais
rapidos. Porém, exige que haja um planejamento bem estruturado para favorecer os
interesses da empresa, visto que o treinamento ocorre para atender a casos
pontuais, ou em caso de lei especifica de ocupagao do respectivo cargo (RIBEIRO,
2018).

Nesse sentido, e de acordo com Ribeiro (2018), desenvolver as
competéncias-chave no individuo permite dar énfase nas necessidades estratégicas
do negodcio e foca em aumentar a competitividade e produtividade no negdcio. Os
objetivos do treinamento e desenvolvimento sdo alcangados quando ha satisfagcéo
do cliente interno, apds o colaborador ser reconhecido por se desenvolver de forma

plena, e do cliente externo, ou seja, os consumidores (NOE, 2015).

Outro aspecto trazido com grande relevancia por Reichel (2008) é o foco no
aumento da produtividade, uma vez que quando se tem plena confianga nos
processos e nas tarefas diarias, o trabalho flui muito mais rapido e o esforco € bem
menor. Para isso, o desenvolvimento de uma pessoa que atua no processo funciona
como potencializador da produtividade, auxiliando no desenvolvimento de

habilidades e conhecimentos para a melhor execugao da atividade de trabalho.



A diminuicido do retrabalho, também é algo de grande impacto pois, uma vez
que a lideranca esta alinhada com sua equipe e os colaboradores sdo plenamente
capazes de exercer suas fungdes, reduz-se a margem de erro no processo. Além
disso, ha motivagéo para entregar resultados melhores ao grupo, que pode vir a
gerar economia, caso elimine-se ao maximo o desperdicio de mao de obra

qualificada e dos proprios insumos, segundo obra de Noe (2015).

Os treinamentos para desenvolvimento pessoal surgem desde a Revolugao
Industrial, quando as empresas ensinavam seus operarios a manusear as maquinas
para a produgdo em massa. Isso era motivado pela crengca de que era mais pratica
de barata a qualificacdo dos empregados existentes ao invés da contratagcdo de

novos empregados, baseado em Pereira e Ferreira (2014).

O treinamento comportamental, por exemplo, também conhecido como
treinamento das soft skills, € focado nas atitudes e habilidades que devem ser
aprimoradas de acordo com os valores da organizagdo. Esse formato elimina
problemas que ameacem o clima organizacional da empresa, tais como
comunicagao inadequada e absenteismo, conforme observado na obra de Pereira e
Ferreira (2014). Ele também estimula habilidades como a boa oratéria, a motivagao
da equipe, a capacidade de execugao de inteligéncia emocional e demais atividades

que envolvem a gestao de pessoas (NOE, 2015).

O treinamento motivacional une praticas e técnicas para elevar o
engajamento e a motivagdo dos colaboradores na empresa. E importante destacar
que isso ultrapassa os limites do reconhecimento financeiro e inclui outras categorias
de reconhecimento como feedbacks, confraternizagdes, palestras, dinamicas, entre
outros. A auséncia desse tipo de treinamento acarreta baixa produtividade e alta
rotatividade (RIBEIRO, 2018).

O treinamento técnico, mais conhecido como o treinamento das hard skills, de
acordo com Ribeiro (2018), esta voltado para o desenvolvimento de competéncias
técnicas que garantem que todas as tarefas diarias sejam feitas com maior

qualidade. Ele pode ser promovido por meio de oficinas, workshops e demais formas



de educacéao, destacando que até o aprendizado sobre a aplicagdo de uma nova

ferramenta se encaixa nesse formato, de acordo com Reichel (2008).

No mundo corporativo atual, € comum que as proprias empresas capacitem e
desenvolvam novos gestores para serem lideres. Dessa maneira, a empresa
consegue alcancar os resultados mais esperados e alinhados com os seus objetivos,

tendo pessoas qualificadas e de acordo com os valores internos (MEI, 1985).

Outro tipo importante de treinamento, segundo Mei (1985), € o Onboarding.
Ele foca em receber um novo colaborador que inicia seu ciclo dentro da empresa, e
desde esse primeiro contato sdo passados ele o conjunto de misséo, visao e valores
institucionais, somado a todo regimento interno e forma de executar a sua atividade

de trabalho.

Ademais, o treinamento corporativo se inicia por meio da avaliacdo de
desempenho pois é necessario identificar o que é necessario ser aprimorado para
entao definir o treinamento adequado para desenvolver habilidades de acordo com a
necessidade especifica para a execugao das atividades em questao (DE REZENDE
et al.,2018).

2.4 Técnica de gamificagao

Dada a importancia e a necessidade de treinamento de pessoal, introduz-se o
termo gamificacdo, uma técnica que possibilita tornar o processo de aprendizado
mais fluido, interessante, instigando comportamentos comuns as pessoas, como:
interacdo entre diferentes individuos, competitividade, superagdo de desafios e

recompensa por meritocracia (LOIOLA, 2020).

Com os avancgos tecnolégicos e as mudangas da sociedade, é cada vez mais
dificil prender a atencédo do colaborador durante um treinamento, ainda mais se for
no modelo tradicional em uma sala de aula. Muitas vezes, o instrutor tem um

adversario de peso, que é o celular (ROCHA et al., 2016). Entdo, torna-se um



desafio obter a atencdo dos colaboradores e, para isso, se viu a necessidade de
explorar ferramentas que ajudem a engaja-los ativamente desses processos de
aprendizagem (BERTI, 2019).

Baseado em Burke (2015), a ferramenta da gamificagédo se caracteriza pelo
uso de técnicas de jogos visando o desenvolvimento e o aprendizado dos
participantes com dinamismo e inovagao. A técnica surgiu nos anos 2000 com
programador Nick Pelling que, através dos games, mostrou possivel promover um
ambiente de motivagdo, engajamento e conhecimento. De forma esponténea, os
colaboradores foram vivenciando situa¢des construidas em um contexto especifico
de maneira descontraida, possibilitando posterior discussédo reflexdao (SANTOS e
MOURA, 2021).

A aplicagao dos jogos pode ser tanto de forma online quanto presencial, em
um espaco fechado ou ao ar livre. O formato do game deve ser pensado de acordo
com o objetivo a ser alcancado e, portanto, € importante fazer esse alinhamento
durante o planejamento estratégico com os gestores responsaveis, de acordo com a
necessidade da empresa (BERTI, 2005). Vale ressaltar, também, que a gamificagao
nao € um fim, mas um meio para chegar a um determinado resultado. Por isso, ao
se aplicar a gamificagdo em uma empresa, os objetivos devem ser claros, para que
0 objetivo n&o se perca durante a execugao e o processamento do jogo. Os games
também podem ser competitivos ou cooperativos, a depender da finalidade (DI
BARTOLOMEO, 2015, p80).

“Os sistemas gamificados aproveitam ndo apenas os pensamentos,
elementos e experiéncias dos jogos, mas também os fundamentos

intrinsecos dos jogos, a diversao, a alegria e o entretenimento.”

E preciso que, de antemdo, sejam formadas ideias e conceitos definidos
visando um contexto especifico, atentando-se sempre aos objetivos que o jogo
pretende atingir (AMARAL, 2021). Em seguida, € de fato construido o game e, nesse
momento, se pensa na estrutura e nos elementos. Apenas apds isso que chega o

momento do teste e da execugao (BURKE, 2015).



Alguns dos pontos a serem definidos previamente para a implementacao do
método de gamificagédo sdo (LOIOLA,2020):

e Design da experiéncia: Elaboragdo da jornada dos participantes durante o
jogo;

e Engajamento: Formas de engajar os colaboradores, utilizando ferramentas
digitais como celulares, computadores e outros dispositivos, por exemplo;

e Motivagado: Mudangas nos comportamentos, desenvolvendo competéncias e
direcionando o colaborador a inovagao;

e Alcance de objetivos: Maneiras de impulsionar os colaboradores a

visualizarem a possibilidade de atingir seus proprios resultados.

Ainda, é fundamental atentar-se ao storytelling para que a gamificagcao seja
bem estruturada. Isto é, definir o contexto do jogo, uma histéria para envolver os
participantes, criando uma imersdo plena no assunto. Os funcionarios precisam
entender bem as regras do jogo pois, caso nao estejam claras, ideia pode néo ser

comprada ou pode ser abandonada em andamento (BERTI, 2019).

O trecho a seguir, retirado de Di Bartolomeo et al.(2015,p77),reforca os
beneficios de adocdo da pratica, enquanto levanta também receios de impactos

negativos:

“...atualmente a gamificacdo tem levado as empresas a ganhos
enormes na produtividade e transformado o trabalho repetitivo em
tarefas mais divertidas. Por outro lado, ressalta, como ponto negativo,
que pode causar um grande dano psicolégico nos funcionarios
quando os “perdedores” (aqueles que nado atingiriam as metas e
objetivos propostos) sdo submetidos a processos de feedbacks nao
assertivos, sendo um ponto de fragilidade e de atengdo para a
gamificagdo. Kapp et al. (2013) também ressalta que a gamificagédo
pode ser usada em varias areas para alcangar inUmeros objetos, no
entanto, necessita-se estabelecer uma série de critérios para o
desenvolvimento da gamificagdo, acarretando algumas vezes em
custos elevados e uma demanda de tempo consideravel para os
planejamentos das acbes, e dependendo do contexto esses dois

fatores podem ser considerados extremamente negativos.”



No que diz respeito a meritocracia, ou seja, o sistema de pontuacéo,
gratificagdes e recompensas da empresa, € necessario ter cautela para garantir que
0 processo seja eficaz na motivagado dos colaboradores e nédo gere o efeito oposto.
(ALMEIDA, 1998).

Quanto aos resultados, a fim de garantir a competitividade e o envolvimento
dos participantes, os resultados do game devem ser compartilhados, podendo o
compartiihamento ser durante o jogo ou ao final de maneira sintetizada
(MARANGONI, 2022)

Além disso a identificacdo do publico-alvo precisa ser realizada com preciséao,
de forma a levar em consideragao as principais caracteristicas dos participantes do
processo de gamificacdo. Assim o design do game sera criado adequadamente,
pensando nos atributos dos jogadores, considerando, por exemplo, o0s
departamentos, setores ou fungdes especificas (MARANGONI, 2022).



3 METODOLOGIA

3.1 Tipo de Pesquisa

Este trabalho de pesquisa € um estudo de caso, visto que foca na analise
extensiva em um objeto de estudo especifico, nesse caso a empresa Ten Meetings.
Baseado em Gil (2002), esse método traz a exemplificagdo detalhada do objeto de
estudo e da implementacdo da pratica em analise, mas ndo € necessariamente
generalizado para todos os setores de empresas. Dado o grau de informagao, o
meétodo preserva o carater unitario da empresa estudada e descreve 0 momento e

contexto em que a ela esta inserida.

Em relagcdo ao alvo do estudo, pode-se considerar que ha influéncia da
pesquisa bibliografica, baseado em Macedo (1995). Isso se deve ao fato de que a
obtencdo de informagdes da pesquisa traz consigo o levantamento e revisdo de
obras publicas a respeito da teoria organizacional e todo contexto que motiva a
dissertagdo deste. Direcionando assim o trabalho cientifico a evidenciacédo de
conteudo tedrico e, consequentemente sua analise posterior de forma a dar
fundamentagéo relevancia e compreensao ao presente trabalho.

A pesquisa é, de forma geral, qualitativa. Isso porque ao utilizar o estudo de
caso como tipo de pesquisa, o objeto de estudo é favorecido pelo relacionamento
préoximo entre o pesquisador e os fornecedores de informagao da empresa (DIAS,
2000). Isso permite uma analise um pouco mais subjetiva e especifica acerca do

tema.

3.2 Procedimentos de Coleta e de analise de Dados

Os dados foram disponibilizados pela empresa Ten Meetings, a partir do
contato direto com funcionarios da empresa que disponibilizaram as métricas que
contribuiram para o presente estudo. A escolha da empresa se deve ao contato

pessoal e proximo do pesquisador para com os funcionarios da empresa, 0 que



facilita o acesso aos dados necessarios. Isso é relevante pois no estudo de caso é
fundamental a imersao plena na empresa de analise para que os levantamentos,

muitas vezes subjetivos, possam ser analisados com maior proximidade e cautela.

Dada a relagao proxima do pesquisador com os entrevistados, foi possivel identificar
com facilidade o momento em que a empresa se encontrava antes de adotar a
técnica de gamificagdo, assim como as motivagdes para a adogédo da técnica e os

resultados obtidos apds a sua implementacgéao.

3.3 Limitagoes do Método

Uma das limitacbes mais claras do estudo de caso é a falta de rigor
metodoldgico (Gil, 2002). Isso porque a analise € especifica de uma empresa, a Ten
Meetings e pode conter algum viés na conclusao dos resultados analisados. Porém,
0s vieses nao sao exclusivos desse método de pesquisa e, por isso, ndo sio fatores
impossibilitam a conclusdo do estudo. Além disso, as informagdes do estudo nao
sao disponibilizadas publicamente. Com isso, os resultados podem refletir certo grau

de individualidade e interpretagcao de pessoas envolvidas na coleta de dados.

Ademais, o tempo destinado a pesquisa € um fator importante no estudo de
caso e, apesar de ser possivel de ser realizado em periodos mais curtos, depende
de analise extensa de dados em diferentes épocas (Gil, 2002). No caso do trabalho
em questdo, os resultados podem ser obtidos a partir da analise de dois semestres
de anos distintos, antes e depois da implementagdo da técnica objeto do estudo, a

gamificagao.

O estudo traz uma comparacgao resultados da empresa em diferentes épocas
e, portanto, reflete o desempenho de diferentes funcionarios no processo. Entende-
se que caso o trabalho fosse feito pelas mesmas pessoas ao longo de todo o

periodo de analise, haveria uma rampagem natural da execug¢ao do trabalho. Como



cada pessoa pode ter um nivel de execucdo profissional diferente, isso pode ter
influéncia significativa nos resultados obtidos. A analise de apenas uma organizagao
torna muito desafiadora a generalizagdo, considerando que a empresa objeto do
estudo pertence a um nicho de atuagao especifico e possui caracteristicas préprias.
Porém, o proposito do estudo nao € de analisar a populagdo como um todo, e sim de

mostrar uma vis&o geral do problema aplicado a um caso particular.



4 Estudo de Caso

A Ten Meetings € uma startup originada em 2019, sendo uma empresa de
Tecnologia com solugdes empresariais para as areas de Relagdo com Investidores e
Societarios de companhias do mercado de capitais, sejam essas companhias de
qualquer segmento de atuagdo ou porte. A empresa possui atualmente 25
funcionarios, segmentados em 5 areas diferentes: Comercial (pré-vendas e vendas),
Marketing, Atendimento ao Cliente e Desenvolvimento, além do Board. Toda a

empresa funciona, atualmente, no modelo home office.

A proximidade do pesquisador com a Ten Meetings e seus funcionarios foi um
grande facilitador para a realizagdo do estudo de caso e a escolha da empresa para
esta analise se deu pelo momento de mudanca na maneira de capacitar seus
funcionarios. Especificamente na area de pré-vendas, que sera a principal area a ser
avaliada, também conhecida em outras empresas como geragdo de demanda,

alguns resultados nas ligagdes de prospecgao estavam muito aquém do esperado.

Essas ligagdes de prospeccgao, também chamadas de "ligagdes frias", sdo um
modelo de abordagem a prospects para que se tornem leads. Os prospects sao
potenciais leads, ou seja, fazem parte de um perfil de cliente ideal, mas ainda nao
tem conhecimento da sua empresa antes de serem abordados. Uma vez
estabelecida essa conexdo com os prospects, eles se tornam leads. Os leads
gerados podem se tornar agendamentos e serdo direcionados para tratamento
comercial com os representantes de vendas. Caso haja a converséo, eles se tornam,
enfim, clientes. Percebe-se que esses passos estabelecem um conceito conhecido

como "funil de vendas", retratado na Figura 1.
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Figura 1 — Funil de vendas. Fonte: préprio autor.

As pessoas responsaveis pelas atividades de prospeccdo sdo os SDRs
(Sales Development Representative) e, na empresa, eram instruidos a exercer esta
ligagao para contactar um numero especifico de prospects por més, a depender do
que estaria sendo vendido. O objetivo final desta area € conseguir uma reunido
qualificada para a equipe comercial. As reunides qualificadas sdo chamadas de

agendamento.

Essa atividade de prospeccao é uma das competéncias-chave do papel dos
SDRs. Segundo Ribeiro (2018), desenvolver as competéncias-chave da énfase nas
necessidades mais estratégicas do negécio e foca em aumentar a competitividade e
produtividade no negécio. Com o numero de agendamentos crescente, a empresa
passa a ter maior quantidade de reunides comerciais € ao converter estas

oportunidades em clientes, aumenta sua receita recorrente mensal.

Para esse estudo, foi feita a comparacdo de dois periodos, o primeiro
semestre de 2022 contra o primeiro semestre de 2023. Isto € justificado pelo fato de
que o mercado da empresa em analise é sazonal e oscila ao longo dos dois
semestres do ano, invalidando uma comparagao entre dois semestres do mesmo

ano, por exemplo.

A implementacao da técnica de gamificagdo para treinamento aconteceu no

final de novembro de 2022, sendo aprimorada e executada até o momento de edicéo



deste trabalho. Assim, € possivel ja colher resultados da implementagao no inicio do

ano em que se escreve.
A situacado de agendamentos de 2022 é representada pelo Grafico 1.
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Grafico 1 — Agendamentos pré gamificagdo. Fonte: CRM da Ten Meetings

Durante esse periodo, as ligacbes de prospeccdo que originam estes
resultados eram feitas com um treinamento muito basico. O gestor da area apenas
redigia um texto pequeno, onde definia os objetivos e orientava qual deveria ser o

tom da ligacéo, para que os SDRs desempenhassem com este direcionamento.

Visto o crescimento da empresa e a necessidade de expansao de carteira
para o ano de 2023, algumas mudangas estratégicas, alinhadas a praticas sugeridas
pela nova gestdo da area, impulsionaram os resultados. Foi entdo feita a

implementacéo da técnica de gamificagdo na area.

Neste momento, segundo o contato direto com os funcionarios, foi informado
que houve resisténcia dos SDRs que recebiam o treinamento. A mudanc¢a de modelo
os tirou de sua zona de conforto. Houve o desafio de fazer os funcionarios
entenderem as regras do jogo, pois, caso nao fossem esclarecidas, os
colaboradores poderiam ndo comprar totalmente a ideia do jogo (BERTI, 2019). Uma

vez entendido o porqué da dinamica e qual a importancia de cada uma das



informacdes para os objetivos individuais dos funcionarios e coletivos para com a

empresa, a receptividade do novo modelo se deu de forma mais natural.

A partir de um novo método de gamificagdo, os SDRs, além de terem
processos mais bem definidos, passaram a entender melhor seus objetivos. O
método de gamificagdo se iniciou com uma mudanga na periodicidade dos
treinamentos. Uma vez a equipe mais proxima, a gestdo pode perceber com mais
facilidade quais eram os pontos de melhoria e demandas de seus funcionarios para
desempenhar em um nivel mais alto. Com a clareza da necessidade de
acompanhamento préximo e constante de gestédo, os treinamentos, que antes néo
tinham periodicidade definidas, passaram a ser semanais. Isso mudou
completamente a cultura organizacional, pelo menos desta area da empresa. E
importante destacar que a cultura organizacional, ndo € algo que vocé implementa
de uma hora para outra, se tornando um processo regular, constante e que precisa
ser pensado estrategicamente. E o que constréi a identidade, tornando possivel a
comunicacgao interna e a interagao efetiva entre os membros desse grupo, ou seja, a
organizagao em um contexto geral (DE PAIVA RIBEIRO, 2006).

Depois disso, foram definidos os marcos principais para se metrificar o que
seria 0 sucesso em pré-vendas. Estes marcos sdo: maior quantidade de informagoes
obtidas com os leads; entendimento do encaixe entre demanda do mercado e oferta
do servigo; e, principalmente, o agendamento e compromisso para o encontro com a

equipe comercial.

Para estes marcos foram feitas duas métricas que seriam acompanhadas
semana a semana e tidas como um jogo interno para os SDRs. Os SDRs que
tivessem encontrado a maior quantidade de informagdes em suas ligagcoes teriam
uma pontuagao que poderia significar uma bonificacdo ou um feedback de melhoria.
Estas métricas em ligacao faziam parte de um checklist de informagdes, seguindo o

exemplo da imagem abaixo:



Tabela 1 — Pontuagéo de Qualificacdo. Fonte: Material Ten Meetings

Qualificacéo Fol Mapeado? Pontuacao
1|0 lead e responsavel pela contratac&o da soluc&o na empresa? Sim 1
2| A empresa tem orcamento para contratar uma solugéo? Sim 1
3 |A empresa esta no momento de cotar um novo fornecedor? Sim 1
A empresa precisa contratar um novo fornecedor, ou esta ]
4 Sim 1
apenas mapeando o mercado?
A empresa ja contratou uma ferramenta como a que a Ten ~
] R N&o 0
Meetings oferece?
Quantas pessoas atenderiam os eventos em caso de .
6 ~ e Néo 0
contratacéo da solucéo?
7|0 lead ja conhecia a Ten Meetings? N&o 0
As Demonstracdes de Resultado da empresa s&o no modelo de .
8 . - - Sim 1
teleconferéncia ou videoconferéncia?
Total 5

Para cada informacao que fosse assertivamente mapeada no telefone, ou
seja, para quantos mais “Sim” cada tabela de ligagao tivesse, a qualificacdo do SDR
passaria a ter uma nota maior. Cada “sim” valeria um ponto dentro dos 8 totais
disponiveis. A partir de uma nota, podia-se mensurar melhor como foi
desempenhada a ligagdo do SDR. Esta foi uma ferramenta de trabalho usada para

promogao de melhorias nos processos internos (Nascimento, 1983)

Os treinamentos a partir de entdo passaram a ser simulagdes de ligagoes,
onde o gestor se passava por um lead ao telefone e, ao final de cada treinamento,
os SDRs somavam uma pontuagcédo e entendiam o que poderiam ter feito melhor
para atingir maiores pontuag¢des. Nessa etapa do treinamento, o objetivo do SDR era
conseguir uma nota de 70% da pontuacédo total possivel. Ou seja, caso ele tenha
feito 3 simulagcées de ligacdo, ele almejava fazer no minimo 17 pontos, que

representa 70% dos 24 que ele poderia fazer.

Para ilustrar todo o processo de implementagdo da técnica de gamificagao,

pode se acompanhar através da tabela abaixo.



Tabela 2- Etapas de Implementacgéo. Fonte: Préprio Autor

Etapa Realizado Objetivo

Mudanca na periodicidade dos treinamentos

Definig&o de métricas

Inicio Identificac&o pontos melhoria do processo .
mensuraveis
Alinhamento do objetivo entre todas as partes
Meio Elaboracéo tabela de nota da ligacéo Montar material base para
Elaboracao Script de Ligac&o acompanhar evolugéo
Fim Cultura de feedback Estabelecer meritocracia e

desenvolver PDIs

Um dos principais desafios da implementagao de treinamento foi justamente o
de ter um feedback assertivo para os colaboradores.A gamificacdo tem levado as
empresas a ganhos enormes na produtividade e transformado o trabalho repetitivo
em tarefas mais divertidas. Por outro lado, como ponto negativo, pode causar um
grande dano psicolégico nos funcionarios quando os “perdedores” (aqueles que nao
atingiriam as metas e objetivos propostos) sdo submetidos a processos de
feedbacks ndo assertivos, sendo um ponto de fragilidade e de atengédo para a

gamificacéo conforme Kapp et al. (2013).

Na Ten Meetings, o processo de feedback foi construido de maneira
minuciosa. Para os que performavam bem nos treinamentos, uma carga maior de
leads reais era destinada e o SDR ficava mais motivado para fazer as ligagdes e
aplicar o aprendizado do treinamento, gerando mais resultado de agendamento.
Para os que nao obtinham pontuacdes positivas no treinamento, o gestor passava
por todos os pontos de melhoria de forma conjunta e tragava um PDI (plano de
desenvolvimento individual), com direcionamentos especificos quanto a parte técnica
que precisaria ser desenvolvida e no tom encorajador, caso o problema em questao

fosse autoconfianga.

Do periodo de novembro de 2022 ao final do mesmo ano, os treinamentos
passaram por processo de lapidacao e prepararam os SDRs para o periodo de alta
demanda de leads do primeiro semestre de 2023. Os resultados de agendamentos
apés a mudancga interna sdo exibidos no Grafico 2, que contém os dados de
agendamentos do primeiro semestre de 2023 até o dia 28 de junho, data de

finalizagdo da pesquisa.
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Grafico 2 — Agendamentos pés gamificagdo. Fonte: CRM Ten Meetings

Percebe-se que os pontos a serem definidos previamente para a

implementacdo do método de gamificagdo segundo LOIOLA (2020) foram seguidos.

Design da experiéncia: Toda a jornada foi desenhada e esclarecida com os
SDRs antes do inicio da gamificagao

Engajamento: Quem recebia o treinamento estava acessando o Script de
Ligagao, anotando suas informagées no CRM da empresa e pontuando o que
foi mapeado conforme imagem 3. Isso tudo através de seus computadores
Motivagcédo: As mudangas no treinamento trouxeram motivagdo para melhorar
o desempenho e desenvolver técnicas de vendas, contribuindo para a carreira
dos capacitados. Isso sem tirar sua individualidade e autonomia para seguir o
processo do seu jeito.

Alcance de objetivos: Maneiras de impulsionar os colaboradores a
visualizarem a possibilidade de atingir seus melhores resultados. Tendo uma

meta clara que ira impulsionar seu rendimento no trabalho.



A mudanca na quantidade de agendamentos ficou nitida entre os periodos e

fica ainda mais clara no Grafico 3.
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Grafico 3 — Diferenca de Agendamentos 2022 x 2023

Pela constancia dos resultados otimizados em relagdo ao ano anterior, e
também pela boa receptividade ao novo modelo, a gamificagcdo como treinamento se
tornou parte da cultura da Ten Meetings. Contrariando a ideia de que culturas fracas
sdo mais encontradas em empresas novas (LOURENCO, 2017), a Ten Meetings
tornou a cultura de gamificacdo forte na area de pré-vendas e posteriormente
expandiu isso para outras areas da empresa. Cada dia mais a cultura da empresa se
fortaleceu, uma vez que a gamificagdo trouxe maior proximidade entre os
funcionarios da empresa e estes passaram a ter uma visdo comum em relacédo aos
objetivos. A Ten Meetings se provou ter uma cultura adaptativa justamente por
revisitar seus valores e reforcar treinamento de uma forma inovadora. Os
colaboradores estdo em constante movimento adaptativo, mas mantendo a

estabilidade e garantindo que a identidade e a esséncia permanegcam (BASE, 2010).



5 CONCLUSAO

O principal objetivo deste trabalho de investigagdo era compreender como o
conceito da gamificagcdo e a sua respectiva adesdo podem vir a influenciar no

treinamento corporativo e na aplicagdo nas atividades do cotidiano da organizagao.

Através deste estudo de caso da Ten Meetings, foi possivel observar o
impacto positivo da implementagédo da técnica de gamificagcdo no processo de pré-

vendas da empresa.

Anteriormente, as ligagbes de prospecgdo ndo estavam alcangando os
resultados esperados, e havia a necessidade de melhorar a geragdo de demanda e
o agendamento de reunides qualificadas com a equipe comercial. Tudo isso faz
parte da organizacido do trabalho, e tudo caminha para funcionar como a sonhada
engrenagem em perfeito estado, cada pega da composi¢ao tendo sua fungéo a ser
desempenhada.

Com a implementacdo da gamificagdo, houve uma melhoria significativa na
performance dos SDRs. O novo método de treinamento, baseado em simulagdes de
ligagdes, proporcionou maior clareza sobre os objetivos e permitiu identificar pontos
de melhoria individuais. A gestdo do feedback, junto ao alinhamento feito com os
funcionarios desde o inicio do processo, permitiu a criacdo de uma cultura
organizacional como esséncia da empresa, definindo como os negdcios sao feitos e
como os funcionarios sao tratados. A gestao da area passou a oferecer treinamentos

semanais, acompanhando de perto o desempenho da equipe.

Os resultados obtidos a partir da gamificacdo foram notaveis. Houve um
aumento exponencial no numero de agendamentos, mais que o dobro do mesmo
periodo do ano anterior. No primeiro semestre de 2023, foram realizados 118
agendamentos no total, enquanto no primeiro semestre de 2022 foram realizados

apenas 51.

Esses resultados positivos mostram que a gamificagdo foi uma estratégia
eficaz para motivar e engajar os SDRs, além de aprimorar suas habilidades e

desempenho nas ligagdes de prospeccao. A abordagem mais dinamica e interativa



dos treinamentos, aliada a competicao saudavel, buscando a melhor versao de cada
colaborador na hora do treinamento contribuiu para o aumento da produtividade e

dos resultados comerciais da Ten Meetings.

Essa abordagem inovadora possibilitou o crescimento da empresa,
fortalecendo sua posigao no mercado de capitais e impulsionando sua expansao de
carteira para o ano de 2023. Além disso, a mudanca de método de treinamento
dentro da area de pré-vendas influenciou positivamente na maneira com que outras

areas da empresa capacitaram seus colaboradores.

Por fim, toda a metodologia de gamificagdo se tornou parte da cultura
organizacional da empresa e foi expandida para outras areas, tendo impacto positivo
nao apenas nos resultados tangiveis, mas na percepg¢do e engajamento dos
funcionarios. Levando em consideragao que estes processos nao sao pontuais e sim
uma implementagao continua, o desafio da Ten Meetings sera lapidar este processo

e entender progressivamente quais sao os pontos de melhoria.

O modelo de gamificagdo foi muito util para a Ten Meetings, mas nao
necessariamente dara certo para qualquer empresa. Ha uma série de fatores que
influenciam os resultados deste método, como setor e porte da empresa, segmento

de mercado, perfil dos que estdo sendo capacitados e da geréncia da area.

Em pesquisas futuras, pode-se validar a aplicabilidade da gamificagdo como
método de treinamento empresarial em empresas com caracteristicas diferentes da
Ten Meetings, a fim de continuar gerando conteudo sobre o topico de gamificagéo.
Pode-se tentar validar o uso da gamificagdo como treinamento em empresas que o
perfil varie de acordo com porte, segmento de atuacgao, e perfil dos funcionarios,

como idade e inclinagao ao uso de tecnologia.
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