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1. SINOPSE

O desafio do varejo atual é gerar experiéncias de compras memoraveis.
Para tanto, os colaboradores devem conhecer bem o cliente, entender suas
necessidades, para propor produtos e servicos com argumentos relevantes. A
rede de Lojas Lebes, com mais de 150 lojas no Rio Grande do Sul e em Santa
Catarina, entende que a gamificacdo® é o caminho para formar seus talentos,

obtendo mais fidelidade de clientes e perenidade para a sua marca.

Cerca de mil colaboradores foram convidados a jogar o “Planeta Lebes”:
um game gratuito, disponivel nas lojas Apple App Store e Google Play. De
forma voluntéaria, eles foram estimulados a treinar, através de uma mecénica e
uma narrativa de jogo exclusivos, nos momentos que fossem mais

convenientes para suas vidas.

Se o gerenciamento de atencao foi um dos objetivos para os colaboradores,
a geracao de métricas de aprendizado foi um acréscimo diferenciado para as
liderangcas. Desta forma, foi criado um sistema de mapeamento de
conhecimento que permite, além de editar conteldos dentro do jogo,
apresentar um dashboard? com mais de trinta indicadores de aprendizado, para
gue as liderancas possam acompanhar o desenvolvimento de suas equipes.

Os resultados revelam uma aderéncia de 58,7% dos colaboradores e a

geragcdo de métricas inéditas para a area de Recursos Humanos. Neste

1 ige ~ ) A - s oA . .

Gamificagdo é o uso de mecéanicas e dinamicas de jogos para engajar pessoas, resolver
problemas e melhorar o aprendizado, motivando a¢des e comportamentos em ambientes fora
do contexto de jogos.

2 Painel de controle, traducgé&o do autor.



trabalho, vocé é nosso convidado a conhecer este planeta de aprendizado e

resultados.



2. OBJETIVOS DO CASE

Ao observar o crescente desafio para qualificacdo de pessoas e a
impossibilidade de definicdo do grau de retencdo dos conteudos, a Lebes
identificou na gamificagdo a motivagao ideal para que seus colaboradores
participassem, espontaneamente, de uma jornada repleta de desafios. E ainda,
de forma lddica e divertida, pudessem capturar e reter 0s conteludos

disponiveis nos manuais de treinamento da empresa.

A aplicagédo da gamificacdo, por meio de um jogo digital, e o uso de um
algoritmo® para parametrizar o aprendizado dentro da empresa, de forma
integrada, foi a solugao criativa, contemporénea e orientada em resultados
produzida pela Lebes. Para o colaborador, representa uma experiéncia que o
coloca como protagonista, sem amarras de tempo, de espaco e de temas
obrigatérios, focada apenas em suas decisfes. Para as liderancas da empresa,
€ uma oportunidade rica para conhecer de fato suas equipes e poder dar o

apoio necessario para o seu desenvolvimento.

O projeto foi desenvolvido inicialmente para os colaboradores de lojas
(gerentes, supervisores administrativos, trainees, consultores, crediaristas),
com o objetivo de ofertar um treinamento em que nao se dessem conta que
estariam se qualificando todos os dias e que, pouco a pouco, fossem se

transformando em propagadores de conhecimento para seus colegas.

® Segundo o dicionario, algoritmo é uma sequéncia finita de regras, raciocinios ou operacdes
que, aplicada a um numero finito de dados, permite solucionar classes semelhantes de
problemas. 3



Mediante os primeiros resultados, a empresa decidiu ampliar, de forma
gradativa, o acesso do jogo para todos os colaboradores, incluindo o Centro
Administrativo, a Fabrica e o Centro Logistico. Até o presente momento, um
terco de todos os colaboradores ja foram convidados a participar
voluntariamente desta rede de conhecimento, com resultados expressivos para
a Lebes. Mais uma razdo da empresa em acreditar que a sustentabilidade da

sua marca esta nas pessoas e no valor produzido pelo aprendizado continuo.



3. INTRODUCAO

Treinamento faz parte do DNA da Lebes. As oportunidades criadas pela
empresa sao reconhecidas pelos colaboradores, tanto em processos de
integracdo quanto de formacgédo. O "Integra Lebes" € a primeira experiéncia de
aprendizado quando um novo colaborador entra na organizagdo. E um
treinamento inicial para que ele conheca rapidamente a cultura, ou melhor, o

sangue verde que corre nas artérias da empresa.

Ao longo da carreira, outras oportunidades sdo oferecidas, através de
treinamentos presenciais ou pela plataforma de educacéo a distancia (EAD)*.
Algumas das oportunidades de capacitacdo e qualificacédo disponibilizadas séo:
treinamentos de Novos Crediaristas, Novos Consultores Moda e Moveis, a
Academia de Vendas e Crediario, o programa de Formacdo de Gerentes de
Loja - Trainee Lebes, o Imerséo, entre outros. Ja na lideranca das lojas, 0s
principais Gerentes participam de um programa chamado Estrelas do Futuro.
Na area administrativa, h4 também o Grupo de Desenvolvimento, que capacita

profissionais para se tornarem Gerentes e Diretores no futuro da Lebes.

A primeira grande experiéncia da Lebes que uniu o conceito de jogos e
treinamento foi realizada em 2012, quando a empresa criou um projeto de
formacdo em vendas para todas as lojas, inspirado no programa televisivo "Big
Brother Brasil", chamado "Coaching Lebes". Huizinga (2000, p. 13) define

jogo como “uma atividade livre, conscientemente tomada como ‘nao séria’ e

4 . A . . ~ .
EAD - Ensino a Distancia — programa de ensino ndo presencial.



exterior a vida habitual, mas ao mesmo tempo capaz de absorver o jogador de
maneira intensa e total”. Bogost (2011), observando a aplicagdo dos jogos nos
dias atuais, defende que os mesmos ndao devem ser enquadrados em
polaridades de uso, ou seja, como sérios ou superficiais, como Uteis ou inuteis.
O referido autor aponta para o desenvolvimento de diferentes tipos de jogos,
como 0s serious games, que estdo sendo produzidos para “fora do
entretenimento”, como na educagdo, na saude ou em treinamentos

corporativos.

Com este olhar, a Lebes reuniu mensalmente, em um dia especifico da
semana, equipes de diferentes lojas em times multidisciplinares para participar
de um circuito de atividades, com temas relacionados a vendas, em uma
mecanica de jogo semelhante ao de uma gincana. No final da atividade, a
equipe vencedora era reconhecida por obter a maior pontuacdo. Mas, nao se
tratava de enunciar ganhadores ou derrotados, pois nas equipes haviam
representantes de todas as lojas para mostrar que a vitoria poderia chegar para
todos, sem distingdo. O projeto durou um ano, treinou mais de 1.500
colaboradores em toda a sua extensdo e obteve resultados expressivos. Por
exemplo: a primeira turma foi composta por oito lojas que ndo conseguiam
cumprir a meta de vendas ha muito tempo. No més seguinte, apos a atividade,
sete tinham atingido os resultados esperados, sendo que uma se tornou a lider

do seu grupo de lojas.

Depois da experiéncia com o "Coaching Lebes", a empresa percebeu a

importancia dos seus Gerentes de Loja terem acesso as informacdes e

6



resultados de vendas de forma &gil. O aplicativo EIS, criado em 2008 pela area
de TI, para celulares Android, teve seu acesso estendido aos gestores da
empresa em 2012. O EIS possui um dashboard completo de vendas de
produtos, segmentado por lojas, regides, categorias de produtos, campanhas,

entre outros.

A experiéncia em mapeamento de dados provocou uma mudanga
cultural dentro da empresa, tornando-se uma ferramenta de gestdo muito eficaz
junto as liderancas. E se esta pratica também pudesse ser aplicada na area de
treinamentos? Desta forma, a empresa buscou uma equagao que permitisse
gue seus colaboradores pudessem estudar, voluntariamente, com um alto grau
de engajamento e retencdo de aprendizado, e que ao mesmo tempo
oportuniza-se um mapeamento detalhado da sua trilha de aprendizado, tanto

para eles quanto para suas liderancgas.

Na mente da area de Recursos Humanos da Lebes, esta equacéo
deveria se materializar em uma ferramenta sempre disponivel para o
colaborador e que pudesse ser acessada em qualquer momento e em qualquer
lugar; tanto na empresa quanto no celular, em casa ou até mesmo no 6énibus.
“Se vocé quer aprender, vai ter sempre a possibilidade de fazer. O motivador
sera ele mesmo, cada um pode buscar a sua evolucido de carreira”, declara a

Coordenadora de Desenvolvimento e Engajamento, Cheila de Souza Silveira.

Esta solucédo resolveria alguns fatores conhecidos que sé&o inibidores

para as equipes participarem de treinamentos. Os Consultores de Vendas



normalmente ndo querem parar de vender. Isto é, ndo se permitem ficar fora da
loja, pois temem receber valores menores de comissionamento. Desta forma, o

concorrente do treinamento na area de vendas é a propria comissao da venda.

Outro problema recorrente para a capacitacdo de lojas estd nos
elevados investimentos em treinamentos convencionais, ministrados
presencialmente, com aulas expositivas, palestras ou ainda workshops. Em
uma rede de lojas, com mais de trés mil colaboradores, como a da Lebes, seria
um desafio épico treinar todos em um ano. E mesmo que fosse possivel, a
média do turnover’ no varejo tornaria esta meta ainda mais critica. Ainda
assim, ndo haveria uma garantia de que o conteido compartilhado fosse

efetivamente aprendido por todos e utilizado no dia-a-dia da empresa.

Mesmo em solu¢gdes como o EAD, quando o aprendizado ocorre a
distancia, com a distribuicdo do conteudo pela internet, normalmente o material
de ensino ndo conseguem acompanhar a urgéncia do negécio. Os nimeros do
EAD indicam uma aderéncia baixa, pois exige que o colaborador interrompa
suas atividades rotineiras e assista o conteido de forma passiva. Para tornar a
experiéncia mais aprazivel, seria interessante investir em espacos de
treinamentos nas lojas, pois, em casa, 0s colaboradores ndo querem transferir

a atencao das horas de lazer para o EAD.

Para Beck e Davenport (2001), o acesso a informacao foi o grande

objetivo dos ultimos 20 anos, justificando em grande parte os investimentos em

>Turnover, termo que se refere a grande rotatividade de colaboradores nas empresas.



tecnologias de comunicacdo. “As tecnologias modernas continuaréo cada vez
mais acessiveis, oferecendo novas e fascinantes caracteristicas que prometem
melhorar nossos contextos de informacao” (BECK; DAVENPORT, 2001, p. 10).
As tecnologias digitais, por exemplo, estdo progressivamente ficando mais
miniaturizadas, baratas e rapidas, para diminuir as barreiras tecnologicas entre
pessoas e empresas, e promover a intensa troca de informacdes — das mais

simples as mais complexas.

Mas o efeito colateral da expansdo do acesso a informacdo esta na
escassez de atencio. “Quase todos nds aprendemos pela maneira mais dificil
que as respostas para o déficit de atencdo dependem ndo de melhores
tecnologias ou simplesmente de melhores informagdes, mas da descoberta de
formas mais eficazes de gerenciar a atencado” (BECK; DAVENPORT, 2001, p.
11). Os jogos, principalmente os digitais, convidam os colaboradores a serem
protagonistas de suas histérias, enriquecidas por narrativas, mecanicas, regras
e interfaces que captam e retém a atencdo em processos mais eficazes de
desenvolvimento profissional. Diante de tudo isso, foi criado o "Planeta
Lebes". Um jogo para celulares, tablets e computadores, que convidou 0s
colaboradores da empresa a fazerem uma jornada de conhecimento. Esta
incrivel experiéncia se transformou em um algoritmo de aprendizado, que sera

detalhado no proximo capitulo.



4. CORPO DO TRABALHO

O “Planeta Lebes” € um jogo digital que simula uma aventura espacial. O
objetivo é a conquista de um planeta com o desbloqueio de 14 areas. O jogo
tem 4 fases: “estacao espacial”’, “rumo ao planeta”, “a conquista do planeta” e
os “desafios” (ver ANEXO). Cada fase propde conteudos que abrangem a
histéria da empresa, acdes sociais, técnicas de atendimento, clientes,
compliance, cultura, financas, infraestrutura, lideranca, lojas, marca,

norteadores, operacées, PDVs® de moda e méveis, pds-venda, procedimentos,

produtos, redes sociais e vendas.

4.1. Descricao do jogo

O jogo encontra-se gratuito nas duas principais lojas de aplicativos para
celulares: a Apple App Store e a Google Play. Apés o download, o colaborador
precisa fazer um rapido cadastramento, informando seu CPF, o numero
funcional, seu e-mail e o numero de celular. Estas informacfes sao
fundamentais para dar acesso apenas as pessoas que trabalham na empresa
e, também, para mapear suas atividades ao longo do jogo. No passo seguinte
ele ir4 construir seu avatar’, definindo género, cor da pele e um apelido. Ap6s

iSS0, estara apto para iniciar sua jornada.

° PDV — Ponto De Venda.

’ Avatar se tornou popular entre os meios de comunicagdo e informatica devido as figuras que
séo criadas a imagem e semelhanca do usuério, permitindo sua "personalizagcdo” no interior
das méaquinas e telas de computador. Tal criacdo assemelha-se a um avatar por ser uma
transcendéncia da imagem da pessoa, que ganha um corpo virtual, desde os anos 80, quando
o0 nome foi usado pela primeira vez em um jogo de computador. 10


https://pt.wikipedia.org/wiki/Inform%C3%A1tica

Na 12 fase, a “estagéo espacial”’, o jogador devera conquistar a vestimenta
de astronauta. Para cada peca de roupa, devera responder uma rodada com 5
perguntas, totalizando dez rodadas até o final da fase. Estas foram construidas
em um sistema ADMIN, gerenciado pela equipe de Recursos Humanos da
Lebes. Neste ambiente, sdo oferecidos 4 tipos de cadastramento de perguntas:
a) objetiva, com um enunciado e trés alternativas de respostas; b) falso ou
verdadeiro, com um enunciado que precisa ser identificado como correto ou
errado; c) correlacdo de conceitos, com dois conceitos e quatro respostas que
precisam se correlacionados; d) selecdo de imagens, que devem ser indicadas
pelo jogador a partir de um enunciado. Ainda no cadastramento do ADMIN, é
possivel determinar o grau de dificuldade da pergunta, qual desenvolvimento
que ela estimula (memoria, discernimento ou observacdo) e o tema que ela
representa (vendas, cultura, marca, etc). No nivel 1, sado respondidas perguntas
de temas institucionais. Para mudar de fase é necesséario responder

corretamente 70% das questdes, isto é, um total de trinta e cinco perguntas.

Passado esse momento, 0 jogador ingressa na 22 fase, quando entra em
uma espagonave rumo ao "Planeta Lebes”, devidamente equipado, passando
pelo mesmo tipo de rodadas, descritas acima, porém com contetdos da area
de compliance. Em nenhum momento, tanto na 12 quanto na 22 fase, o jogador
precisa aprender a pilotar nave, pular ou manipular o seu avatar. Basta apenas
responder as perguntas e acompanhar a evolucdo do seu personagem na
narrativa proposta pelo jogo. Para chegar até o Planeta Lebes, sera preciso

responder corretamente vinte e seis perguntas.

11



Ao chegar no Planeta, a mecanica do jogo muda um pouco, PoisS 0S
colaboradores precisam desbloquear cinco areas, com conteudos especificos,
como: atendimento ao cliente, técnicas de vendas, normas e procedimentos de
lojas, operacdes de vendas e academia de produtos. Para desbloguear cada
area, o colaborador deve responder mais seis rodadas de perguntas cada. Os

contelidos das perguntas sdo correspondentes aos temas de cada area.

Quando for desbloqueada a 42 fase, é o momento dos jogadores
defenderem seus conhecimentos em batalhas de cinco perguntas com outros
jogadores. Ndo h& um limite de batalhas por area, estimulando os
colaboradores a testarem seus conhecimentos de forma continua. A
inteligéncia artificial do game escolhe um adversario com 0 mesmo cargo que o
colaborador e pontuagdo semelhante. Nos “embates”, a diversao € poder
competir com o0s colegas e consolidar conhecimentos pessoais e sobre a

empresa, com confianga e prazer.

Ainda na 42 fase, sdo apresentadas mais cinco novas areas de conteudos
especificos e quatro areas dinamicas para a comunicacdo de campanhas de
vendas, como o Dia das Méaes, Black Friday, Natal, entre outros. Os jogadores
que desbloquearem todas as areas, podem batalhar em cada uma delas ou

ainda disputar novamente as primeiras fases para acumular mais pontos.

12



4.2. Controles de contelido e resultados

O “Planeta Lebes”, além de engajar e treinar os colaboradores, funciona
com um algoritmo de aprendizado, que distribui conteddos customizados por
uma plataforma ADMIN, ou administrador web, e que produz graficos e
indicadores que ilustram as tomadas de decisdo dos colaboradores em um
DASHBOARD, ou painel de controle web. O ADMIN (ver ANEXO) é uma peca
de programacéo, de uso exclusivo da area de Recursos Humanos, que permite
a administracdo do todo o jogo: insercéo, retirada e correcdo de perguntas,
entrada e saida de jogadores, entrada e saida de analistas (que poderao
acessar diferentes niveis do DASHBOARD), cadastramento de areas (para o
nivel 3) e inscricéo de temas (para a classificagéo das perguntas). E no ADMIN

que é feito o balanceamento de todo o jogo.

J4 o DASHBOARD (ver ANEXO) é um sistema que permite o controle
acurado da capacitacdo dos jogadores dentro do jogo e da aos gestores a
possibilidade de tirar conclusdes, sugerir alteragdes e auxiliar os colaboradores
para uma trilha de conhecimento personalizada para obter melhores
resultados. Uma das grandes questdes nao respondidas no treinamento de
pessoas € saber quanto do conhecimento oferecido € absorvido. A empresa
sabe do valor investido, o nimero de horas alocada por pessoa, mas nao tem
condicbes de saber quanto cada colaborador estd aprendendo. O algoritmo
proposto pelo sistema da a exata propor¢cdo do conhecimento adquirido de

toda equipe ou segmentado por loja, funcao, periodo ou de forma individual.

13



Sendo assim, o DASHBOARD permite visualizar o desempenho de todos
os jogadores. O painel fornece indicadores muito Uteis para as liderancas da
empresa, como 0s tempos jogados (isto é, de treinamento), ociosos (em que o
jogo ficou aberto, mas sem que fosse jogado), média por jogador e por dia.
Além disso, é possivel verificar o numero de acertos e erros de colaboradores,
lojas e regionais. Ainda, de forma acurada, € possivel acompanhar o grau de
conhecimento de cada grupo ou individuo, por meio dos temas associados as
perguntas. Como cada questdo corresponde a um tema de conteudo
especifico, o DASHBOARD indica percentualmente o desempenho para cada

um deles.

Complementarmente, os graficos do DASHBOARD permitem que o gestor
veja a quantidade de jogadores que efetivamente estdo jogando e em quais
niveis estdo no jogo. Além disso, mostram o percentual de acertos e erros por
nivel, aproveitamento percentual por nivel, por dificuldade, por tipo de
pergunta. O sistema também permite que se saiba quais sdo as perguntas
respondidas de forma correta e errada no geral, por dificuldade e por nivel,
permitindo que estas sejam confirmadas ou corrigidas, possibilitando uma

transmissao de conhecimento efetiva.

Outra caracteristica do DASHBOARD ¢é a visualizacdo de cada um dos
jogadores de forma individual ou por grupos de interesse do administrador. Ha
um ranking que pode ser observado e definido por loja, por periodo ou funcéo
dando ao gestor a possibilidade de tirar conclusdes sobre a efetividade das

perguntas e das técnicas adotadas de treinamento. E ainda, um tutorial permite

14



gue aqueles gestores com dificuldade de entendimento dos gréaficos, possam

aprender e usar a plataforma de forma efetiva.

Tanto o ADMIN quanto o DASHBOARD séo responsivos, isto é, podem ser
acessados por celular e tablet. Mesmo oferecendo um acesso por meio da
internet, sdo protegidos por login e senha. As informacdes sdo guardadas em
nuvem, nos servidores da Amazon S3, e estdo disponiveis vinte e quatro horas

por dia.

4.3. Origem e desdobramentos do jogo

O "Planeta Lebes" é o resultado de um processo que contou com a
consultoria da 818 GAME ACADEMY, fornecedor da Lebes no qual um dos
seus fundadores j& havia desenvolvido o "Coaching Lebes", em 2012. A 818
contribuiu com esta solugdo a partir de uma metodologia que envolveu
pesquisa, planejamento, criagdo e um processo de desenvolvimento que
envolveu diferentes areas da empresa e um fornecedor especializado da area
de games. O trabalho tinha como desafio inicial identificar os gargalos de
conhecimento dentro das lojas e acabou por oportunizar uma possibilidade de
transmissdo da esséncia da empresa através de uma ferramenta Unica e

especifica de aprendizado.

Durante a etapa inicial de pesquisa, foram ouvidos mais de trinta Gerentes
e Consultores de Vendas, para saber quais eram as praticas de atendimento

que auxiliavam ou que (a falta delas) prejudicavam as vendas. Como 0s

15



treinamentos eram feitos de forma pontual, seja presencialmente ou por EAD,
foi identificado um conhecimento desproporcional em cada loja. Surgia naquele
momento a necessidade de estabelecer um padréo de aprendizado, orientando
os colaboradores para as suas atividades e também que pudesse apoia-los no
entendimento do porqué das regras, das diferentes técnicas de venda, da

historia da empresa, do compliance, entre tantas outras disciplinas.

Foi formado, entdo, um grupo de desenvolvimento interno na Lebes. Areas
como Recursos Humanos, Vendas, Trade®, TI, Marketing, se uniram para
estudar como um jogo poderia contribuir para a construcdo de um padréo de
aprendizado, mas que também oportuniza-se uma jornada Unica de
conhecimento para cada colaborador. Beck e Davenport (2001) referem-se ao
termo “intimidade industrializada”, a solugdes que sao feitas de forma padréo
pela indUstria, mas que proporcionam para 0S Seus USUArios uma experiéncia
customizada, a partir das suas préprias decisdes. Estas solu¢cdes podem ser
reconhecidas em plataforma como o Netflix e o Spotify, que mesmo sendo um
software padrdo, customizam o conteudo de acordo com as decisdes de cada

cliente.

Com todas as especificacOes definidas, a 818 GAME ACADEMY criou um
game design® exclusivo para a Lebes. Schell (2011, p. 12) afirma que “o design
de jogos € o ato de decidir o que um jogo deve ser”. Sua principal fungéo é

auxiliar o desenvolvedor na tomada de decisdes ao longo da producéo de um

® Trade - Departamento da empresa que cuida das areas de Visual Merchandising de eletro-
moveis e moda, todas as campanhas de vendas, materiais promocionais e treinamentos
voltados para a area de vendas e toda comunicacao entre comercial e PDV.

® Game Design - Termo que também se refere ao design de jogos. 16



game. O referido autor destaca que o estudo disso ndo esta associado a
produtos modernos, complexos, de alta tecnologia. “Videogames sé&o apenas
uma transformacao natural dos jogos tradicionais em um novo meio. As regras
que o regem sao as mesmas” (SCHELL, 2011, p. 14). No game design da
Lebes, além das regras, foram definidas a mecéanica, a interface, os

personagens e o tempo de jogo.

Para o desenvolvimento do game, foi contratada a empresa Napalm Studio,
reconhecido estudio do Rio Grande do Sul de producdo de jogos para
diferentes plataformas, do computador ao celular. O tempo de desenvolvimento
durou seis meses. Ao longo deste periodo, foram realizados mais de cinco
testes, em lojas e nas areas administrativas da empresa para receber feedback
sobre a jogabilidade. A Napalm Studio e a 818 GAME ACADEMY, com 0 apoio
do grupo de desenvolvimento da Lebes, trabalharam em paralelo na solucao
de ADMIN e DASHBOARD para o projeto. A Lebes investiu aproximadamente
R$200.000,00 (duzentos mil reais) neste projeto, considerando os valores até o

presente momento.

Todos os mais de trés mil colaboradores da Lebes terédo acesso ao jogo. A
liberacdo estd sendo feita de forma gradual, escalonada, por regional.
Atualmente, trés Regionais (de um total de sete) estdo jogando, com a
participacdo de mais de mil colaboradores. A estratégia de langamento gradual
prevé apresentar em primeira médo o game e o DASHBOARD aos Gerentes de
Loja de cada regional, em um treinamento em que todos jogam, observam o0s

resultados no DASHBOARD e esclarecem duavidas. Na sequéncia deste
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evento, retornam para suas lojas e cada um deles passa a ser o propagador do
jogo para sua equipe. A equipe de RH coordena todos os langcamentos e
orienta as campanhas de ativacdo, além de utilizar o DASHBOARD para

administrar conteldos de forma assertiva.

A Lebes procura através do “Planeta Lebes” facilitar que novos produtos,
procedimentos ou servicos sejam implantados através de um meio simpatico,
de forma universal e imediata. A empresa espera que cada colaborador possa
se atualizar just in time®®, sem a sensacdo de perda de tempo e agilidade.
Outro objetivo € poder colocar toda a biblioteca de conteudo de forma

automatizada, com acesso rapido e interativo. O jogo passa a ser um sistema

que alimenta e € alimentado pelos usuarios.

A estratégia da empresa é promover uma ferramenta para que todos
tenham o mesmo aprendizado com um padréo aproximado de conhecimento e
atendimento. A Lebes planeja que muitos treinamentos possam migrar para
dentro do jogo e que em um futuro préximo grande parte dos manuais estejam

disponiveis dentro do game, inclusive as Academias de Vendas e Crediario.

Velocidade, padréo do conhecimento, acessibilidade, reducéo e otimizacao
de custos, estes sdo 0s objetivos e principios que norteiam a aplicacdo do
“Planeta Lebes”. Ele permitira ampliar ganhos de escala evitando os
deslocamentos de um colaborador de cada loja para uma situacdo em que

todos terdo acesso simultdneo ao conhecimento. Um beneficio lateral é a

1% Just in time — Termo usado no campo da administracido para operacdes que tem solucdes,
fornecimento de matérias primas ou vendas de forma imediata, sem a necessidade de
estoques ou compras antecipadas. (Traducéo do Autor) 18



diminuicdo dos riscos com pessoas se deslocando em estradas do Estado. A
empresa passa a ter dados sobre todos, fato que nao ocorria anteriormente. A
Lebes esta totalmente dedicada ao projeto, do CEO aos Gerentes. E a area de
Recursos Humanos lidera todo o processo, compartilhando com os gestores as

informacg0des de suas equipes.
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5. AVALIACAO E RESULTADOS DO CASE

Os resultados do aprendizado do “Planeta Lebes” sdo apresentados na
internet, instantaneamente para todos os gestores, por meio do DASHBOARD.
Nele, as liderancas podem ver os dados sempre atualizados, seja no

computador, no tablet ou pelo celular.

No momento da conclusdo deste trabalho, um total de 158.632
perguntas tinham sido respondidas, com 108.600 acertos e 50.032 erros,
compondo um aproveitamento de 68,5% (ver ANEXO). Foi possivel saber que
foram jogados 81.011 minutos, com tempo ocioso de 22.394 minutos. Conclui-
se, entdo, que em mais de 70% do tempo os jogadores estavam ativos. No
total de 1.026 colaboradores cadastrados, 58,7% ja estavam jogando o

“Planeta Lebes”.

O numero de colaboradores ativos no “Planeta Lebes”, por si s0,
demonstra o grau de atencdo que o jogo desperta quando comparado com a
plataforma de EAD da empresa, que alcangcou nos primeiros meses de 2018
(de janeiro a maio) uma taxa média de participacdo em torno de 30%. Também
por meio do DASHBOARD, foi possivel verificar que soma de todos os
participantes produziu 340 minutos de treinamento por dia (mais de cinco
horas) e que o tempo médio de cada jogador ao longo de todo o jogo foi de 139

minutos (mais de duas horas).
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Sobre o tempo total jogado, de 81.011 minutos, percebe-se que ele
representa, de forma ininterrupta, sete meses e meio de treinamento, levando
em conta vinte e dois dias de trabalho com oito horas cada. Estes dados s6
foram possiveis devido a exponencialidade que o jogo proporciona, gerando

engajamento e acesso para todos.

Outro dado importante que foi coletado diz respeito aos temas jogados
no “Planeta Lebes”. Ao todo, estavam cadastrados 20 temas, incluindo: acdes
sociais, atendimento, clientes, compliance, cultura, financas, historia,
infraestrutura, lideranca, lojas, entre outros. Destes temas, foi possivel
identificar que clientes (80,1%), lideranca (78,4%) e cultura (76,9%) séo os que
mais tiveram acertos. Os conteddos que o DASHBOARD indicava para
desenvolvimento foram: histéria (52,4%), marca (62,9%) e produtos (63,4%).
Um fator que deixou a area de Recursos Humanos entusiasmada € qgue mesmo
0s temas que mais precisavam ser desenvolvidos, tiveram um aproveitamento
acima de 50%, o que reforca que os projetos de treinamento da empresa estao

tendo uma excelente percepcéo.

Dos tipos de perguntas, as de verdadeiro ou falso, foram as que
obtiveram o melhor aproveitamento, de 73,4%. Sao perguntas dificeis de serem
respondidas, pois exigem a interpretacdo de uma frase. As que tiveram pior
aproveitamento foram de selecédo de imagens, pois oferecem muitas opcoes de
respostas (6 no total) e uma interpretacdo mais acurada (de enunciado e

imagem).
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Por fim, no DASHBOARD, é possivel verificar quais perguntas tiveram
melhor e pior aproveitamento no jogo. O enunciado "o que acontece quando
se oferece bastante variedade de produtos para o cliente?", de uma pergunta
objetiva, foi o que teve mais acertos, exatamente 753. Ja o enunciado "o
processo de sondagem €, muitas vezes, o que diferencia um profissional
consultor de outro, pois permite descobrir por que o cliente deseja determinado
produto. Dentro dos objetivos da sondagem estdo a compreensao de desejos
do cliente e o desenvolvimento da confiangca na marca Lebes", de uma
pergunta de verdadeiro ou falso, teve 690 erros. A mineragdo destas
informacdes vai ajudar a area de Recursos Humanos a criar cursos especificos

sobre os assuntos que a empresa mais necessita.

Mediante esses resultados, a Lebes pretende expandir o jogo para uma
nova fase. Ainda no ano de 2018, est4 sendo desenvolvido um sistema que vai
automatizar as andlises para os gestores. Com ele, os gerentes de loja
receberdo um extrato analitico da sua loja, indicando de forma proativa quais
sao as informagdes que devem ser valorizadas e que devem ser desenvolvidas
junto as equipes, agilizando o tempo de resposta da gestdo para 0s

colaboradores.

Outra inovagao que esta na pauta neste ano, € o ingresso de um maédulo
de EAD dentro do jogo. O objetivo € fornecer para cada colaborador um curso
rapido e objetivo sobre os temas que ele precisa desenvolver. Uma vez
realizados 0s cursos no jogo, o colaborador sera convidado a jogar uma nova

fase: a volta para a Estacdo Espacial Lebes. Neste novo conjunto de
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perguntas, serdo disponibilizados conteudos relacionados aos cursos que 0
colaborador realizou para verificar o grau de aprendizado, considerando o
momento em que ele iniciou a jogar (Nivel 1) até o final da narrativa (volta para

a Estacéo Espacial Lebes).
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6. CONCLUSAO

O “Planeta Lebes” foi criado para incrementar a experiéncia de
desenvolvimento humano dos colaboradores da empresa. H& nele dois fatores
fundamentais que contribuirdo para 0s outros projetos de capacitacdo de
talentos da Lebes: a) estimulo ao engajamento e a atencdo dos colaboradores
em treinamentos e b) oferta de indicadores inéditos de aprendizado para as
liderancas (diretoria, regionais e gerentes). De posse destes indicadores, a
area de Recursos Humanos saberd com precisdo quais temas devem ser

desenvolvidos em cada loja, &rea e para cada individuo.

Os recursos de ludicidade e diversdo da narrativa do jogo ajudaram a
criar um ambiente espontaneo para o colaborador, estimulando uma formacao
autodidata. O numero expressivo de participacdo, 58,7%, favoreceu a criacao
de uma big data’ de conhecimento que permitird & empresa gerenciar os
treinamentos de maneira personalizada, de forma assertiva e objetiva, sem
perda de tempo, e que preencha as lacunas de conhecimento previamente

conhecidas.

O sistema de ADMIN tornara o "Planeta Lebes" sempre atual. Novas
perguntas poderéo ser acrescentadas, ao passo que a empresa venha redefinir

seus processos e amplie seus horizontes. Consequentemente, outras

1 Big data é um termo que descreve o grande volume de dados — tanto estruturados quanto
ndo-estruturados — que impactam as empresas diariamente. Big data pode ser analisado para
obter insights que levam a decisdes melhores e acdes estratégicas de negécio. 24



perguntas poderdo ser editadas e excluidas, tornando a informacdo sempre

atual e util para os colaboradores.

Inicialmente, este projeto foi destinado para as lojas, mas os primeiros
resultados foram determinantes para que a area de Recursos Humanos
percebesse que deveria estar disponivel para todos. Em um processo de
ativagdo gradual, ja foram convidados mais de 1.000 colaboradores. A previsao

€ ter 0 jogo ativo para todas as areas até agosto de 2018.

Com um volume de dados produzido por milhares de colaboradores, as
liderancas da Lebes passam a ter um mapeamento de conhecimento inédito,
visualizado em um DASHBOARD, disponivel em diferentes plataformas. Desta
forma, mais do que mapear indicadores de vendas, os gestores poderéo
assimilar mais conhecimento sobre suas equipes e oportunizar novas

ferramentas de aprendizado sobre os mais diversos temas.

Neste momento, alguns desafios despontam no horizonte. Para manter
as pessoas jogando permanentemente, a area de Recursos Humanos esta
promovendo a premiacdo de colaboradores com maior pontuacdo de cada
més. Com este recorte, evita-se que aqueles que despontaram com grande
pontuacdo no inicio se acomodem posteriormente. Para 0s que iniciaram 0
jogo ha alguns meses, esta sendo divulgada a entrada de novas areas (no
Nivel 3) e perguntas para fortalecer o propoésito de aprendizado continuo. E
para os gerentes, estdo sendo realizadas academias sobre o DASHBOARD

para que conhecam todas as suas funcionalidades.
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Em paralelo, os resultados gerados estdo estimulando a criagcao de
novas ferramentas, como o EAD dentro do jogo e o sistema automatizado de
analises para os gerentes. O big data decorrente do DASHBOARD vem
oportunizando insights, permitindo a montagem de novas matrizes de

treinamento para 2019, de forma mais acurada, sabendo o que é necessario.

Para futuros planejamentos, a area de Recursos Humanos pretende
expandir o conhecimento e o aprendizado proporcionado pelo "Planeta
Lebes". A intencdo € prever a criacdo de novos jogos, que oportunizem
experiéncias para processos seletivos, para a formacao de lideres ou ainda
para a integracdo de colaboradores. Com isso, espera-se produzir uma
plataforma de jogos multidisciplinares, capaz de oferecer narrativas
engajadoras para a qualificacdo e para o desenvolvimento humano;
oportunizando novas métricas para capacitar os gestores na tarefa de liderar a

empresa.
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