Revista Brasileira de
iéneias Sociais
Aplicadas

ISSN 3085-8151

vol. 1, n. 3, 2025

[ ] ]
Data de Aceite: 02/10/2025

AUMENTO DA QUALIDADE/PRODUTIVIDADE ATRAVES
DA TECNICA GAMIFICATION NA GESTAO DE PESSOAS
E PROCESSOS. ESTUDO DE CASO: IMPLANTACAO DE
UM PADRAO DE ATENDIMENTO “DRIVE IN TOUR” NO
RAMO DE PADARIAS ATRAVES DA GAMIFICACAO

Fernando Botarro Filho

Todo o conteudo desta revista esta licenciado sob a Licenca Creative Commons Atribuicdo 4.0 1
BY Internacional (CC BY 4.0).




Resumo: Este estudo foi realizado junto a
Panificadora Botarro, uma “empresa’ que
teve seu inicio em 1994 na cidade de Ca-
taguases, Minas Gerais, quando o fundador
arrendou seu primeiro empreendimento,
na época conhecido como Padaria do Povo.
O grande desafio do grupo ¢ consolidar o
seu modelo revoluciondrio de atendimento
“drive in tour” nas suas trés unidades lo-
calizadas em Belo Horizonte, Porto Alegre
e Sdo Luis. O conceito ¢ facilitar (tempo
despedido) na compra do paozinho (ou
qualquer produto) na comodidade do seu
automével (qualquer meio de transporte),
ou seja, replicar o modelo de sucesso de vi-
rios ramos na experiéncia de padaria/panifi-
cadora. As unidades, mesmo com contrata-
¢oes de pessoas que ji atuavam no ramo,
estdo passando por dificuldade na adapta-
¢a0 da rotina do processo para esse mercado
e a experiéncia do cliente nao estd sendo sa-
tisfatéria comparada a esse mesmo tipo de
servico em outros ramos, ou até mesmo na
experiéncia “fora do carro”.

Gamifi-

cation; Experiéncia do cliente; Pio

Palavras-chaves: Inovacio;

quentinho.

INTRODUCAO

As necessidades individuais e circuns-
tAncias mudaram muito ao longo das ulti-
mas décadas. O desenvolvimento econdmi-
co acarretou em uma mudanca do trabalho
baseado em esforco fisico para o trabalho
baseado em conhecimento. Com isso, di-
minuimos o nivel de energia gasta pela me-
tade dos seres humanos (JAMES, 2010).

O avango da tecnologia da informa-
a0 e a evolugdo da internet tém promoven-
do mudangas nos processos e relacoes até de
dreas mais tradicionais e resistentes a mu-
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dangas, como comprar o “pao quentinho”.
Tais fatos elevaram profundamente a neces-
sidade de se oferecer servicos de altissimo
padrao aos consumidores que elevaram suas
expectativas, comparagao e troca de experi-
éncias com outros clientes sobre produtos e
servigos disponiveis na prateleira ou dentro
do conforto do seu carro.

H4 mais de 20 anos no mercado, a
Panificadora Botarro (antiga Padaria do
Povo), manteve a qualidade do seu servigo,
mas a0 mesmo tempo quis revolucionar
esse mercado e a experiéncia com o clien-
te oferecendo o servigo de “pao no carro”,
entregar o pao ou qualquer produto dispo-
nivel nas maos do cliente. Depois de dois
anos entendendo esse “novo modelo”, in-
vestimentos e aplicativos e treinamentos,
entendeu-se uma grande necessidade de
motivar as pessoas que estdo operacionali-
zando o projeto, de forma a deixi-los enga-
jados e sensiveis a essa nova modalidade de
self-service.

Sempre inovando e pensando no
“ponto futuro” como alternativo para ele-
var o nivel de engajamento das pessoas, em
convergéncia com seu conceito de mudan-
cas, o “pao quentinho” vai ganhar como
aliado as técnicas de Gamificacio, do in-
glés, Gamification, que consistem em apli-
car as mecanicas de jogos (meta, regras, sis-
tema de feedback e participagao voluntdria)
em ambientes reais como educacio, saide e
negdcios com o objetivo de se elevar o nivel
de engajamento em prol de um objetivo.

Para que a técnica surja efeito, é im-
portante que as caracteristicas dos games
como desafios, fases, prémios, feedback
constante estejam presentes na dindmica da
implantagao.
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O objetivo desse projeto e demonstrar
que a Gamificago ¢é eficaz para auxiliar as
empresas na implementagio de inovacoes e
estratégias para encantar o cliente, engajan-
do de forma “leve” e em alto nivel a motiva-
¢ao das pessoas.

A empresa

A histéria da Panificadora Botarro data
do inicio de suas atividades em 1994 na ci-
dade de Cataguases, Minas Gerais, quando
o fundador arrendou seu primeiro empreen-
dimento, na época conhecida como Padaria
do Povo.

Cinco anos mais tarde, em 1999, os
negdcios ji prosperavam e por isso foi ad-
quirido outro ponto, o da Padaria Santa
Rita, préximo ao centro da cidade.

Em 2012, o pais passava por um perio-
do conturbado, que exigiu muita criativida-
de, visdo e determinagio. Apesar de todas as
dificuldades enfrentadas, no dia 08 de maio
do ano seguinte, em 2013, a familia adqui-
riu um imével no centro da cidade onde
centralizou suas atividades. Nascia assim a
Panificadora Botarro.

Dai adiante, a histéria encarregou-
-se de criar uma tradi¢do que perdura até
hoje, construida com muito empenho ¢ a
dedicacao.

Em 2014, a Panificadora Botarro pas-
sou pela primeira grande expansio na sua
atuagdo fisica. Nessa época inaugurou si-
multaneamente duas lojas, uma em Belo
Horizonte e outra no centro de Porto Alegre.

Em meados de 2015, a Panificadora
Botarro acompanhando o avango do ramo
de panificagdo, passou por uma nova mu-
danca. Desta vez a reestruturagio se deu no
novo layout, na linha de produgio e na par-
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te de vendas, mudangas que transformaram
o conceito de vender pao, aliando qualida-
de, tradi¢ao e um excelente atendimento ao

publico.

As mudancas deram resultados tio
bons que a ideia de expansio foi uma conse-
quéncia natural: nova filia em Sao Luis, no
Maranio. Nesse novo momento de forma
inovadora, a panificadora adota o concei-
to de “drive in tour” em suas trés lojas nas
capitais, levando um novo conceito de ex-
periéncia nesse ramo e quebrando tabus do
mercado tradicional.

Em meados de 2017, a Panificadora
Botarro inicia um novo processo de evolu-
¢3o que envolveu mudancas na forma de
gestao do negécio, visando mais agilidade
na produgio e um substancial aumento na
qualidade de seus servicos gamificando a
« b2l
forma de fazer”.

O problema:

Inovando, a empresa dedicou os dlti-
mos dois anos na aplica¢ao de um novo con-
ceito, a implantagio do “drive in tour” no
ramo das padarias. Apds os investimentos
em infra e tecnologia a empresa passa por
uma grande dificuldade da adaptagao dos
colaboradores a esse novo perfil de cliente
(que jd adora a ideia). Apesar do sucesso
“dentro da loja”, o setor de logistica, desde
entdo, tem tido dificuldades para realizar a
integragao com a equipe de entrega (a ponta
com o cliente, entrega do “pao quentinho”)
responsdvel pela qualidade na nova experi-
éncia do cliente com o produto. O objetivo
do projeto serd aumentar o nivel de enga-
jamento e motivagio da equipe para tornar
possivel a implantagio efetiva dessa ideia,
tornando-se modelo padrao do ramo, colo-
cando a panificadora em patamares de qua-
lidade jamais vivenciados.
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GAMIFICACAO

As agoes de gamificacio tém por obje-
tivo principal criar uma relagao de proximi-
dade entre o publico e um produto, servigo
ou marca. A mecanica sempre é baseada em
desafios e fases com ganhos de pontos, como
nos games tradicionais, porém, nesse caso,
os mesmos sao trocados por prémios. Como
centro do contetido, utiliza-se atributos do
assunto que se quer promover, seja produto
ou servigo, onde o engajamento do publico
¢ a cereja do bolo para a marca em questo.

Muito interessante, acima de tudo,
¢ a possibilidade de conhecer seu publico
através de comportamentos que podem ser
incentivados nas dinimicas desenvolvidas
para a agao e apds uma série de agoes, enten-
dendo e qualificando esse comportamento.

Os relatérios que podemos gerar, seja
por grupos de usudrios, interesses, compor-
tamentos etc, sao nada menos do que um BI
(Business Inteligence) sobre a base de parti-
cipantes do game, trazendo insights quanto
ao perfil desse grupo, ajudando com isso,
por exemplo, times de marketing a conhe-
cerem o que estd funcionando ou nao em
seus produtos ou servicos.

Do ponto de vista de investimento,
criar uma ac¢ido de Gamification faz muito
mais sentido quando comparada ao valor
investido numa rede social em busca de “li-
kes”. O retorno sobre investimento é mui-
to maior no caso do Gamification, porque
existe uma real integracdo do usudrio com
sua marca, ja que o incentivo a competigao e
os estimulos que podem ser gerados através
da plataforma incentivam uma relagio, as
vezes didria, em busca de prémios e incenti-
vos dos mais variados.
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Além disso, o préprio conteudo ludi-
co contido dentro da plataforma ji é uma
forma diferenciada de seu interlocutor se re-
lacionar com a sua marca. Videos tutoriais,
mini-games, entre outros, sao formatos bas-
tante recomendados.

Aliado a tudo isso, os usudrios podem
compartilhar resultados obtidos nas redes
sociais e ganhar pontos dentro da dinimica,
convidando amigos a integrar o game. Uma
agao leva a outra agio e quanto mais o usud-
rio se engaja, maiores as chances de se tornar
vencedor. Com isso, sua marca fica cada vez
mais intimamente ligada ao seu publico.

Em um mundo digital, uma acio
como gamifica¢io pode levar as marcas di-
reto ao seu cliente final e impacté-lo, pra-
ticamente, em qualquer lugar e a qualquer
hora, o que torna a mecinica uma grande
aposta da década.

O jogo

Como forma de alavancar de vez a
ideia do servico de “pao dentro do carro” e,
principalmente, como resposta ao problema
sinalizado, a direcio da Panificadora Bo-
tarro optou por criar um jogo que incenti-
vasse a adogio eficaz dos procedimentos de
logistica e entrega proposta em seu grande
desafio nesse novo padrio de atendimento
self-service.

Como o servico hoje estd operando
em suas trés franquias nas capitais, Belo Ho-
rizonte, Porto Alegre e Sao Luiz (padroes
completamente iguais para o assertivo efeito
das comparagoes), as trés equipes foram sele-
cionadas para participar desse projeto. Cada
equipe possui uma tira pedido (responsdvel
pela captagao do pedido junto ao cliente e
comunicag¢io ao setor de logistica) e trés es-
pecialistas em entregas, que sao responsaveis
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por receber a mercadoria, conferir com o
pedido e realizar de forma “encantadora” a
entrega do produto ao cliente. Todos jd tive-
ram experiéncia com o tipo de servigo (dri-
ve in tour), faixa etdria entre 20 a 25 anos
e grau de escolaridade entre ensino médio
completo ou cursando o ensino superior.

Para a cria¢io do tema para o jogo, foi
contratada uma empresa de Recursos Hu-
manos (RH) para tracar qual seria o melhor
caminho que poderia ser seguido, perfil
(mesmo sendo a faixa etdria em linha, as
caracteristicas regionais sdo bem diferentes).
Com isso, foram aplicados alguns testes,
questiondrios e entrevistas para entender
qual seria o melhor tema a ser aplicado para
os grupos com a unica exigéncia da dire¢ao
da empresa na aplicagio que foi a disputa
que deveria ser realizada em formato de
“time” e nao individual, reforcando um dos
valores da empresa, o alcance dos resultados,
um atendimento de qualidade necessdrio
ao envolvimento de todos e nio de esforcos
individuais.

Abaixo estd quadro resumo apresen-
tado pela equipe de RH que realizou o
mapeamento:

Além do mapeamento acima, alguns
ajustes foram realizados em cada loja para
os devidos acompanhamentos, como por
exemplo, ndo sendo necessirio estarem em
escritdrios ou salas com acesso a computa-
dores para acessarem a plataforma e, conse-
quentemente, os resultados.

Foi contrato para cada unidade um
estagidrio de estatistica aplicada, sendo esse
o responsdvel em realizar a manutencao das
conquistas e resultados no software Engage,
dados que sao disponibilizados pelas equi-
pes diariamente (ao final do expediente).

Além disso, todos foram cadastrados
no aplicativo (APP) do GAMI (construgao
da Panificadora), com acesso on/ine ao anda-
mento da competigao, com possibilidade de
interagdes e comparagoes sauddveis, fomen-
tando ainda mais a competigao/motivagio.

Como dito acima, a prépria consul-
toria de RH contratada apresentou a pre-
feréncia mapeada no grupo. O fato de ser
filmes realizando um novo filtro e a escolha
por super-heréis, no afunilamento seguinte,
a escolha dos BADGES (herdis): esses bad-
ges/conquistas que podem ser obtidas pelas
equipes durante o andamento das rodadas
de forma a possibilitar premiagoes interme-
diarias durante o jogo para nio haver queda
da motiva¢ao, nunca esquecendo que o “pao
quentinho” dentro do carro do cliente com
qualidade, rapidez e assertividade era as nos-
sas “alcas de mira”.

Sendo assim, os nossos super-herdis
mais populares foram: Superman, Homem
Aranha, Mulher Maravilha e Wolverine.
Cada her6i possui uma caracteristica mar-
cante bem definida:

0que mais eles gostam? - % sobrecinems, qualapreferinciz  :Down Drill [cinema/Filmes): % ©  sobre nérios, qual a preferéncia? Dovin Drill (Quais Hérois) %
Cinema (filmes em geral) : 32%; (rm——— Ao/ Fitd0 - Super Herdis :43% ey SupErman 2%
Esporte (praticar/assistir) | 25% Suspense 0% Homam-Aranha 18%
Musica (praticar/ouvir)  115% Romanca 10% Mulker Maravilha 15%
ModajAparéncia 8% Agio - Policiais 8% Wolverine 13%
Bares com amigos 8% Comédia 8% Batman 10%
Atividades Religiosas % Terror 5% Flash 9%
Shopping centers W% Drama 4% Homzm de Ferro 6%
QOutros % Qutros % Mulher Gato 5%
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* Superman: a fortaleza assertiva -
consegue vencer os principais pro-
blemas do dia, encontrando solu-
¢Oes sempre assertivas.

* Homem Aranha: o veloz saliente
- rdpido, criativo e bem- humo-
rado, conecta toda equipe, sendo
fundamental para as entregas.

*  Mulher Maravilha: a encantadora
sibia com destaque pelo sorriso,
carisma e sabedoria — consegue
encantar o cliente sendo elo forte
na composi¢ao do grupo.

*  Wolverine: o bruto leal - técnica
impecdvel e muita sustentagio na
tirada de pedidos e apesar de “bru-
to”, trds muita seriedade na “tira-

da” do pedido.

Sequenciando o escopo e a construgio
do nosso projeto, abaixo quadro resumo
importante:

Quadro Resumo — Conquistas, Badges
e Avatares.

Avatares e Badges Tipo

#
¢
j%i
f

Descrigao Bonus
Superman a fortaleza assertiva

Realizar cinco tarefas

tipo VDN 400 coins

Congquista

Homem Aranha o veloz saliente

Realizar dez tarefas

tipo batata quente £icolns

Conquista

Mulher Maravilha a encantadora sabia

Realizar dez tarefas
gelatinas dentro do
prazo

Congquista 300 coins

Wolverine o bruto leal

Realizar vinte tarefas

Conquista 400 coins

Para contabilizar os coins (pontos) do
game, foram escolhidas sete agoes na rotina
que precisam ser adotadas para garantir o
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processo de “drive pao quentinho” (garan-
tia de qualidade no atendimento ao cliente)
classificadas por:

Complexidade:

- Tarefas Batata-Quente: alta comple-
xidade, cor vermelha;

- Tarefas OK: média complexidade,
cor amarela;

- Tarefa Gelatina: baixa complexidade,
cor verde.

Criticidade:

- VDM: criticas e de alto potencial, cor
laranja.

- Qualidade:

- Ui: qualidade a melhorar, deixou a
desejar; cor roxa.

- OK: qualidade dentro do esperado,

cumpriu o necessario; cor azul clara.

- Uau: qualidade excepcional superou
as expectativas, cor azul escura.

Conforme padronizagio do Engage,
cada filial da panificadora recebeu a identifi-
€agao a seguir:

- Geo: Panificadora Botarro — Filial
Belo Horizonte

- Roberta: Panificadora Botarro — Filial
Porto Alegre

- Leo: Panificadora Botarro — Filial
Porto Alegre

- Abaixo a lista de tarefas didrias a se-
rem executadas pelas equipes.
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IAKEFAS DIAKIAS
@ g
no sistema de "tirada de pedido

COMPLEXIDADE CRITICIDADE INDICADOK

Auditoria interna

Margem de
Realizar controle de caixa, garantir receita. Contribuigio
Atendimento ao cliente para os casos de

reclamcBes durante o servico prestado no "drive".

atta comp
Tarafas VDN

Tarefas Batata - Quente

Nota de Satisfagdo

Receber pedido, analisar rapidamente e
encaminhar produto para entregar ao consumidor
Estar devidamente uniformizado Audi
Recolher pedido do cliente, conferiro Méida

Tarefas OK Ga e
ito dos itens e encaminhar ao setor de complexidade
Qualidade

2 do produto com sorriso na rosta & Nota de Satisfacdo

Estar devidamente uniformizado Auditoria interna

Nota de
Realizar acionamentos (geréncia) em caso de Baixa satisfagio/Auditori
demora ou solicitagio do cliente. comlipexidarde ainterna

- Como item de atratividade e geragao
de valor na entrega “motivada” das metas
(6timo atendimento), criou-se um formato
de premiagao intermedidria de acordo com

a tabela abaixo:

Herdis do "pao quentinho™ - Competicdo Mensal
Classificacdo Geral Premiacdo

Filial Primeira Colocagio RS 5.000,00

RS 1.000,00 compras na

Panificadora

Filial Segunda Colocagio
Filial Terceira colocacio
{Dispesio <50%)
Hérios (BADGE}

Folgas no Carnaval

Premiacdo
Ingresso de cinema- duplo
com combo
Ingresso de cinema duplo
Ingresso individual
Ingresso individual - com
Wolverine combo

Superman
Homem Aranha
Mulher Maravilha

A competigao terd duragio de um més,
tendo se estabelecido premiagoes para todas
as colocagoes. Importa que todos sintam
que os esforgos para um atendimento de
qualidade foram compensados. O terceiro
lugar nao poderd ter uma dispersao maior
que 50% referente ao primeiro (nio puxar a
média do grupo para baixo).

Os prémios serdo contabilizados atra-
vés do somatdrio dos pontos acumulados ao
longo da realizagio das tarefas. Pretende-se
com esse jogo promover a COOperagio e o
sentimento de equipe. As tarefas cumpridas
devem ser relatadas na simula do dia e evi-
denciadas pela equipe para serem considera-
das vélidas. Com essa estratégia, é possivel
montar um banco de ligoes aprendidas e
compartilhar com as demais equipes, pro-
movendo assim o crescimento de forma mais
acelerada e compartilhando conhecimento.
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Resultados do Jogo

Abaixo segue representagio completa
da execucio das tarefas:

TELAS DO ENGAGE

Os super-heréis apresentaram entu-
siasmo com a proposta e aderiram muito
bem ao game, pois sentiam falta de apoio
da coordenacio na execucio de suas tarefas,
com o jogo o envolvimento foi grande.

A cada semana a disputa pelos super
“poderes - premiagoes” foi intensa e diverti-
da, fazendo com os resultados fossem alcan-
cados de forma leve e divertida.

A expectativa didria pela atualizagao
do ranking e pela liberagio dos prémios
intermedidrios funcionou como planejado,
mantendo o nivel de motivacio inicial es-
tével por todo o periodo. O fato de a todo
0 momento novos prémios poderem ser li-
berados fez com que o empenho pelo prazo
e qualidade fosse buscado constantemente.

A competigio entre as filiais gerou os
resultados planejados e se mostrou eficaz na
virada de sucesso no processo de “drive in
tour” na Panificadora Botarro.

Os herdis, por outro lado, além
dos prémios, sentiram-se recompensados
também pela conquista da exceléncia na
execu¢do de um projeto tao importante para
a Panificadora Botarro, ¢, claro, melhoria no
atendimento que conseguiram realizar sem
o volume de esfor¢o que pensavam ser ne-
cessdrio antes do jogo.

A Panificadora Botarro deseja expandir
0 jogo para o restante do setor e pensar em
outras situagoes que possam se beneficiar da
gamificagio.
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A classificagio do jogo ficou da seguin-
te forma:

- 1° Lugar: Roberta (Panificadora
Botarro — Filial Porto Alegre) com 6002
pontos.

- 20 Lugar: Geo. (Panificadora Botarro
— Filial Belo Horizonte) com 4.914 pontos.

- 3° Lugar: Leo (Panificadora Botarro
— Filial Porto Alegre) com 3708 pontos.

RESULTADOS ALCANCADOS
(FATORES DE SUCESSO)

A Panificadora Botarro vinha buscan-
do hd dois anos o modelo ideal para “em-
placar” o seu servigo de “drive in tour - pao
quentinho” e isso passava por mudangas
no meio operacional de forma eficaz e no
modelo ganha-ganha. A estratégia do game
nio sé fez com que o modelo virasse case
de sucesso, como também motivou os seus
colaboradores e, mais que isso, o processo
foi replicado para outras atividades da Pani-
ficadora (como entregas, servicos dentro da
loja entre outros).

Fato relevante apontado pelos nossos
heréis foi a premiacao intermedidria, geran-
do ainda mais entusiasmo durante a evolu-
caodo jogo, assim como a premiagao indivi-
dual, compensacio do esforco aplicado.

O servigo se tornou “produto de prate-
leira” da Panificadora Botarro (o drive com
game), e um verdadeiro case de sucesso. O
préximo passo e franquear o servico para as
milhares de padarias no Brasil que desejam
que seu cliente viva uma experiéncia verda-
deiramente diferente.
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LICOES APRENDIDAS E
CONSIDERACOES FINAIS

Alguns empreendedores costumam ter
duvidas em relagio ao uso de atividades ga-
mificadas por acreditarem que elas podem
banalizar projetos importantes. Entretanto,
a prética tem mostrado um resultado com-
pletamente oposto. Negdcios que aderem a
esse método geralmente conseguem motivar
e engajar seus funciondrios com maior faci-
lidade. Depois de todo o processo enume-
ra-se 4 itens que foram incriveis durante o
projeto: colaboradores motivados, minimi-
zacao das distracoes, maximizagao de efici-
éncia do aprendizado e aumento expressivo
na produtividade.
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