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PHARMACEUTICAL COMPANY
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RESUMO: Este estudo tem como objetivo discutir a aplicabilidade dos jogos de
empresa, em formato de tabuleiro, como instrumento para treinamento da for¢a de
vendas. O tema ¢ enfocado a partir de uma revisdo tedrica e uma pesquisa qualitativa, de
cardter exploratério, utilizando o método estudo de caso. No caso, analisa-se uma situagio
real, em uma multinacional do setor farmacéutico, na qual 70 representantes foram
treinados. A anilise de dados aponta que os jogos de tabuleiro por suas caracteristicas de
interagdo entre os participantes, adaptabilidade do conteddo e aspecto lidico, sdo
plenamente aplicdveis no treinamento da for¢a de vendas. Como contribui¢des, algumas
teorias sobre treinamento com jogos de tabuleiro foram confirmadas ¢ a capacidade de
personalizacio foi incluida como mais um beneficio oferecido.

RESUMEN: Este estudio tiene como objetivo discutir la aplicabilidad de los juegos de
empresa, en formato de tablero, como instrumento para entrenamiento de la fuerza de
ventas. El tema estd enfocado a partir de una revisién tedrica y una investigacién
cualitativa, de caricter exploratorio, utilizando el método estudio de caso. En el caso, se
analiza una situacion real, en una multinacional del sector farmacéutico, en la cual fueron
entrenados 70 representantes. El andlisis de datos apunta que los juegos de tablero, por sus
caracteristicas de interaccién entre los participantes, adaptabilidad del contenido y aspecto
lidico, son plenamente aplicables en el entrenamiento de la fuerza de ventas. Como
contribuciones, fueron confirmadas algunas teorfas sobre entrenamiento con juegos de
tablero y fue incluida la capacidad de personalizaciéon como un beneficio ofrecido mas.

ABSTRACT: This study seeks to analyze the use of board games as a tool for training
the sales forces. For the development of this study, a theoretical review and qualitative
research study were carried out, using the method of case study, to investigate the use
of board games in a real situation, in a multinational company in the pharmaceutical
sector, where 70 representatives were trained. The data analysis shows that board
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games, owing to their characteristics of interaction between the participants, adaptability of
content and fun aspect, are highly applicable to the training of the sales force. This paper
contributes confirming some theories on training with board games, and the capacity to
personalize them, as another benefit offered by board games in business training.

1 INTRODUCAO

Cada vez mais as empresas buscam profissionais aptos a agregarem
valor ao seu desempenho e que contribuam de forma critica ¢ decisiva na
batalha do mundo dos negdcios. O atual contexto competitivo do mercado
de trabalho requer o acompanhamento ¢ geracio de mudancas
constantemente. Observa-se que as formas tradicionais de treinamento e
desenvolvimento parecem ndo atender as expectativas ¢ necessidades atuais
(MANCIA et al,, 2003; MENESES, 20006).

Segundo Mancia et al. (2003, p.1): “[...] ¢ fundamental repensar a formagio
dos executivos, pois, as estratégias tradicionais de ensino, precisam ser
complementadas com priticas que estimulem a formag¢do de novas habilidades”.

Surgem, nesse contexto, novos cursos ¢ dindmicas que oferecem aos
profissionais do mercado a possibilidade de desenvolverem novas
competéncias, como os jogos educacionais, que propiciam aprendizagem
participativa, baseada no construtivismo, que cria registros mais permanentes
na memoria dos participantes.

Os jogos de empresas, presentes no ambiente das organizagdes hda mais
de 50 anos como ferramenta educacional, tém assumido formatos distintos.
Apesar da evolugao propiciada pelo avango dos computadores e tecnologia
de informacio, os formatos de tabuleiro, dos anos 60 ¢ 70, permanecem em
uso, revelando-se préprios para adaptagdes, que demandam pequeno
investimento de tempo e recursos. Some-se a essas vantagens o fato de o
tabuleiro sintetizar diante dos olhos dos participantes um quadro completo
da situagdo da empresa, observada por meio de indicadores selecionados.

Os jogos de empresa em formato de tabuleiro permitem uma interacdo
intensa entre 0s participantes, uma representagio visual dos objetivos
pretendidos para o treinamento, ¢ possuem um cardter ladico dado pelas
cartas, pegas € o proprio tabuleiro.

Assim, com o objetivo de discutir a aplicabilidade dos jogos de tabuleiro
como instrumento para treinamento da forca de vendas, este trabalho estd
estruturado em cinco partes, sendo a primeira esta introdugio, seguida do
referencial tedrico: os jogos de empresa na educagdo gerencial, jogos de
empresa em formato de tabuleiro e treinamento de vendedores. Apds
apresentam-se os procedimentos metodoldgicos, os resultados e discussdo
do caso e, finalizando, a conclusdo, destacando as evidéncias que podem
servir de referéncia a pesquisas futuras e a pratica em outras empresas que
pretendam utilizar treinamentos similares.
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2 REFERENCIAL TEORICO

O referencial tedrico que servird de suporte a pesquisa empirica
compreende trés assuntos inter-relacionados: jogos de empresas na
educacdo gerencial, jogos de empresas em formato de tabuleiro e
treinamento em vendas.

2.1 Jocos bE EMPRESAS NA EDUCACAO GERENCIAL

Segundo Shimizu (2001, p.175), o jogo de empresa é “um exercicio
seqiiencial de decisdo estruturado sobre um modelo de simulagdo
empresarial, em que os participantes assumem o papel de gerentes da
operagio simulada”. E, de acordo com Vicente (2001, p.14):

Os jogos de empresas sdo jogos nos quais os participantes assumem o papel de um

tomador de decisdes em uma organizacio empresarial. Geralmente este papel é de

CEO, diretor da empresa ou gerente de algum setor. O objetivo é geralmente resolver

um problema ou simplesmente gerenciar a posi¢io por certo tempo.

O jogo, simulando o real, aumenta as chances de assimilar o aprendido,
como argumenta Martinelli (1987, p.65):

O participante aprendiz de um evento simulado, antes um simples espectador de uma

palestra ¢ agora parte viva dos acontecimentos, tem ativadas as mesmas situagdes que

antes ja tinha, visdo e audi¢@io, somadas aos sentimentos que se sobrepdem durante a

vivéncia.

E isso ocorre mesmo que a vivéncia em questdo ndo represente a
realidade em si, mas uma cépia parcial, porém dindmica dela, que, associada
a espontaneidade, a competicio, ao prazer ¢ a liberdade, transforma os
jogos em ferramentas eficazes de ensino aprendizagem. Para os autores,
os jogos de empresa sdo uma técnica de ensino-aprendizagem por um
processo de decisdes em ambiente simulado, onde os participantes
assumem o papel de gestores, administrando a empresa, por um
determinado periodo de tempo.

Os jogos de empresas criam uma situagdo vivencial, na qual
aprendizagem e mudangas de comportamento podem ocorrer € ser
observadas. Para Keys e Wolfe (1990, p.1), “uma simulagio vivencial é uma
situa¢do simplificada que contém suficiente semelhanga, ou ilusdao da
realidade, para induzir respostas nos exercicios por parte dos participantes
de forma semelhante a vida real”.

Lane (1995) considera os jogos e simulagdes como as melhores
metodologias para prover um aprendizado oriundo de experiéncias, como
mostra a Figura 1, a qual ilustra o aprendizado vivencial por meio do esquema
de 4 fases denominado Ciclo de Kolb.
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Figura 1: Modelo de Kolb de quatro estagios do ciclo de aprendizagem vivencial
Fonte: Adaptada de Lane (1995, p. 611)

Na Figura 1, percebe-se que a experiéncia concreta é o elemento propulsor
da aprendizagem vivencial. A partir da experiéncia concreta, é possivel a
observacio e reflexdo dos resultados advindos dela. Este processo reflexivo
pode acarretar na formagdo de conceitos abstratos e generalizagdes, ou seja, 0
entendimento dos motivos que levaram aos resultados obtidos. Estes conceitos
adquiridos podem ser utilizados para novas situagdes, novas experiéncias
concretas. Segundo Lane (1995), as rodadas de decisdo, dentro de um jogo de
empresas, propiciam ciclos continuos de aprendizagem vivencial.

Segundo Bowen (1987), os jogos de empresas causam grande impacto
no processo ensino-aprendizagem, visto que podem realizar-se em um
ambiente de grande estimulo emocional, possibilitando resposta imediata as
agdes propostas, cujas conseqiiéncias atingem exclusivamente um modelo
ou empresa simulada. Em uma visdo holistica da empresa, mostram a
interatividade de seus diversos componentes, explorando uma das
caracteristicas capitais da personalidade: o desejo de participar € vencer uma
competi¢do através da adocdo de atitudes destinadas a atingir resultados
melhores que os obtidos pelas demais empresas competidoras.

2.2 Jocos DE EMPRESAS EM FORMATO DE TABULEIRO

Com relacio a jogos de empresas em formato de tabuleiro, podem-se
apontar quatro trabalhos recentes: o de Hergeth e Jones (2003); Schwartz e
Teach (2001); Rodrigues (2003); Rodrigues e Sauaia (2005).

Hergeth e Jones (2003) abordam o uso de um jogo de tabuleiro destinado
ao ensino de conceitos de markering ¢ finangas para estudantes, dentro do
contexto da industria téxtil. Este estudo apresenta o jogo, formado por seu
tabuleiro e sua dindmica, ¢ o impacto sobre a aprendizagem dos estudantes,
relatando como ponto crucial do jogo o fato de os participantes verem e
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entenderem as conexdes de diferentes aspectos do negécio por meio da “big
picture”, ou seja, por meio do préprio tabuleiro, onde podem visualizar
conceitos tedricos em forma de figuras, pecas ¢ dinheiro de brinquedo.

Schwartz e Teach (2001) apresentam a dinimica de um jogo de
tabuleiro denominado Congruence 11, destinado para estudantes universitarios.
No jogo, os participantes tomam decisdes estratégicas para os diferentes
estagios do ciclo de vida do produto (um tabuleiro para cada estigio). Os
participantes competem apenas entre si, ou seja, nao existe uma competi¢io/
intera¢do entre grupos, mas buscam os melhores resultados na sua empresa.

Rodrigues (2003) e Rodrigues ¢ Sauaia (2005) apresentam um jogo de
tabuleiro para treinamento empresarial. Este jogo foi desenvolvido para uma
empresa multinacional do setor alimenticio, atendendo a demanda da filial
do Brasil, tendo como ptblico-alvo 239 coordenadores (nivel intermedidrio
da hierarquia) de todas as dreas da empresa e de todo o territério nacional.
Basicamente, o jogo de tabuleiro formulado possufa os seguintes objetivos:

-desmistificar a linguagem financeira;

-tornar os conhecimentos bdasicos de gestdo de negdcios mais
compreensiveis, favorecendo a formagdo de um profissional mais alinhado
com os desafios a serem enfrentados pela empresa;

-entender como a empresa alcanga seus resultados financeiros; €

-incrementar a visdo do todo (sistémica), ou seja, como decisdes
aparentemente nio interligadas ou departamentais afetam vdrias dreas da
empresa.

Os autores citados exploram o jogo, sua importincia, dindmica e beneficios.
A palavra “tabuleiro” pode sugerir simples brincadeira ou uso exclusivo para
recreagdo, porém, verifica-se a real possibilidade de aplicagdo para treinamento
académico e empresarial. Os estudos sinalizam alguns beneficios do jogo de
tabuleiro: 1) intensa intera¢do entre os participantes; 2) o tabuleiro como
representacio visual dos objetivos pretendidos com o treinamento; €, 3) recursos
ltdicos para auxiliar na dindmica e no processo de fixacio dos objetivos de
aprendizagem, tais como cartas, sinos ¢ planilhas de apoio.

Nos estudos apresentados, 0s jogos criaram um cendrio propicio para a
pritica de diferentes aspectos empresariais, tais como: conceitos de marketing,
de finangas, lancamento de novos produtos, o conceito de ciclo de vida do
produto e a visdo sistémica de uma empresa.

2.3 TREINAMENTO EM VENDAS

Ja se foi o tempo em que tudo o que a for¢ca de vendas tinha a fazer era
“vender, vender e vender”. Hoje, o vendedor deve saber diagnosticar o
problema do cliente e propor uma soluc¢do. Segundo McMurry (1961) e
Marshall et al. (1999), o termo vendedor abrange diferentes atuagdes:
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1) Entregador: entregar um produto (jornal, pdo, leite, etc.);

2) Tomador de pedidos: captar pedidos, com poucas atividades de
vendas propriamente ditas;

3) Missiondrio ou propagandista: vendedor do qual ndo se espera ou
mesmo ndo se permite a tomada de pedidos, mas que atua junto aos
influenciadores do processo de compra, como os vendedores das industrias
farmacéuticas que distribuem amostras de produtos, levando informagdes ¢
construindo uma boa imagem junto aos médicos;

4) Técnico ou engenheiro de vendas: vendedor com alto nivel de
conhecimento técnico que atua como consultor para as empresas-clientes;

5) Gerador de demanda: vendedores que comercializam servigos, como
Seguros, viagens € Cursos.

6) Vendedor de solugdes: sua especialidade é encontrar melhores formas
de explorar uma necessidade do cliente ou resolver seus problemas de forma
integrada.

Kotler (2000) enfatiza que, em qualquer contexto, os vendedores terdo
de realizar uma ou mais tarefas:

- Prospecgio — busca de clientes em potencial e indicagdes.

- Defini¢io de alvo — como alocar o tempo entre os atuais € 0s prospects
(alvos futuros).

- Comunicagio — transmissao de informagdes sobre produtos e servigos
da empresa.

- Venda — aproximagio do cliente, apresentagdo, resposta a objecoes ¢
fechamento da venda.

- Atendimento — oferta de vérios servigos aos clientes.

- Coleta de informagdes — condugio de pesquisas de mercado e trabalho
de inteligéncia.

- Alocagido — decisdo de alocagido de recursos certos para os clientes.

Churchill et al. (2000) entendem que existe concorddncia entre 0s
objetivos mais amplos para os treinamentos na drea de vendas:

- Aumento de produtividade — melhorar as habilidades dos vendedores
para vender mais.

- Melhoria do moral — gerar mais confiang¢a nos vendedores por meio de
treinamentos.

- Diminuir a saida de vendedores — treinamentos que gerem mais
satisfacio, mais preparagdo, mais motiva¢do no dia-a-dia.

- Melhoria na relagio com os clientes — vendedores mais preparados,
mais aptos a criar valor nas relagdes com os clientes.

- Melhoria na gestdo do tempo e territério de vendas — envolve
importantes questoes: Quanto tempo alocar nos atuais clientes? Que clientes
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merecem mais recursos? Quanto tempo usar na captura de novos clientes?
Como identificar os “melhores”?

Os autores Churchill et al. (2000) destacam os tépicos importantes no
treinamento da forca de vendas:

- Conhecimento do produto — ndo apenas conhecimentos técnicos, mas
como sio utilizados € como isso pode trazer valor.

- Orientacgdo para o mercado — conhecimento detalhado sobre o
mercado consumidor, suas caracteristicas € necessidades.

- Orientagdo para a empresa — o que a organizagdo pode oferecer aos
seus clientes.

- Gestdo do tempo ¢ do territério de vendas — eficiéncia no tempo
investido em cada cliente, buscando melhor retorno sobre o seu territério de
cobertura de vendas.

- Tépicos éticos e legais — caracteristicas éticas e legais da empresa e
do produto comercializado.

Castro e Neves (2005) descrevem o impacto da complexidade do
processo de vendas, da especificidade dos produtos ¢ da relacio empresa-
consumidores, como aspectos a serem observados na formula¢io de um
programa de treinamento da for¢a de vendas.

Os métodos mais usuais de treinamento da for¢a de vendas sdo os
videos instrucionais ¢ as leituras. Jogos e simula¢des aparecem na quarta
posi¢do dos métodos mais utilizados (CHURCHILL et al., 2000). Na tltima
década, com a ampliagio da Internet, os jogos por computador ganharam
mais espaco no treinamento corporativo, porém, seu custo de produgio
acaba sendo impeditivo em muitos casos, ndo tendo o mesmo carater lidico
dos jogos de tabuleiro.

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Nessa sec¢do, procurou-se explicitar a op¢do metodolégica adotada e
o procedimento de pesquisa empirica, visando a reprodutibilidade do
estudo, considerando os seguintes elementos: caracterizagio da pesquisa,

métodos e técnicas.

3.1 CARACTERIZACAO DA PESQUISA

Para Yin (2005), a escolha da estratégia de pesquisa depende de trés
fatores: a) o tipo de questio da pesquisa; b) o controle que o pesquisador
possui sobre os eventos comportamentais efetivos; e, ¢) o foco em
fendmenos contemporineos.

Campomar (1991) considera que o estudo intensivo de um caso permite
a descoberta de relagdes que nio seriam encontradas de outra forma, sendo
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as andlises e inferéncias feitas por analogia de situagdes, respondendo
principalmente as questdes como e por qué.

Yin (2005) distingue projetos de caso tnico e de casos miltiplos. O caso
tnico é um projeto apropriado, quando representativo, com o objetivo de
capturar as circunstancias e condi¢des em que ocorre. Os casos multiplos
contém dois ou mais casos, nos quais se faz um levantamento de dados
semelhantes e andlise dos resultados em conjunto.

A opcdo, neste trabalho, por um estudo de caso tnico, justifica-se pela
possibilidade de aprofundar o tema a partir de uma realidade complexa, em
uma multinacional farmacéutica que desenvolveu um treinamento gerencial
para a for¢a de vendas, em 2006, aplicando um jogo de empresa em formato
de tabuleiro personalizado, com as caracteristicas do processo de vendas,
para 70 propagandistas.

3.2 METODOS E TECNICAS

O processo de construcdo do estudo de caso cobriu as oito etapas
metodoldgicas sugeridas por Eisenhardt (1989), as quais contemplam
informagdes similares as que seriam obtidas mediante a elaboragdo de um
protocolo de pesquisa na modalidade sugerida por Yin (2005). A primeira
etapa referiu-se a defini¢do da questdo de pesquisa: qual a aplicabilidade dos
jogos de tabuleiro para treinamento da for¢a de vendas. A etapa 2 consistiu
na sele¢do de caso representativo, tendo sido escolhida a multinacional
farmacéutica. Quanto aos instrumentos da pesquisa, que compreende a
terceira etapa, foram utilizados documentos administrativos, como propostas
comerciais, relatérios e folhetos da empresa, registros de arquivos (como
apresentacdes e graficos), e entrevistas, que seguiram roteiros semi-
estruturados. Observagoes diretas foram feitas, mediante visitas a empresa.

A quarta etapa foi dedicada ao trabalho de campo, onde foram feitas
entrevistas em profundidade com: 1) o Gerentes da drea de Vendas
responsavel da empresa farmacéutica; 2) o Gerente de Recursos Humanos
que contratou o treinamento; ¢, 3) o Gerente da consultoria que desenvolveu
o jogo de tabuleiro e detalhou todo processo de concepgdo e aplicagdo. Nas
entrevistas foi utilizado um roteiro semi-estruturado, contendo questdes
relacionadas aos itens: processo de desenvolvimento, tabuleiro (produto) e
resultados da aplicagdo. Além disso, foi acompanhada a aplicacdo do jogo ¢
coletados o tabuleiro e outros elementos de apoio utilizados na sua aplicacgo.

Na etapa 5, referente a andlise de dados, foi realizada uma adaptagio da
técnica de andlise de contetido proposta por Bardin (2004). Em planilhas de
Excel, as perguntas foram agrupadas em categorias e, apos, extraidos os
principais componentes das respostas. Essas planilhas constituiram a base
para a redagio deste estudo. Na etapa 6, foram tabuladas as respostas
relacionadas, comparando-as com cada elemento da teoria descrita, buscando
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os porqués e suas convergéncias. Conceitos emergentes do estudo de caso
foram comparados com a teoria, na etapa 7, para verificar sua consisténcia ¢
outros achados, o que possibilitou a validade interna ¢ a andlise dos
resultados. E, por fim, referente a etapa 8, a parte empirica foi finalizada
quando os pesquisadores perceberam que ji possuiam informacoes
suficientes para confrontar a realidade da empresa com a teoria investigada.

4 RESULTADOS E DIiscussAo po CASO

O caso foi desenvolvido em uma empresa multinacional do setor
farmacéutico que utilizou em 2006 a ferramenta jogos de tabuleiro para
treinamento da sua forca de vendas.

4.1. O SETOR FARMACEUTICO

A industria farmacéutica, no Brasil, é uma drea econdémica dominada
por multinacionais que apresenta indices de faturamento significativos.
Segundo dados da Federacio Brasileira da Industria Farmacéutica
(FEBRAFARMA, 2008), a industria farmacéutica brasileira registrou, em
2007, vendas 2,35% maiores em unidades que o ano anterior, para 1,8 bilhdo
de caixas. O faturamento nominal do setor cresceu 8,5% em reais, para R$
28,1 bilhdes, e 22,8% em dolares, ficando em US$ 14,57 bilhdes. No primeiro
bimestre de 2008, o mercado ficou um pouco mais aquecido, com vendas
3,2% maiores, de 232,03 milhdes de unidades em relagio a igual periodo do
ano anterior. O faturamento subiu 7,2% em reais, para R$ 3,72 bilhoes, ¢
29,5% em dolares, a US$ 2,12 bilhdes (FEBRAFARMA, 2008).

O aumento da renda e de consumo da classe C intensificam as
discussdes ¢ os investimentos governamentais na area da satde sdo os
fatores que impulsionaram essa alta.Uma das caracteristicas dessa
inddstria no Brasil sdo as severas restricbes quanto a comunicagio de
seus produtos. Segundo Marketing Direto (2005, p.15), “as restri¢oes a
propaganda de massa de grande parte dos medicamentos obrigam o
fortalecimento dos lagcos com médicos e farmdcias, o que transfere
venda pessoal grande importiancia”.

o

As atividades de marketing nesta indistria sempre foram centralizadas
na visio do produto, mas percebe-se um movimento de mudanga gradativa
para foco no cliente. De acordo com a mesma Revista, os laboratérios estdo
aprendendo a captar e registrar dados dos clientes, buscando constantemente
formas de intera¢do e aproximacgido com seus varios publicos. Um dos
publicos que mais desperta o interesse ¢ investimentos constantes da
inddstria sdo os médicos, os principais influenciadores do paciente. No jogo
de tabuleiro analisado, a for¢a de vendas tinha que tomar decisdes referentes
ao relacionamento com os médicos.
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4.2. A EMPRESA FARMACRUTICA

A empresa opera nas dreas Farmacéutica e Diagndstica, com posi¢do
de destaque no ranking da indistria farmacéutica ¢ mais de mil funciondrios
no Brasil. Nos tltimos anos, lancou no mercado brasileiro diversos
medicamentos de alta tecnologia, resultado de pesquisas ¢ desenvolvimento
proprios, especialmente nas dreas de oncologia, obesidade, AIDS,
transplantes, depressio, dermatologia, gripe e outras.

4.3 O JOGO DE TABULEIRO PARA TREINAMENTO DA FORCA DE
VENDAS

O jogo destinou-se ao treinamento de 70 representantes de vendas
(propagandistas) durante a convengdo anual da companhia, realizada em 2006. A
dindmica de aplicaciio do jogo de tabuleiro teve a duragio de cinco horas. O objetivo
primério do jogo de tabuleiro consistia em trazer uma visio de negdcios orientada
para a geracio de resultados. Outro objetivo era a integracio da visdo de curto prazo,
ja incorporada nas praticas cotidianas, a uma visao de longo prazo, transformando a
venda pontual em um negdcio perene. Elementos como a especialidade dos
médicos, seu perfil pessoal e seu potencial eram fatores importantes para a
alocagio de recursos, a construgdo do relacionamento e geragdo de faturamento.

4.4 O PROCESSO DE DESENVOLVIMENTO DO JOGO

Para elabora¢io do jogo de tabuleiro, um processo completo de
desenvolvimento foi feito pela empresa farmacéutica, em parceria com uma
consultoria especializada em jogos de empresas para treinamento
corporativo, ao longo de quatro semanas. A consultoria percorreu as etapas
apresentadas no Quadro 1 para o desenvolvimento do jogo.

Definicio clara dos objetivos do treinamento

Levantamento do perfil do publico-alvo

‘Tempo disponivel para desenvolvimento do jogo de tabuleiro

Defini¢io da duragdo do treinamento

Definig¢io da dinimica do jogo

Defini¢io dos componentes empresariais a serem representados pelo jogo

1) Entendimento das -
.
.
.
= Definigdo das varidveis de decisdo no jogo
.
.
.

necessidades e
limitacoes

2) Constru ¢ao do jogo
de tabuleiro

Varidveis exégenas

Desenho inicial do tabuleiro

Criagdo dos modelos de ligag¢io entre decisdes e resultados
Verificagdo da consisténcia dos modelos do jogo

Definigio e elaboragio de planilhas de suporte ao jogo
Definig¢do dos elementos de apoio ¢ desenho final do tabuleiro

Reunido para apresentagdo do protétipo do jogo

Treinamento com uma amostra da populagdo -alvo

Resultados e andlise da dindmica-piloto

Ajustes e verificagio final

= Avalia¢io de problemas constatados na aplicagdo da dindmica piloto

3) Teste piloto e
ajustes

Quadro 1 — Etapas do desenvolvimento do jogo de tabuleiro
Fonte: Entrevista com a empresa de Consultoria (2006)
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Nesse processo, os dados foram coletados utilizando os instrumentos:
entrevistas em profundidade; andlise documental; observagoes diretas com
visitas a médicos de diferentes perfis e andlise dos procedimentos de
avaliagio do desempenho dos representantes, incluindo todos os indicadores
de desempenho utilizados pela empresa.

4.5 CARACTERISTICAS DO JOGO DE TABULEIRO

O jogo de tabuleiro desenvolvido para a empresa tinha aspectos lidicos,
como o visual colorido (Figura 2), simulando uma cidade, e cartas explicativas,
representando diferentes perfis de médicos e diferentes momentos de interacio.

Figura 2: O tabuleiro
Fonte: Arquivo da Consultoria (2006)

Cada equipe iniciou a dindmica com os objetivos a serem perseguidos (Figura
3), detalhados para cada produto, em termos de lembranca de marca e vendas.

OBIJETIVOS

Figura 3: Carta Objetivos
Fonte: Arquivo da empresa de Consultoria (2006)
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Como mecinica do jogo, cada equipe de 5 participantes tinha o seu
tabuleiro, que representava uma regido de atuac¢do da forca de vendas,
com diferentes classes sociais representadas por diferentes designs. Os
espagos vazios nos cantos do tabuleiro eram para a coloca¢do de cartas
pertinentes, como o perfil de médicos (Figura 4), informacoes da industria
(Figura 5) e agbes institucionais com recursos a serem distribuidos nas
visitas e revisitas aos médicos.

PERFIL

PERFI

slangs

Figura 4: Carta de Perfil (frente e verso)
Fonte: Arquivo da empresa de Consultoria (2006)

Cada equipe recebia cartas com informagdes sobre o mercado e
movimentagdo da concorréncia, o que auxiliava no processo decisério
durante as visitas aos médicos. Foi permitido que cada equipe fizesse,
em cada uma das 2 rodadas de decisdo do jogo, até duas interacdes (1
visita e 1 revisita) com cada médico do tabuleiro, devendo decidir sobre
a melhor acdo entre trés opgdes pré-definidas ¢ como alocaria as ac¢des
institucionais.

FARMA
NEWS

Figura 5 — Carta Farma News - Informagdes da IndUstria
Fonte: Arquivo da empresa de Consultoria (2006)
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Na dindmica do jogo, as restricdes de recursos para a alocagdo aos
médicos visavam agucar a andlise critica das equipes com relagdo ao melhor
investimento para cada perfil de médico e produto comercializado.

4. 6 RESULTADOS DA APLICACAO DO JOGO DE TABULEIRO

As equipes tiveram como principal desafio a gestdo de seu
relacionamento com os médicos do territério de vendas representado pelo
jogo de tabuleiro, sendo avaliadas em duas dimensdes:

- Cobertura de vendas — velocidade de visitagio e revisitagio aos
médicos pertencentes a sua area de atuagio.

- Faturamento indireto — retorno de suas visitas e revisitas aos médicos.

Estes dois indicadores de desempenho retratam um conflito comum na
drea de vendas entre a velocidade e a eficicia. Exemplificando, no longo
prazo um baixo indice de cobertura de vendas e um alto faturamento pode
ser uma estratégia inferior, bem como um alto indice de cobertura de vendas
e um faturamento baixo pode representar um sério problema de falta de
eficiéncia no processo de vendas.

A andlise dos resultados contemplou as dimensoes:

- Cobertura de vendas: a meta de cada equipe era encerrar a gestao do
seu territério com um minimo de 75% de cobertura de vendas.

- Faturamento indireto: diretamente ligado a eficdcia da visita, apurada
no jogo pela combinag¢do entre a alocagdo de recursos corretos de acordo
com os perfis de médicos em cada situagdo e a escolha correta entre trés
alternativas encontradas nas cartas de visita/revisita.

Ao término dos dois ciclos de decisdo, mais de 85% das equipes
conseguiram atingir a meta de cobertura de vendas ¢ um faturamento médio
ou superior. Tais resultados serviram de subsidios para um debate ao término
da dindmica, envolvendo as principais estratégias adotadas pelas equipes ao
longo do jogo. O fechamento foi bastante valioso para a fixa¢do dos objetivos
do treinamento e troca de experiéncias vivenciadas no jogo.

4.7 ANALISE DO CASO

O uso do jogo de tabuleiro para treinamento da for¢ca de vendas
possibilitou aos propagandistas uma ampla visio dos elementos que
compdem sua relagio com os médicos.

Para o jogo de tabuleiro, desenvolvido e aplicado, sdo analisadas, a
seguir, suas caracteristicas em relacdo a aprendizagem vivencial, aos
beneficios dos jogos de empresas em formato de tabuleiro, 2 funcgio e

tarefas do vendedor, e aos objetivos e topicos de treinamento enfatizados.
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Quanto 2a aprendizagem vivencial, o ciclo de Kolb, descrito por Lane
(1995), foi percorrido em sua totalidade, como pode ser observado na Figura 6.

Experiéncia concreta: os participantes
puderam vivenciar, dentro de um ambiente
simulado, as atividades caracteristicas de sua

fungio de propagandistas, por meio da

visualizagdo ¢ manuseio do tabuleiro
representando um territério de vendas e as
cartas, representando os perfis dos médicos,

recursos a serem distribuidos, objetivos a

serem alcangados e noticias do mercado

farmacéutico.

Teste do impacto dos conceitos em novas
situa¢des: com um maior entendimento dos
desvios entre o planejado e os resultados
alcancgados, os participantes puderam testar

Observagdes e reflexdes: ao término de cada
rodada de decisdo (2), o participante tinha a
chance de analisar seus resultados e confronta-
los com os objetivos.

novas estratégias dentro do segundo ciclo de
decisdes.

Formacio de conceitos abstratos e
generalizagdes: o confronto entre planejado e
realizado possibilitou o entendimento dos
motivos de possiveis desvios.

Figura 6: Andlise do caso baseada no Ciclo de Kolb
Fonte: entrevistas referentes ao caso e adaptagdo de LANE (1995, p. 611)

Percorrendo o ciclo de Kolb, verifica-se que o jogo de tabuleiro mostrou-
se uma ferramenta de treinamento bastante ativa, colocando o participante
como elemento central do processo ensino-aprendizagem. A competi¢do
entre as equipes fez com que os participantes atuassem motivados nas duas
rodadas de decisio, tentando recuperar sua posi¢do frente aos oponentes.

Quanto aos beneficios dos jogos de empresa em formato de tabuleiro,
verifica-se sua aplicabilidade para gerar intensa interag¢do entre os
participantes, criar uma representacdo visual dos objetivos e gerar
aprendizagem por meio de recursos ludicos, como mostra 0 Quadro 2.

Beneficios do uso de jogo de tabuleiro Andlise do Caso
sinalizados em outros estudos

(1) a intensa intera¢do entre os participantes

(1) houve intensa intera¢io entre os participantes

(2) o tabuleiro como representagio visual dos
objetivos pretendidos com o treinamento

(2) a representagio visual de uma cidade, contendo
virios médicos a serem visitados com diferentes
perfis, bem como as cartas de objetivos, garantiram
a assimilagio dos vdrios objetivos pretendidos com
o0 treinamento;

(3)ouso de recursos lidicos para auxiliar na
dindmica e no processo de fixa¢do dos objetivos de
aprendizagem, tais como: cartas, sinos, planilhas de
apoio.

(3) 0 uso de recursos ltidicos como as cartas,
tabuleiro e material de apoio facilitaram a
aprendizagem.

Quadro 2: Beneficios do jogo de tabuleiro
Fonte: Entrevistas referentes ao caso e adaptacéo de Rodrigues (2003); Rodrigues e Sauaia (2005)
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Um beneficio adicional do uso de tabuleiro, verificado no caso estudado,
refere-se a capacidade de personalizagio de todas as cartas e do tabuleiro, em fungdo
das diferentes realidades encontradas pelo propagandista nas visitas a0 médico.

O tabuleiro, como representa¢io de um territério de vendas, das clinicas
médicas, dos perfis qualitativos, dos resultados anteriores dos médicos, das
noticias de mercado, das ag¢des institucionais, das visitas e revisitas, ¢ dos
indicadores de desempenho em cada ciclo de decistes, formaram um elo entre
o ambiente Iltidico ¢ a vida real enfrentada pelos representantes de venda.

Quanto as tarefas e fun¢do do vendedor, o jogo explorou a fun¢io
missiondria do vendedor, ou seja, a atuag¢do junto aos influenciadores do
processo de compra, neste caso, os médicos. Na dindmica do jogo de tabuleiro,
isto ocorreu pelas cartas de interagio com os médicos e pelas cartas de recursos
a serem distribuidos. As tarefas percorridas pela for¢a de vendas foram: defini¢io
do alvo, comunicacio e alocagdo, conforme ilustra o Quadro 3.

Tarefa do vendedor Anidlise do Caso

Na fase inicial de cada ciclo de decis@o no jogo, por intermédio do
planejamento das visitas a serem realizadas no territério de vendas,
Defini¢dao do Alvo representado pelo tabuleiro. Os participantes realizaram a andlise das cartas
de perfil dos médicos, que continham informagdes qualitativas e
qualitativas de cada médico.

L Pela interagdo com os médicos selecionados na fase de planejamento de
ﬂ% Comunicacio . . . . -

cada ciclo de decisio, por meio das cartas de interagio.

Pela distribuigdo das cartas de recursos aos médicos visitados em cada ciclo
de decisio.

Alocagio

Quadro 3: Beneficios de um jogo de tabuleiro
Fonte: Entrevistas referentes ao caso e adaptagéo de KOTLER (2000)

O Quadro 3 demonstra que os jogos de tabuleiro contribuem para
treinar os vendedores nas tarefas de defini¢do do publico-alvo, melhoria na
comunicagio com os clientes e alocagdo correta dos recursos.

Quanto aos objetivos € tépicos de treinamento enfatizados, os dois grandes
objetivos do treinamento estavam relacionados com a eficdcia e velocidade,
como mostra 0 Quadro 4. A eficicia refere-se 4 melhoria na relacio com os
clientes e a velocidade a melhoria na gestdo do tempo e do territério de vendas.

Objetivos do Mensuragiao
treinamento
Eficicia Para a melhoria do faturamento indireto, os participantes tinham que melhorar a

eficdcia na interagdo com os médicos.

Na dindmica do jogo, podia ser atingida pelas cartas de interagio e pelas cartas de
recursos distribuidas em cada visita. As interagdes com os médicos do tabuleiro ¢ a
distribui¢do de recursos envolviam situagdes simuladas que desafiavam os
participantes quanto ao conhecimento do produto, mercado consumidor ¢ suas
caracteristicas, ¢ do que a organizacio poderia oferecer.

Velocidade Para a melhoria da cobertura de vendas, os participantes tinham que gerenciar bem
o tempo de cad a visita e visitar clientes com maior potencial estratégico para a
empresa.

Quadro 4: Objetivos do treinamento
Fonte: Entrevistas referentes ao caso (2006)
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Os objetivos foram mensurados por meio dos indicadores de
desempenho: faturamento indireto e cobertura de vendas, o que mostra que
os jogos de empresas em formato de tabuleiro sdo adequados para treinar
vendedores com objetivos de aumentar sua eficdcia e velocidade.

4 CONCLUSAO

Nos estudos analisados, referentes a utilizagio de jogos de tabuleiro,
verifica-se que 0s jogos criam um cendrio propicio para a pratica de diferentes
aspectos empresariais, tais como: conceitos de markering, de finangas, lancamento
de novos produtos, o conceito de ciclo de vida do produto e a visdo sistémica de
uma empresa. Este desenvolvimento de cendrio propicio para o aprendizado se
deu também no caso analisado, onde o jogo de tabuleiro foi utilizado para o
treinamento de 70 propagandistas, ressaltando os aspectos referentes a sua
interagdo com os médicos. Esta forca de vendas pode ser caracterizada como
missiondria, ou seja, os vendedores trabalham com os influenciadores do processo
de compra, objetivando a cria¢do indireta de demanda.

Assim, pdde-se constatar: 1) intensa intera¢io entre os participantes; 2)
a representacdo visual de uma cidade, com vérios médicos a serem visitados
com diferentes perfis, bem como a carta objetivos, que garantiu a assimilagdo
dos varios objetivos pretendidos com o treinamento; €, 3) os recursos lidicos,
como as cartas, tabuleiro e material de apoio, os quais facilitaram a
aprendizagem. Além desses, uma das contribui¢des deste artigo é incluir
mais um beneficio ao uso de jogos de tabuleiro, podendo ser um quarto item
na lista acima, que é a capacidade de personalizagdo.

Esta possibilidade de personalizagio traz uma ampla variedade de
oportunidades do uso de jogos de empresas em formato de tabuleiro para
treinamento em vendas nos cincos topicos propostos por Churchill et al. (2000):

- Conhecimento do produto — ndo apenas conhecimentos técnicos, mas
como sdo utilizados € como isso pode trazer valor.

- Orientagdo para o mercado — conhecimento detalhado do mercado
consumidor, suas caracteristicas ¢ necessidades.

- Orientagdo para a empresa — 0 que a organizacio pode oferecer aos
seus clientes.

- Gestdo do tempo e do territério de vendas — eficiéncia no tempo
investido em cada cliente, buscando melhor retorno sobre o seu territério de
cobertura de vendas.

- Tépicos éticos e legais — caracteristicas €éticas e legais da empresa e
do produto comercializado.

Desta forma, os jogos de tabuleiro, por sua capacidade de explorar
esses topicos de forma lidica e com as caracteristicas especificas de um
determinado negdcio, produto ou mercado, mostraram-se muito Uteis para
treinamentos na area de vendas.
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Como se trata de um estudo de caso tinico, a generalizagdo dos resultados
ndo é possivel, sugere-se a replicacgdo desse estudo em outras situagdes € em
outras empresas com objetivos educacionais diferentes. O estudo poderia
também estender-se em trés dire¢des: comparacio das principais similaridades
e diferencgas dos jogos de empresa computadorizados com os jogos de tabuleiro
para treinamento da for¢a de vendas; os jogos de tabuleiro como instrumento
para auxiliar no processo de seleg¢io de profissionais para a forca de vendas; e,
no ambito académico, o uso de jogos de tabuleiro para o ensino de conceitos
relacionados a forga de vendas em sala de aula.
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