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RESUMO

OLIVEIRA, Lorrane Sampaio Fagundes de Oliveira. CEREJA, Felipe dos Santos
Cereja. C. S. PRO: criacdo de um jogo envolvendo indicadores e nivel de servico em
logistica. 2022. 107f. Projeto final (Graduacdo em Engenharia de Producéo) —
Faculdade de Engenharia, Universidade do Estado do Rio de Janeiro, Rio de
Janeiro, 2022.

Este trabalho de conclusdo de curso se trata da elaboragdo de um Jogo
educacional sobre Nivel de Servico Logistico denominado C S PRO. Séo descritas
todas as etapas de elaboracéo do jogo e os resultados de sua aplicacao aos alunos
de engenharia. Na consecucéo dos objetivos propostos, o estudo realiza uma revisao
literaria sobre conceitos importantes sobre jogos de empresa, indicadores de
desempenho e logistica - servi¢o ao cliente, todos orientados a logistica empresarial
e sua aplicagdo mais comum. O referencial teorico, dentro de uma metodologia
apropriada, serviu de base para a constru¢cao de um conjunto de itens relacionados
com a logistica no servico ao cliente. A partir desse conjunto de itens € descrito o
processo de elaboracédo do Jogo, desde as ideias basicas até a concretizacdo das
regras de participacdo e dos programas de computador que sdo responséaveis pelo
processamento das informacgfes. Durante o processo de criacdo do jogo foi utilizada
a metodologia Design Thinking e sua ferramenta de Duplo Diamante para auxiliar com
as ideias e manter o foco no objetivo do projeto. Por fim, sdo apresentados os
resultados da aplicagéo do jogo em turmas de alunos da graduagdo em Engenharia
de Producado ou areas relacionadas. A analise dos resultados mostra a eficacia do
jogo como instrumento de treinamento para futuros engenheiros.

Palavras-chave: Nivel de Servigo Logistico. Indicadores de desempenho. Servi¢co ao
Cliente. Jogos. Design Thinking.



ABSTRACT

This project purpose is to create one Educational Game regarding Logistics
Service level called CS PRO. All stages of the game development, since the game’s
conception to the results achieved by UERJ students, are described below. In pursuit
of the proposed objectives, the study carries out a literary review on important concepts
about business games, performance indicators and logistics - customer service, all
oriented to business logistics and its most common application. The theoretical
framework, within an appropriate methodology, served as the basis for the construction
of a set of items related to customer service logistics. From this set of items, the Game
elaboration process is described, from the basic ideas until the end of finals game rules
implementation and the computer programs that are responsible for processing the
information. During the game creation process, the Design Thinking methodology and
its double diamond tool were used to support and improve our ideas during the whole
process, mainly to maintain the project target always at sight. At last, the final results
from game application in groups of undergraduate students in Production Engineering
or related areas are presented. The analysis of the results shows the game
effectiveness as a training tool for future engineers.

Keywords: Logistics Service level. Customer Service. Key performance indicators.

Games. Design Thinking.
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INTRODUCAO
Contexto e Relevancia da Pesquisa

Este trabalho tem como objetivo desenvolver um jogo e promover a difusdo do
conhecimento em sua aplicacdo aos alunos de Engenharia de Producéo e outras
areas ligadas ao estudo do Nivel de Servigo Logistico junto a Satisfacdo do Cliente,
logistica e indicadores de desempenho.

A linha de pesquisa se concentra em dois objetivos principais, o primeiro é a
criacdo de um jogo que contenha regras, objetivos, aprendizado e tomadas de
decisbes em sua composi¢do, para que através dessa ferramenta interativa e
dindmica os alunos sejam expostos a um ambiente bastante proximo ao da teoria,
onde possam colocar em pratica o conhecimento empirico ao enfrentar obstaculos
gue possam vir a ocorrer no gerenciamento de uma empresa através de suas tomadas
de decisao.

Posteriormente, foram submetidos ao Debrief (Etapa na qual os participantes
fazem reflexdes pds-jogo), onde 0s conceitos serdo apresentados e a performance
dos alunos no jogo foi analisada sob a luz dos conhecimentos adquiridos, dessa forma
os alunos compararam seus resultados, reveram suas decisfes e entenderam na
pratica a importancia e relevancia da teoria.

O trabalho possui relevancia teérica e pratica. De ordem tedrica, o enfoque
deste estudo é a avaliacdo de desempenho logistico no servi¢co ao cliente. Nos ultimos
anos, de um modo geral, diversos estudos foram realizados para avaliar o
desempenho das atividades logisticas com o objetivo de auxiliar as empresas na
gestdo desse desempenho. As pesquisas tém como foco as empresas e, através de
medidas financeiras e ndo-financeiras avaliam suas atividades logisticas, inclusive o
servico ao cliente. A avaliacdo de desempenho da empresa é realizada pela propria,
gerando indicadores internos. Para isso, geram indices financeiros através de
informacdes contébeis, assim como indicadores ndo-financeiros baseados em tempo,
unidades fisicas entre outros.

E importante ressaltar que os estudos podem auxiliar no embasamento teérico
para avaliacdo de desempenho logistico no servi¢co ao cliente de uma empresa. Nesse
sentido, o trabalho realizou uma analise critica dos diversos estudos e pesquisas



16

sobre avaliagcdo de desempenho logistico de um modo geral e, de modo especial,
sobre o servi¢o ao cliente.

A relevancia pratica do trabalho é verificada devido a importancia e aceitacédo
gue possui o tema, tanto no meio empresarial quanto no académico. Em um mundo
cada vez mais globalizado, os jogos ocupam um importante espago no cenario
educacional e de mesmo modo as empresas procuram cada vez mais a satisfacéo
dos clientes como forma de se manterem competitivas no mercado em que atuam.

Para tanto, necessitam de mecanismos que auxiliem na avaliacdo do
desempenho logistico no servico ao cliente. Na realidade, existem modelos tedricos,
havendo a necessidade da elaboracdo de modelos préaticos, que possam ser
aplicados diretamente nas empresas. Assim, este trabalho se trata do
desenvolvimento, no sentido de elaborar, um jogo para avaliacdo de desempenho
logistico no servico ao cliente, baseado em teorias que possam ser aplicadas em

gualguer empresa.

DelimitagOes da Pesquisa

Uma das propostas deste trabalho € criar um jogo com o intuito de ser uma
ferramenta de ensino para que os alunos possam mensurar 0 desempenho de uma
empresa quanto ao servigo ao cliente. Esta ferramenta foi gerada utilizando a planilha
eletrbnica Microsoft Excel e, portanto, apresenta algumas limitacbes inerentes ao
software utilizado, tais como a velocidade com que se consegue processar dados
feitos nas simulacdes e a capacidade do software em gerar nUmeros aleatorios.

A maior énfase foi dada na busca dos estudos e teorias sobre o servico ao
cliente, portanto, o trabalho ndo busca estudar exaustivamente a avaliagcdo de
desempenho logistico.

Os cenarios dos jogos foram montados para o setor industrial. Assim, o estudo
nao aborda o tema para o setor comercial e terceiro setor.

A dinamica do jogo foi elaborada para que os alunos pudessem mensurar 0
desempenho no servigo ao cliente de cada empresa descrita através do cenario. As
rodadas do jogo englobam tomadas de decisédo que acrescentam conhecimento sobre

0s temas. Apesar de varios itens serem 0s mesmos nas duas aplicacbes da
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sistematica, o estudo ndo tem por objetivo comparar resultados entre os cenarios das

empresas.

Estrutura do Trabalho

Este Projeto de Graduacdo foi organizado em 5 capitulos incluindo este
primeiro capitulo de Introducéo, onde foi abordado suas principais caracteristicas.

O capitulo 1 apresenta uma Revisdo da Literatura, onde a primeira parte &
direcionada para os conceitos de Jogos, seu desenvolvimento histérico, aplicacéo e
relevancia. Na segunda parte, o estudo explora o conceito de Logistica, sua evolucao
e mensuracdo. Adiante, os aspectos sobre servico ao cliente sdo expostos e
aprofundados, trazendo abordagens sobre indicadores de desempenho do servi¢co ao
cliente. Finalmente, sdo apresentados os calculos sobre a Curva S e 0os métodos
utilizados para chegar aos resultados.

O capitulo 2 apresenta os procedimentos metodoldgicos utilizados, que no caso
deste trabalho, foi-se utilizado a metodologia Design Thinking e o modelo duplo
diamante.

O capitulo 3 versa sobre o desenvolvimento de todo o jogo e a descri¢cdo das
atividades realizadas durante a elaboracéo deste trabalho. Como as regras do jogo,
sua forma de aplicacao e etapas do processo.

No capitulo 4 sdo apresentados os resultados obtidos através da aplicacédo do
jogo em video conferéncia com os alunos. Depois sao feitas as analises de resultados,
de modo a extrair as informacdes relevantes para este trabalho. Por fim, foi realizado
o Debrief com os alunos para aprimorar os conhecimentos de cada jogador.

O capitulo final é destinado as conclusfes, onde serado feitas consideracdes
sobre a adequacao do jogo e sobre a o atingimento dos objetivos propostos. Ser&o
feitas também as recomendacdes para trabalhos futuros
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1 REVISAO DA LITERATURA

A revisao da bibliografia foi elaborada com base em livros, monografias, artigos,
dissertacbes e teses que tratam o0s temas dessa pesquisa, agregando valor e
promovendo um enriquecimento do conteudo a medida que promove diferentes
pontos de vistas a respeito das mesmas teorias em diferentes instituicoes, essas
informacgdes ajudardo a embasar as reflexdes realizadas nesse trabalho. A revisao
esta dividida em trés partes: Jogos, Logistica e Servi¢o ao cliente, este ultimo incluindo

uma abordagem sobre indicadores de desempenho.

1.1 Jogos

Séo infinitos os cenarios onde 0s jogos podem se enquadrar, existem jogos de
habilidades manuais, sorte, paciéncia, desenvoltura fisica, estratégicos, memoria etc.
Desta forma, possui variados sentidos e aplicacbes, o termo “jogo” pode ser aplicado
em diversos contextos, como por exemplo: balango, manobra, como quando se diz
gue um carro nao possui jogo, ou amplitude quando um navio joga sua ancora, pode
também trazer ideia de conjunto de itens se usado para falar de um jogo de xicaras
ou jogo de engrenagens, traz a ideia de risco quando se fala que colocou algo em
jogo, enfim, existem diversas aplicagbes que nao mostram somente o significado da
palavra em si, como também as disposi¢cfes psicoldgicas por elas traduzidas que
constroem importantes fatores de civilizacao.

De acordo com Antunes (1937), o sentido etimolégico a palavra expressa
divertimento, brincadeira, passatempo sujeito a regras, portanto deve ser uma
atividade livre e voluntéaria, fonte de alegria e divertimento, ja para Caillois (2017) um
jogo ao qual se é forcado a participar deixaria imediatamente de ser um jogo e se
tornaria uma obrigacéo, um fardo.

Huizinga (1990) vai além quando diz que o jogo precede a cultura, uma vez que
0 conceito é compartilhado com outros animais, trazendo a ideia de primitividade, para
o filésofo o jogo faz parte da cultura e gera a propria cultura. “Quando ainda nao
sabiamos falar, usavamos o jogo dos gestos e dos sons como forma de comunicacéo
e, ao descobrirmos a fala, iniciamos nosso jogo de palavras”. (GRAMIGNA, 1993, p.

1). Definir o que € jogo, esté relacionado a algo ndo somente anterior a consciéncia
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humana, como também precede nossa existéncia, serd um dos objetos de pesquisa
deste trabalho, torna-se um desafio, através do qual, nos confrontamos com diferentes
perspectivas filosoficas, historicas, pedagogicas e psicoldgicas a respeito do mesmo
tema, na busca pela sua melhor interpretacéo.

No ambito desta pesquisa, o interesse se volta para 0 jogo no ensino do
desempenho logistico de uma empresa quanto ao servigo ao cliente. E justamente
esta forma de “servigo ao cliente” presente nas situacdes ludicas, de jogo, que sera
resgatada nesta pesquisa. O ambiente sera virtual, o instrumento sera o jogo e a
investigacdo surgird da necessidade de compreensdo dos aspectos envolvidos na
utilizacao deste instrumento no processo ensino-aprendizagem dos conceitos.

A utilizacédo dos jogos como metodologia de ensino nao é recente, Platdo ja era
adepto dos jogos educacionais ao ensinar através dos jogos com palavras e/ou jogos
l6gicos que ficaram conhecidos como “dialética”. Autores como Tanabe (1977),
Chauteau (1987), Vygotsky (1989) Caillois (1990), Huizinga (1990), Comenius (1997)
dentre outros, discutiram em suas literaturas os principios didaticos da aplicacdo dos
jogos e os impactos enriquecedores no processo de aprendizagem. Desde entdo, o
jogo foi, cada vez mais, tomando espaco nas discussbes de tornar uma potente
ferramenta e um possivel instrumento de ensino.

Ainda que a palavra possa remeter a uma ideia de descontracéo e divertimento,
nao deve jamais ser associada a falta de seriedade; Segundo Vygotsky (1989) o ludico
influencia enormemente o desenvolvimento da crianca. E através do jogo que a
crianga aprende a agir, sua curiosidade € estimulada, adquire iniciativa e
autoconfianca, proporciona o desenvolvimento da linguagem, do pensamento e da
concentracao.

Fortaleza e Consolaro (2011) defendem que nem todo jogo seja um material
pedagdgico, para o autor o elemento que separa um jogo pedagdogico de um outro de
carater apenas ludico € que os pedagdgicos sdo desenvolvidos com a intencdo
explicita de provocar uma aprendizagem significativa, construcdo de um novo
conhecimento e principalmente o despertar de uma nova habilidade.

Por outro lado, Piaget (1995) acredita que os jogos propiciam a assimilagéo de
acOes ja aprendidas, gerando um sentimento de prazer e conforto pela experiéncia

ludica e pelo dominio das acbes, sendo dessa forma o causador de dois efeitos
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diferentes: consolidar os caminhos cerebrais j4 existentes e fornecer prazer e
equilibrio emocional por demonstrar sua habilidade.

Segundo Crawford (1982), um dos intuitos fundamentais dos jogos € educar.
Para ele, independentemente de qualquer fator, todo tipo de contato com 0s jogos
tende a agregar novos conhecimentos e experiéncias ao jogador. Dessa forma, o
autor conclui que, além da busca pelo divertimento, prazer e imersdo num mundo
fantasioso como possivel fuga do cotidiano, 0s jogos estéo intrinsecamente ligados a
necessidade humana de conhecer e aprender, influenciando de grande maneira a
manutencdo e ampliagcdo do espectro social do individuo, Ihe permitindo que os
individuos se conhecam melhor e aprendam a respeitar suas diferencas culturais e
étnicas.

De acordo com Juul (2005), h&a seis requisitos que todo jogo deve satisfazer

para ser considerado como tal:

1. Possuir regras;

2. Gerar resultados variaveis e quantificaveis;

3. Cada resultado deve ser possivel se associar valores diferentes;

4. O esforgo dos jogadores deve influenciar no resultado;

5. Os jogadores devem se sentir emocionalmente ligados aos
resultados;

6. As consequéncias das atividades s&o opcionais e negociaveis.

Ja Huizinga (1990), defende que as caracteristicas dos jogos séo:

1. Ser uma atividade livre;

2. Possibilitar uma evasdo para uma realidade Iddica com
orientacao proépria;

3. Possuir uma linha temporal, sentido, caminho e um marco de
“fim”;

4, Ter regras e funcionar de forma que o jogador seja excluido do
jOgo caso nao as siga;

5. Permitir repetir tantas vezes quantas forem necessérias;

6. ser permanentemente dinamico.
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O autor Tanabe (1977), cuja dissertacdo no Brasil é pioneira, lista trés dos
principais objetivos dos jogos, sendo eles:

1. Treinar: de acordo com o autor as experiéncias vividas em um
ambiente simulado, propiciam que os jogadores desenvolvam suas habilidades
atraves de tomadas de deciséo;

2. Ser didatico: ele acredita que o0s jogos sdo métodos didaticos de
atraves dos quais pode-se transmitir conhecimentos especificos e profundos a
respeito de um tema, tornando-se um método de veiculacdo de conhecimento;

3. Promover a pesquisa: utilizar o cenario gerado através do jogo
para questionar os problemas e descobrir solu¢cdes, bem como esclarecer e

testar aspectos abordados.

Miyashita (1994) defendeu que os jogos complementam os meios tradicionais
de ensino tais como aulas expositivas, leituras e estudos de casos. Em seu
entendimento, cada meétodo possui sua funcdo no aprendizado, ainda que a
abrangéncia de conteudo através dos meios tradicionais possa ser mais significativa,
dado a importancia do desenvolvimento da habilidade de senso pratico para tomada
de decisdes, 0s jogos de empresa tém grande relevancia e promovem maior fixagéo
do conhecimento.

Os jogos tendem a promover maior fixagcdo do conhecimento porque os alunos
tém a possibilidade de verificar a validade dos conceitos aprendidos na pratica. Além
disso, a experiéncia dos jogos no aprendizado agrega um dinamismo ao processo do
ensino, que costumam ser mais marcantes e despertar o interesse dos alunos. Nao
obstante, os jogos tendem a envolver sentimentos tais como competitividade,
lideranca, superacao etc., os quais de certo modo propositado, acaba fazendo com
gue os conceitos aprendidos ao longo da partida tenham raizes mais profundas no
conhecimento.

"Se o ensino for ludico e desafiador, a aprendizagem prolonga-se fora da sala
de aula, fora da escola, pelo cotidiano, até as férias, num crescendo muito mais rico
do que algumas informacfes que o aluno decora porque vao cair na prova.”

(Neto, 1992, p. 43).

Vale ressaltar, entretanto, que 0s jogos sao ferramentas adicionais ao processo

de aprendizagem, disponiveis numa imensa gama de possibilidades para
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proporcionar aos alunos uma experiéncia interdisciplinar, desafiadora e dinamica.
Sendo assim, 0s jogos de empresas, nao tém possibilidade de substituir integralmente
0os metodos tradicionais de ensino, como toda ferramenta, possui vantagens e
desvantagens, por mais dindmico e envolvente que seja, ndo é um fim em si mesmo,
mas um meio de comunicar o conhecimento. “Os jogos s&o apenas ferramentas cuja
eficacia depende primordialmente da maneira como eles séo utilizados. O jogo pelo
jogo nao leva a nada” (SCHAFRANSKI, 2002, p. 34).

Para Grando (2001), a utilizacdo dos jogos em ambiente académico deve ser
detalhadamente estudada previamente pelos educadores que se propdem a
desenvolver um trabalho pedagégico envolvendo jogos, e as vantagens e
desvantagens da aplicacdo de jogos em ambiente académico foram sintetizadas na

tabela abaixo:
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Quadro 1 - Pros e Contras aplicacao de Jogos em ambientes académicos

VANTAGENS

DESVANTAGENS

- Fixacédo de conceitos ja aprendidos de
uma forma motivadora para o aluno;

- Introducéo e desenvolvimento de
conceitos de dificil compreenséo;

- Desenvolvimento de estratégias de
resolucédo de problemas (desafio dos
jogos);

- Aprender a tomar decisdes e saber
avalia-las;

- Significag&o para conceitos
aparentemente incompreensiveis;

- Propicia o relacionamento das diferentes
disciplinas (interdisciplinaridade);

- 0 jogo requer a participacéo ativa do
aluno na construgdo do seu proprio
conhecimento;

- 0 jogo favorece a socializacéo entre os
alunos e a conscientizagdo do trabalho em
equipe;

- a utilizag&o dos jogos é um fator de
motivacao para os alunos;

- dentre outras coisas, 0 jogo favorece o
desenvolvimento da criatividade, de senso
critico, da participacdo, da competicao
"sadia", da observacdao, das varias formas
de uso da linguagem e do resgate do
prazer em aprender;

- as atividades com jogos podem ser
utilizadas para reforcar ou recuperar
habilidades de que os alunos necessitem.
Util no trabalho com alunos de diferentes
niveis;

- as atividades com jogos permitem ao
professor identificar, diagnosticar alguns
erros de aprendizagem, as atitudes e as

- Quando os jogos sdo mal utilizados, existe
0 perigo de dar ao jogo um carater
puramente aleatdrio, tornando-se um
"apéndice" em sala de aula. Os alunos
jogam e se sentem motivados apenas pelo
jogo, sem saber por que jogam;

- 0 tempo gasto com as atividades de jogo
em sala de aula é maior e, se o professor
nao estiver preparado, pode existir um
sacrificio de outros conteudos pela falta de
tempo;

- As falsas concepcdes de que se devem
ensinar todos 0s conceitos através de
jogos. Entdo as aulas, em geral,
transformam-se em verdadeiros cassinos,
também sem sentido algum para o aluno;

- aperda da"ludicidade" do jogo pela
interferéncia constante do professor,
destruindo a esséncia do jogo;

- acoercdo do professor, exigindo que o
aluno jogue, mesmo que ele ndo queira,
destruindo a voluntariedade pertencente
a natureza do jogo;

- a dificuldade de acesso e disponibilidade
de material sobre o uso de jogos no ensino,
gue possam vir a subsidiar o trabalho
docente.
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dificuldades dos alunos.

Fonte: Grando (2001)

1.1.2 Jogos de Empresas

Depois de examinar as diferentes bibliografias, entende-se a importancia e
aderéncia dos jogos nas diferentes esferas do conhecimento e compreende-se sua
extensdo, desde sua aplicacao na lingua portuguesa aos infinitos tipos de jogos, indo
de encontro ao objetivo deste trabalho, entende-se que o termo mais apropriado para
essa aplicacao seria “Jogo de Empresas”, pois € o mais corrente no meio académico,
embora alguns autores utilizem outras variedades como “exercicio” e “simulacao”.

O autor Elgood (1988) detalhou o uso de cada termo e sua aplicacdo, para ele
a palavra "simulacédo" esté relacionada ao conceito de previsdo, conforme a propria
palavra sugere, nos problemas de simulacéo o objetivo costuma ser desenvolver um
modelo matematico, como por exemplo modelar possiveis cenarios frente um
determinado conjunto de decisdes. O termo "exercicio", por outro lado, sugere a ideia
de colocar em prética, treinar e carrega em sua interpretacdo a ideia de ter um
professor ou instrutor que detenha o controle. Por fim, o termo “jogo”, diferentemente
dos demais, propicia claramente a ideia de competicdo, vencedores e perdedores.
Sugere uma atividade com base em regras, com alguma habilidade requerida, sendo
ela melhorada através do desempenho no jogo, de modo a existir uma aprendizagem
continua. Esses elementos sdo encontrados no jogo que foi desenvolvido neste

trabalho e estédo alinhados com o termo “Jogos de Empresas”.

O surgimento dos jogos de empresas ocorreu na década de 1950 através de
adaptacdes de jogos militares, oriundos do surgimento da Teoria dos Jogos,
elaborada por John Von Neumann, que em 1928 demonstrou o teorema minimax
basico e juntamente com Morgenstern em 1944 publicou o livro: "Theory of Games
and Economic Behavior”, desde entdo o desenvolvimento de pesquisas relacionadas
a jogos ocorreu de maneira expressiva e 0 avanco da aplicacdo em ambiente
académico igualmente. (DAVIS, 1973).
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“O livro de Von Neumann e Morgenstern foi realmente o ponto de partida do
desenvolvimento da teoria dos jogos como area de pesquisa. Nos anos seguintes a sua
publicacao, até meados da década de 50, os militares americanos observaram que este livro
poderia gerar uma série de modelos matematicos que seriam Uteis para a realizacédo de
estratégias de combate.” (PASSOS; NAKABASHI, 2002, p. 6).

Os jogos de empresas sao ferramentas amplamente utilizadas no
desenvolvimento de atividades relacionadas a gestao de um negdcio, onde o jogo € a
ponte entre a teoria e a realidade, sua origem ainda provoca controvérsias, de acordo
com Sauaia (1997) o primeiro jogo empresarial teria sido o Top Management
Association, desenvolvido por Schreiber em 1957 e teria sido aplicado na
Universidade de Washington. No Brasil, entretanto, a primeira aplicacdo de um jogo
de empresas ocorreu em 1962 na Escola de Administragdo de Empresas de S&o
Paulo - Fundacdo Getulio Vargas (EAESP/ FGV), o jogo de origem francesa foi
resultado de um trabalho em equipe que contou com a contribuicdo de instituicdes tais
quais Cie des Machines Bull, Centro Nacional de Computacdo Eletrénica e pelas
Universidades de Sorbonne e Grenoble. (Miyashita, 1994).

Como explanado anteriormente, em ambito nacional, Mario Tanabe foi o
pioneiro nas pesquisas relacionadas aos jogos de empresas, para 0 autor 0s jogos
sdo uma sequéncia de tomada de decisdes que influenciam o patriménio das
empresas ficticias, de maneira que os participantes podem sempre refazer suas
decisdbes e assim sucessivamente. Segundo Tanabe (1977) os jogos sao
imprescindiveis exercicios aos profissionais que realizam tomada de decisdo
constantemente em sua profissdo, foi seu o primeiro trabalho desenvolvido na area
em 1973 na FEA - Faculdade de Economia, Administragdo e Contabilidade, focando

em duas principais abordagens atribuidas aos jogos de empresas:

Quadro 2 - Abordagens atribuidas a Jogos de empresa

Abordagem do Jogo Explicacéo
Jogos de empresas como método de O programa de um curso € proposto
ensino através da elaboracdo de um Jogo de
Empresas

Jogos de empresas como instrumento Pesquisam os diferentes campos de
de pesquisa aplicacao dos Jogos de Empresas

Fonte: Sauaia (1997)
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“O jogo de empresas nada mais € que um exercicio sequencial de tomada de decisoes,
estruturado dentro de um modelo de conhecimento empresarial, em que os participantes
assumem o papel de administradores de empresas. Representa, na realidade, uma
simulacdo no seu ponto mais amplo, pois as pessoas simulam o0 comportamento de
dirigentes ou "tomadores" de decisdes de determinadas empresas.” (Goldschmidt ,1977. p.
43)

Em linha com as definicbes apresentadas o autor Kopittke (1992) enfatiza a
necessidade de representacdo do ambiente empresarial de forma que seja possivel
construir uma visdo sistémica do ambiente simulado, de forma a propiciar que 0s
jogadores a compreendam do sistema como um organismo interativo, entendendo
suas influéncias e seu contexto funcional, sendo assim, as decisdes tomadas seriam

estudadas a luz da sinergia das partes.

1.2 Logistica

1.2.1 Conceito, evolucdo e mensuracao

A logistica e a humanidade evoluiram juntamente, para se compreender o que
é logistica é imprescindivel o conhecimento da evolugao histérica e sua relacdo com
a geréncia industrial. Atualmente, amplamente utilizada nas industrias para agregar
valor ndo somente as empresa como também aos clientes, afinal, dado o crescente
ritmo de transformacgfes tecnoldgicas, econémicas e sociais as empresas que
almejam acompanhar as modificacbes do mercado precisam ser ageis, tal premissa
torna oportuna a dindmica logistica e a necessidade de se avaliar a satisfacao e
eficiéncia dos niveis de servigos que estdo sendo prestados, afinal o desempenho da
cadeia depende da oferta de um nivel de servigo logistico satisfatorio aquele que dita
as regras no atual mercado - o consumidor final.

De acordo com Magee (1977) a palavra logistica teve origem do verbo francés
“loger”, que significa alojar, em contrapartida Araujo (2001) apresenta outras
referéncias que sugerem que a palavra na verdade teria derivado do grego “logos”,
que significa razao e era interpretado como a arte de calcular ou a manipulagcéo dos
detalhes de uma operacédo, o autor Bowersox et al. (2007) concorda que a primeira

interpretacdo veio do grego e apresenta sua definicdo como “é a ciéncia do raciocinio
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correto que utiliza meios matematicos.” Independente das divergéncias quanto a sua
origem, o termo era muito utilizado no meio militar pois significava a arte de
transportar, alojar e abastecer. Durante a guerra era de vital importancia manter o
abastecimento, suprimento e alojamento, porém os estudos em torno da logistica nédo
se limitavam a esse proposito e se tornaram mais acurados a partir do século XX no
meio académico.

Bowersox e Closs (2007) defendem que a logistica esta presente integralmente
no funcionamento da empresa, todos os dias do ano, sendo assim uma area muito
complexa, envolvendo a integracdo de transportes, armazenamentos, informagdes,
embalagens, manuseios, enfim, multitarefas. Devido a sua importancia, as empresas
buscam maneiras mais eficientes de gerencia-las.

Ao decorrer da literatura o tema logistico esta fortemente ligado aos conceitos
de servico ao cliente, a revisdo bibliografica sugere a tendéncia dos autores em
relacionarem o0 servico ao cliente a disponibilidade de estoques e a eficacia no
transporte. Um dos pioneiros na pesquisa, o0 autor Lambert (1999) enfatiza a relacéo
entre nivel de servico, qualidade nos processos que propiciem a disponibilidade do
produto e o ciclo do pedido, suas ideias estéo principalmente atreladas aos custos de
operacdo, de maneira geral, o autor sugere que as empresas realizem uma analise
financeira a respeito das estratégias que podem ser aplicadas para que todos os
clientes sejam atendidos gerando custos equivalentes. Ja o autor Fleury et al(2008)
traz outros aspectos a discussao, como por exemplo a priorizagdo da conveniéncia do
cliente, ele acredita que agrega valor ao produto por meio da Logistica de distribuicéo.
Dornier (2000) além da disponibilidade de estoque acrescenta fatores como
velocidade de entrega, velocidade de preenchimento do pedido e acuréacia.

Ainda que os autores delimitam suas pesquisas através de diferentes vertentes
como custo, conveniéncia ao cliente, velocidade de entrega, é evidente a forte ligacao
entre o servigo ao cliente e a logistica, porém a discussao néo se limita a esses dois
assuntos e torna-se cada vez mais abrangente ao longo do tempo, tamanha
relevancia os temas passaram a ser muito aplicados em pesquisas relacionadas a
Marketing, Producéo e Logistica, de acordo com Ballou (2001) a logistica € uma area
de interface, para o autor atividade de interface é aquela que ndo pode ser gerida
efetivamente dentro de uma area funcional, por exemplo, quando uma empresa

deseja alcancar o padrdo de servico ao cliente ela busca compreender quais as
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necessidades e requisitos de seu publico-alvo, para assim desenvolver uma logistica
gue atenda a esses objetivos. Observa-se que existe uma grande interface da logistica
com a area de Marketing, uma vez que sem uma logistica eficiente as estratégias e
planejamentos de Marketing n&o se concretizam. Por isso, Ballou (2001) afirma que a
Logistica € uma area de interface com Marketing e Producéo/operacoes.

Ainda contribuindo com a ideia de atividades de interface, o autor Christopher
(1997) detalhou em sua obra que o nivel de servigco é preponderante no processo de
selecédo dos fornecedores e de formacédo de parcerias, pois os clientes passaram a
priorizar o nivel de servi¢go oferecido aos aspectos do produto propriamente dito como
preco, marca, embalagem, entre outros e Novaes (2004, p.32) complementa essa
ideia quando afirma que “a Logistica Moderna agrega valor de lugar, tempo, qualidade
e informacdo ao servico prestado”, dentro do raciocinio Gattorna (1994) define a
logistica como o processo de gestdo estratégica da compra, movimentacdo e
estocagem dos materiais em manufatura e ja acabados, através de seus canais de
marketing para satisfazer as ordens da forma mais econémica possivel, por fim
Bowersox (2001) defende que a logistica tem em si a finalidade de criar valor para o
cliente ao menor custo possivel para a empresa. Sendo assim, pode-se perceber que
os diferentes pontos de vista dos autores introduzem na discussdo aspectos e
variantes que agregam complexidade a teoria de servico ao cliente e torna
imprescindivel que as trés areas estejam alinhadas, proporcionando sinergia para que
0s objetivos da empresa sejam atendidos, uma vez que as atividades possuem papéis
fundamentais e relacionados entre si na concretizagdo da missao logistica de uma
empresa, dentre outras missées também estratégicas.

Moller introduziu em 1997 um novo conceito que denominou de 7C's da
logistica: “assegurar a disponibilidade do produto certo, na quantidade certa, na
condigéo certa, no lugar certo, no momento certo, para o cliente certo, ao custo certo”.
Essa teoria confirma a relagé@o entre logistica e servigco ao cliente, pois todos os 7C’s
estdo de alguma maneira relacionados a satisfacdo e atendimento do cliente. Outro
fator importante para garantia da oferta de produtos € o estoque, entender sua
complexidades e construir uma maneira eficiente para seu gerenciamento podem ser
fatores cruciais para o sucesso de uma empresa, Lambert e Stock (1993) utilizaram a
definicAo do Council of Logistics Management (CLM) que define logistica como

processo de planejamento, implementacéo e controle com eficiéncia maxima e custos
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minimos o fluxo de estocagem das matérias primas, em processo de manufatura e ja
produtos jA acabados, bem como todos os processos relacionados desde de o
principio até a expedicédo, com objetivo de se adequar ao cliente. Através dessa visao
observa-se que o estoque, pode ser o ponto de equilibrio entre a oferta e a demanda,
afinal, toda a cadeia de suprimento, desde o levantamento do perfil do publico-alvo
até a expedicdo da ordem de venda possui 0 estoque como elemento chave, afinal
sem matéria-prima, produtos em fase de manufatura ou de finalizacao, o fornecimento
nao poderia ocorrer, impactando todas as demais areas. Por isso, € necessaria a
existéncia de um nivel de estoque 6timo, que atenda a demanda da empresa e
minimize a possibilidade de haver falta de produtos, afinal, entregas fora do prazo ou
estocagem superdimensionados também impactam o desempenho e agregam custos
de operacéo.

Outro fator igualmente relevante é o fluxo de servicos, o que leva a
interpretacdo de logistica como um processo. Em outras palavras, a logistica
contempla todas as atividades que visam disponibilizar os bens e servicos aos
consumidores finais, quando e onde quiserem consumi-los (Ballou, 2006), por isso a
logistica sO seria capaz de agregar valor quando o cliente for atendido em todas as
suas demandas da forma mais satisfatoria possivel. Por isso o autor Freires (2000)
defendeu a logistica como a gestdo de trés fluxos mutuamente dependentes, o
tradicional relacionado ao material fisico, o de informacdes e por fim ao financeiro.

No que tange a evolucdo da logistica, existem cinco principais etapas, onde a
primeira teve origem no século XX através de John F. Crowel que publicou em 1901
o primeiro estudo sobre a tematica, abordando os custos e fatores que afetam a
distribuicdo de produtos agricolas. A seguir em 1940 surgiu o que foi chamada de
segunda etapa, as "funcbes segmentadas” onde 0S processos eram muito
especializados e encarados de forma departamental sem énfase na integracéo da
cadeia. A terceira etapa iniciou em 1960 e foi chamada de “Fung¢des integradas” onde
a visao sistémica da logistica foi implementada assim como a existéncia de atividades
correlacionadas. Nessa época surgiu a primeira associacdo de profissionais e
académicos orientados aos estudos da logistica chamados inicialmente de National
Council of Physical Distribution Management (NCPDM), abaixo pode-se acompanhar
a evolucdo da associacdo bem como suas definicbes de logistica. Adiante na

bibliografia, em 1080 iniciou-se 0 que ficou conhecido como quarta etapa, onde o
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cliente era o foco, essa etapa ficou fortemente marcada pelos adventos da tecnologia

de comunicacgédo e a introdu¢do do computador pessoal. A Ultima e atual etapa pode

ter iniciado em 2000 quando atrelou a logistica como elemento diferenciador, onde é

possivel utilizar a logistica para se alcancar vantagem competitiva, a partir desse

momento surge também o conceito de gerenciamento de cadeia de suprimentos, em

inglés “Supply Chain Management - SCM”. Para Moller (1994) as mudancas quanto a

compreensao da logistica ocorreram face as mudancas dos cenarios mundiais, a

induUstria e a sociedade mudaram e consequentemente a logistica se adaptou.

Quadro 3 - Evolucéo das definicdes de logistica com o passar do tempo

Ano Associacéao Definicdo para logistica
A logistica consiste das atividades associadas a movimentagéo
eficiente de produtos acabados, desde o final da linha de
National Council producao até o consumidor, e, em alguns casos, inclui a
of Physical movimentag¢&do de matéria-prima da fonte de suprimentos até o
1963 Distribution inicio da linha de producéo. Estas atividades incluem o
Management transporte, armazenagem, o manuseio dos materiais, 0
(NCPDM) empacotamento, o controle de estoques, a escolha e

localizacdo de plantas e armazéns, o processamento de ordens,
as previsdes de ordens e 0s servi¢os aos clientes

CLM (Council of
1980 Logistical
Management)

Logistica € o processo de planejamento, implementacéo e
controle da eficiéncia, do custo efetivo do fluxo e estocagem de
materiais, do inventario de materiais em processo de
fabricacdo, das mercadorias acabadas e correspondentes
informag0des, desde o ponto de origem até o ponto de consumo,
com a finalidade de ajustar as necessidades do cliente

Council of Supply
Chain

2005 Management
Professionals
(CSCMP)

Gerenciamento logistico é a parte da gestdo da cadeia de
suprimentos que planeja, implementa e controla de maneira
eficiente e efetiva, os fluxos diretos e reversos, a armazenagem
de bens, os servicos e informacdes relacionadas entre o ponto
de origem e o ponto de consumo a fim de encontrar 0s
requerimentos dos clientes
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Atividades logisticas se dividem em primarias e secundarias. As

As atividades atividades primarias séo compostas pelo processamento de
primérias da pedido, gestdo de estoque e transportes. J& as atividades
2018 - g ~ o .
logistica (MEIRIM, | secundarias sao constituidas pela Armazenagem, Manuseio de
H.) Materiais, Embalagem, Obtencéo/Suprimento e Programacao

de Produtos.

Fonte: Autores (2022)

O autor Pereira (2006) trata a importancia de se analisar os indicadores em seu
estudo ao afirmar que pesquisas identificam a alta correlacéo entre niveis superiores
de desempenho logistico e o desenvolvimento e uso de sofisticados métodos de
avaliacdo voltados para a mensuracdo de desempenho. Bowersox & Closs (2001)
defendem que empresas orientadas aos estudos dos indicadores obtém cerca de 14
a 22% de melhorias na produtividade dos processos em geral. Por isso, os indicadores
de performance em inglés “Key Performance Indicators (KPIs)”, sdo ferramentas que,
guando bem implementadas, geram informacdes Uteis e rentaveis para o negécio. Na
Logistica ndo é diferente, o uso de sistemas baseados em KPIs ganhou importancia,
a medida que esta passou a desempenhar papel estratégico nas organizacoes.

Em 2006 foi realizada uma pesquisa pela Industria Aeroespacial Canadense,
que indicou que cerca de 37% das firmas norte-americanas que implementaram
sistemas de medicdo baseados em KPIs logisticos obtiveram uma reducgdo
aproximada de 15% nos atrasos de entrega, quando comparado ao valor de 7% obtido
por empresas que afirmaram nao utilizar KPIs. Além disso, de acordo com a pesquisa
de 1992 a 2005 a industria obteve um aumento gradual de 85% do nivel de giro dos
estoques de produtos acabados também como consequéncia do uso de sistemas de
KPIs logisticos. Torna-se, portanto, evidente a importancia da utilizacdo de KPlIs, pois
praticamente dobrou o nivel de eficiéncia das atividades logisticas para essa industria.

Como explica Novaes (2004), historicamente a Logistica foi vista como uma
area restrita a armazenagem e transportes, o que fez com que a maioria dos sistemas
de avaliacdo de desempenho organizacional considerassem apenas indicadores
logisticos de aspectos operacionais, Chow et al. (1994) refor¢a o exposto trazendo as
dificuldades em encontrar medidores de desempenho que atendam a empresa a curto
e longo prazo. Para a autora Rey (1999) a operacéo logistica puramente dita nédo

promove a empresa vantagem competitiva, a eficiéncia somente pode ser alcancada
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guando forem criados mecanismos capazes de avaliar todo o sistema logistico. Parte
da dificuldade em avaliar o desempenho esta relacionado ao fato que nao existem
férmulas prontas para avaliar a performance logistica de uma empresa, 0s autores ao
longo dos anos desenvolveram estudos baseados em medidas financeiras para
métodos e abordagens que introduziram medidas nao financeiras, e constatou-se uma
tendéncia em medir o desempenho logistico por meio dos processos da cadeia de
suprimento. Assim pode-se verificar que existem varias propostas para mensurar o
desempenho com base em indicadores limitados, sob a perspectiva financeira e nédo
financeira, adiante entraremos no topico servi¢o ao cliente, onde é possivel avaliar o

desempenho logisticos baseados na satisfacdo do ultimo elo do processo, o cliente.

1.3 Servico ao Cliente

Este trabalho possui o objetivo de desenvolver um jogo para avaliacdo de
desempenho logistico no servico ao cliente baseado em teorias que possam ser
aplicadas em qualquer empresa, diante disso, este capitulo € dedicado a
apresentacdo de temas referentes ao servico ao cliente, expondo conceitos
elaborados pelos principais autores com objetivo de analisar e mostrar formas de

mensurar o impacto que o nivel de servigo logistico tem para o cliente final.

1.3.1 Conceito

Conforme descrito no decorrer do trabalho, o maior potencial de logistica é
agregar valor ao cliente, segundo Christopher (2007) esses valores podem ser
percebidos através da qualidade do produto, da disponibilidade e suporte oferecidos
ao longo do processo ao cliente, dos custos e ciclo de vida do produto e por ultimo
pelo tempo necessario para atender completamente as necessidades do cliente. A
satisfacdo, segundo Kotler (2000), € uma sensacao de prazer ou decepc¢ao que surge
da comparacao entre o valor de um produto ou servico entregue ao cliente e a sua
expectativa em relacdo ao que lhe foi entregue. Ja para Yevdokymenko (2013) a
satisfacdo esté ligada a qualidade do servico prestado, isto é, s6 havera satisfacao se
de fato o cliente perceber o esforco que a empresa colocou para descobrir as suas
necessidades e desejos e 0s desenvolveu num produto final. Fleury et al. (2008)

defende que o resultado da logistica é o servigo ao cliente.
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E justo dizer que sem os clientes as empresas n&o sio nada, isto &, nio tem
negécio. O que demonstra a necessidade de moldar a visédo e a missdo da empresa
em satisfazer os clientes, além de buscar estratégias de fidelizacdo que gere a
captacdo de novos consumidores. Por isso, cada vez mais as empresas buscam
desenvolver fornecedores, capacitar seus funcionarios, investir em tecnologia com
objetivo de colocar em pratica uma operacao logistica que agregue valor aos seus
clientes, seja com indicadores ou alguma outra forma para executar uma boa medicéo
da satisfacdo dos seus clientes, pois, com o0 passar do tempo, perceberam que é o
objetivo principal a ser alcancado.

“Uma iniciativa de qualidade que nao esteja intrinsecamente ligada a satisfacao
do cliente esta condenada ao fracasso” (Herrington, 1999, p. 1)

O cliente deveria ser o principal alvo de qualquer negdcio que busca se
desenvolver a ponto de se tornar uma grande empresa. Bowersox e Closs (2007)
entendem que independente de qualquer processo operacional, o cliente atendido é
a forca motora para eficiéncia de um sistema logistico. O conceito defendido corrobora
com o termo “Customer Centric”, que significa uma estratégia onde o seu consumidor
deve vir sempre em primeiro lugar e todas as acdes devem ser tomadas a fim de
corresponder suas expectativas e satisfazer suas necessidades. Corroborando com o
exposto, Kotler (2000) defende que o Unico valor que uma empresa sempre criara € o
valor que vem dos seus clientes. O sucesso da empresa vem de como ela conseguira
obter, manter e expandir sua clientela.

Para compreender como as empresas deveriam se comportar em relagao aos
objetivos gerais, pode-se basear nesse quadro desenvolvido por Kotler (2000). O
autor diz que os gestores e chefes que acreditam que o cliente é o centro de toda a
operacéo e lucro da empresa concordam que o organograma tradicional se tornou

obsoleto.
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Figura 1 - Organograma tradicional X Organograma da empresa moderna

(a) Organograma tradicional (b) Organcgrama de empressa moderna orientada ao cliente
Clientes
Alta Geréncia (:, Pessoal da linha de frente ©
< S
Média Geréncia A ‘:"‘J
« Média Geréncia ~
w @

Pessoal da linha de frente Alta Geréncia

Clientes

Fonte: Kotler (2000)

1.3.2 - Fidelizacéo dos Clientes

Considere crescente o numero de ofertas de produtos nos mais diversos
mercados possiveis, propiciando que os consumidores estejam expostos a variedades
que lhes possibilite aceitar substitutos, pode-se intuir que um ponto bastante relevante
para o crescimento de qualquer empresa € a retencdo de clientes, isto €, fazer com
gue seu cliente seja realmente seu e evitar que ele compre de outros concorrentes,
gerando lucro para eles. Corroborando com essa perspectiva Kotler e Armstrong
(2003, p. 475) defendem: “Atrair e reter clientes pode ser uma tarefa dificil. Hoje, os
clientes tém a sua disposi¢cdo uma grande variedade de opc¢des de produtos e marcas,
precos e fornecedores”. E importante salientar a necessidade das empresas de buscar
o equilibrio entre a captacdo de novos clientes e a0 mesmo tempo manter os que ja
estéo, e neste sentido o0 servico ao cliente pode proporcionar a diferenca entre a oferta
de uma empresa entre seus demais concorrentes. Sharma et al (1995) ressalta que
na atual situacdo, garantir o desempenho do produto apenas nao € suficiente para
manter a vantagem competitiva, pois outras empresas podem oferecer produtos com
mesmo potencial de desempenho ou até superiores, para 0 autor 0S Servicos
logisticos diferenciados podem desenvolver essa vantagem que consequentemente

leva a fidelizacdo e captura de clientes.
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Sendo assim, torna-se necessario profissionalizar as estratégias diante de um
mercado tdo competitivo, ou seja, € preciso realmente conhecer o perfil do seu do seu
cliente e gerar acdes com embasamento suficiente para reté-lo por muitos anos
(Goncalves, 2007). Fleury, Wanke e Figueiredo (2008) deixam claro em sua pesquisa
gue o importante ndo é ter um produto rentavel e sim clientes rentaveis, ainda colocam
gue manter um cliente jA conquistado custa menos do que correr atras de um novo.
Tucker (1994) levantou duas abordagens para o servico ao cliente: marketing e
distribuicao fisica. A abordagem do marketing sobre o servigo ao cliente inclui desde
o fornecimento de pecas, equipamentos, produtos aos servigos e atividades, esses
garantem a lealdade dos clientes. Esta abordagem tende a utilizar medidas
perceptivas para o estudo dos elementos da pré-transacdo, transagdo e pos-
transacdo do servico ao cliente. A abordagem da distribuicéo fisica considera que o
servico ao cliente € mensuravel, e cujo nivel desejado pode ser avaliado, sendo que
a medida varia de acordo com o padrdo de servico e o nivel de servigo fixado no
contexto da distribuicdo fisica.

Trazendo um pouco para o lado da logistica e os servigcos por ela concedidos,
€ sensato dizer que a estratégia de fidelizar clientes através dela é altamente
produtiva, visto que o mercado estd competitivo e 0s consumidores precisam se
apegar a um diferencial quando forem escolher a quem vao ser leais, e 0s servi¢os da
logistica oferecem esta opcéo.

“Uma correta gestao da qualidade dos servigos seré a responséavel por produzir
um pacote de valor que gere niveis de satisfacdo que garantam que o cliente fique
fidelizado.” (CORREA; CAON, 2012, p. 87)

A fidelizac&o do cliente esta completamente ligada ao préprio cliente, ou seja,
cada consumidor tem a sua ideia de valor. Segundo Gongcalves (2007) essa definicdo
pode variar de cliente para cliente, uns preferem a reducdo de precos, outros a
atencdo pessoal é que conta e tem ainda 0s que necessitam de acesso as
informacgdes para confiarem na empresa totalmente. Sendo, assim, a fidelizacao de
clientes um grande diferencial competitivo para a empresa que desejam conseguir

compreender e se adequar ao perfil de cada cliente que ali passa.
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1.3.3 - Servico logistico

E comum imaginar quando se fala em “satisfacdo do cliente” o seu comprador
final segurando e/ ou usando determinado produto, seja ele qual for, e com um sorriso
estampado no rosto. Entretanto, além do seu produto final ter de ser de qualidade, é
importante frisar que sdo as etapas anteriores do processo que garantem, de fato, a
satisfacdo do cliente. Em linha com esse pensamento, Ballou (2006) afirma que o
servico ao cliente é um termo muito vasto, onde estdo presentes elementos que vao
desde a disponibilidade do produto até sua manutencdo pos-venda, sendo o servico
ao cliente, sob a 6tica da logistica o resultado de todas as atividades logisticas ou dos
processos da cadeia de suprimentos.

Segundo Reis (2002), o valor pode ser percebido de duas formas pelo
comprador, atraves de beneficios intrinsecos e qualidades fisicas como desempenho,
qualidade, beleza, facilidade de manuseio, durabilidade etc. e beneficios intangiveis,
tais como: servigo, imagem da marca e outros. Falando especificamente sobre o nivel
de servico logistico, que vem se tornando uma condicdo consideravel para a
construcdo de relacionamentos longinquos com os fornecedores e compradores, visto
gue seu sucesso leva a uma maior satisfacao da clientela. (Davis e Mentzer, 2006). O
objetivo da logistica vai além de simplesmente fazer entregas, € oferecer um servico
de alta qualidade com o0s menores custos possiveis. Visto que o nivel de
competitividade das empresas esta cada vez maior em relacdo a precos e qualidade,
o nivel de servico oferecido tem um papel fundamental para alcancar a meta da
empresa que é a satisfacdo do seu cliente.

Ao longo dos anos diversos autores discursaram sobre os elementos que estéao
atrelados ao servico logistico e como estes se relacionam com a satisfacdo do
comprador final. Para Ballou (2001) o servico ao cliente possui seus elementos
definidos em 3 momentos distintos na pré-transicdo, na transacao e na pos-transacao.
Isto é, os elementos estdo incluidos tanto no pré-venda como no pés-venda. De
acordo com o estudo de Marchesini e Alcantra (2012) que realizaram uma analise
comparativa entre mais de 11 abordagens diferentes sobre os elementos de servico,
existem mais de 33 elementos que habitam nos diferentes momentos citados por
Ballou (pré-transicao, transicao e pos-transicéo) e que a exploracdo e importancia dos
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servicos logisticos ultrapassaram o ciclo do pedido, abrangendo também questdes
como qualidade, pré e pds-venda e garantias.

1.3.4 - Mensuracéao do servi¢o ao cliente

Conforme falado anteriormente um dos grandes desafios de mensurar o
desempenho logistico e posteriormente o servico ao cliente esta relacionado ao fato
gue essas teorias ndo possuem uma expressao matematica simples, e conforme a
bibliografia descreve agregar valor ao cliente € a melhor aplicacdo da logistica. Apés
os estudos apresentados neste trabalho efetivamente entra no seu objeto principal de
estudo, o servico ao cliente. Sendo assim, esse capitulo esta4 destinado a revisar
detalhadamente as teorias dos autores mais renomados com objetivo de desenvolver
como uma empresa poderia mensurar a satisfacdo de seus clientes, ou ainda, como
calcular a “felicidade” do cliente final apds uma entrega realizada.

Sharma e Lambert (1995) elaboraram uma pesquisa sobre segmentacédo de
mercados, no entanto a logistica e o0 servico ao cliente estavam amplamente
empregados em sua argumentacdo, corroborando com o descrito na introdugédo a
revisdo bibliogréfica deste trabalho refor¢ca a importancia do levantamento dos mais
diversos pontos de vista a respeito do tema, entende-se que essa estratégia permite
agregar conhecimento a medida que proporciona diferentes visdes e incita o
desenvolvimento argumentativo. Portanto, retomando aos autores, Sharma e Lambert
(1995) defendem que o servico ao cliente € a melhor maneira para se alcangar
vantagem competitiva e que as empresas maduras o compreendem bem, no entanto
enfatizam a necessidade da segmentacao nas industrias entre mercados emergentes,
baseado nas expectativas dos clientes com relacao a determinado produto ou servico,
ressaltam ainda a importancia da utilizacdo da variavel demografica em cada
segmento. A obtencdo desses dados seria através de pesquisas e entrevistas com
clientes, para posterior tentativa a fim de determinar as dimensfes do servico ao
cliente, em seguida formar grupos de clientes com necessidades similares e por fim
identificar quais caracteristicas eles possuem em comum e relacionar com a variavel

demografica ou relacionar a logistica. No estudo os autores aplicaram o método e
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chegaram a conclusdes, para o presente trabalho, as varidveis logisticas
desenvolvidas foram Uteis na analise de desempenho logistico no servigo ao cliente.

Emerson e Grimm (1996) também adotaram a estratégia de separacdo do
servico ao cliente em duas fungdes, sendo elas a logistica e o marketing. No que tange
a logistica foram apresentadas medidas de desempenho de acordo com a
disponibilidade, pontualidade, qualidade da entrega e comunicacdo durante o
processo. JA o marketing utilizou da qualidade dos produtos, suporte ao produto,
politica de precos e garantias.

Hijjar (2000) agrega em sua pesquisa conceitos estatisticos para avaliacdo do
servico ao cliente como Analise fatorial, cluster analysis e analise discriminante;
reforca a importancia das pesquisas com clientes para entender a perspectiva do
cliente e em linha com as teorias de Sharma e Lambert (1995) defendem a
segmentacdo de mercado através de sua aplicacdo. Ressalta, porém que 0s
indicadores internos de desempenho e os externos devem coexistir a fim de diminuir
a lacuna entre os niveis reais de satisfacdo dos clientes e a empresa. Em 2005 a
autora estendeu sua pesquisa e levantou um grupo de métricas relacionadas a servi¢o
ao cliente, resultando em uma lista de importantes indicadores de performance

conforme a figura abaixo demonstra:

Quadro 4 - Exemplo de indicadores de servico ao cliente

EXEMPLO DE INDICADORES DE SERVICO AO

TIPO CLIENTE (fonte)

e Frequéncia de falta de estoque por item
(Bowersox, 2001);

e Percentual de pedidos completos (Mentzer et al
apud Emerson e Grimm, 1996) , (Bowersox,
2001);

e Precisdo dos pedidos enviados (Lambert e
Harrington apud Emerson e Grimm, 1989);

e Porcentagem de itens fora do estoque/total de
itens estocados (Bowersox, 1986);

e Numero de pedidos com um ou mais itens fora
de estoque (Bowersox et al, 1986);

e Numero médio de itens fora de estoque por
pedido (Bowersox et al, 1986);

e Tempo de espera para recebimento de

Disponibilidade pendéncias (Fleury e Lavalle, 1997);




Velocidade de ciclo do pedido

Tempo de ciclo de pedido completos (Mentzer et
al apud Emerson e Grimm, 1996) (Fleury e
Lavalle, 1997);

Tempo médio decorrido em cada uma das
atividades envolvidas no ciclo do pedido
(Bowersox, 1986);

Variancia do tempo médio decorrido em cada
uma das atividades no ciclo do pedido (Bowersox
et al, 1986);

Consisténcia do prazo de

entrega

Consisténcia do tempo de ciclo do
pedido/pontualidade (Bowersox et al, 1986);
Tempo de atraso médio (Fleury e Lavalle, 1997);

Flexibilidade do sistema de

Distribuicao

Esforco envolvido nas alteragdes de pedidos e
habilidade da empresa em atender as solicitagdes
(Bowersox et al, 1986);

Porcentagem de solicitacGes por condi¢oes
especiais de entregas atendidas (Fleury e Lavalle,
1997);

Recuperagdo de falhas

Numero de pedidos com problemas (Bowersox et
al, 1986);

Percentual de pedidos que resultam em
reclamacdo (Bowersox et al, 1986) (Fleury e
Lavalle, 1997);

Custo incorrido para a correcdo dos problemas
(Bowersox et al, 1986);

Acdo tomada para a resolucdo do problema
(Bowersox et al, 1996);

Motivos de reclamacdo (Fleury e Lavalle, 1997);
Tempo para a resolucdo de problemas (Fleury e
Lavalle, 1997);

Sistema de informacdo de

apoio

Informacdo da data de entrega projetada no
momento da colocacdo do pedido (Mentzer et al
apud Emerson e Grimm, 1996);

Fornecimento da informacdo sobre a
disponibilidade no momento da colocagdo do
pedido (Levy et al apud Emerson e Grimm, 1996)
Informacgdo antecipada de cancelamento ou
atraso (Fleury e Lavalle, 1997);

Qualidade do atendimento (facilidade de
colocacgdo de pedido, agilidade na Confirmacao,
cordialidade, presteza) (Fleury e Lavalle, 1997);

39
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e Porcentagem das solicitacdes de informacdo de
status atendidos (Fleury e Lavalle, 1997);

e Precisdo do faturamento e documentacao
(Frazelle, 2001);

e Tempo de demora para fornecer informacdes
sobre o status dos pedidos (Fleury e Lavalle,
1997);

e Porcentagem das solicitacdes de informacao
sobre os produtos atendidas (Fleury e Lavalle,
1997);

e Tempo de demora para fornecer informacdes
sobre os produtos (Fleury e Lavalle, 1997);

e Porcentagem de ocorréncia de itens incorretos
em um pedido (Bowersox et al, 1996) (Fleury e
Lavalle, 1997);

e Envio de pedidos para o local errado (Bowersox
et al, 1996);

e Integridade da mercadoria (Coyle et al apud
Collins et al, 2001);

e Correcdo da embalagem (Frazelle, 2001);

e Cooperagdo do motorista na entrega (Emerson e
Grimm, 1996);

e Cordialidade, presteza na entrega (Fleury e
Lavalle, 1997);

e Fidelidade das transportadoras (Cooper et al
apud Emerson e Grimm, 1996);

Suporte ao produto

Qualidade na entrega

Global

e Pedido perfeito (Frazelle, 2001);
Fonte: Hijjar et al. (2005)

Christopher (2007) desenvolveu em seu estudo teorias sobre a medi¢cao nao
somente do desempenho logistico como também do servico ao cliente, o autor
entende que se for necesséario mensurar o desempenho do servi¢co ao cliente, este
deve se dar através de trés aspectos: a pré-transacao, relacionadas as politicas
corporativas, por exemplo: Politica formal de servico ao cliente, A estrutura da
organizacao, Flexibilidade do sistema, quanto a clareza dessas politicas tanto para os
funcionarios quanto para os clientes, a segunda é a transacdo, correspondente as
variaveis diretamente envolvidas na funcao de logistica, por exemplo medir tempo de
ciclo do pedido, disponibilidade do estoque, entre outros. E, por fim a pds-transacéo,
gue vai de encontro ao suporte oferecido apos o uso do produto, exemplos seriam a

disponibilidade das pecas de reposicao, tempo de atendimento ao chamado do
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cliente, acompanhamento de garantia etc. Esses padrbes pré-determinados geram
indicadores e podem ser aplicados em diversas areas como quanto a frequéncia das
entregas, confiabilidade da entrega, documentacéo, tratativa de reclamacoes, pedidos
entregues completos, ciclo do pedido, suporte técnico, entre varios outros. Ainda de
acordo com o autor, a mensuracao de tais indicadores néo é suficiente para analise
de desempenho, para realizar a comparacao dos resultados sugere o benchmarking,
e ainda o que é chamado em sua pesquisa de “benchmarking competitivo” quando
nao somente compara seu desempenho mediante seus concorrentes imediatos, como
também o processo que gera esses resultados.

Bowersox e Closs (2007) abordaram o assunto através do marketing centrado
no cliente, para isso eles segmentam a operacdo em dois grupos chamados basicos
e agregados, no primeiro definem o que é fornecido em termos de disponibilidade,
desempenho operacional e confiabilidade, j& o servigo de valor agregado a operacéo
é diferenciada variando de caso a casos, e na visdo dos autores eles sao faceis de

atender e dificeis de generalizar, se tratando de demandas exclusivas.

1.3.5 - Curva S - Receita X Custo

A revisdo da bibliografia desenvolvida até o presente momento demonstra quao
importante os servigos logisticos sdo em relacdo aos niveis de servigo, por isso a
industria a considera primordial para obtencédo de vantagem competitiva. No entanto,
conforme Hijjar (2001) destaca, sendo os niveis de servico o alvo do planejamento
logistico, estes devem ser monitorados e conhecidos, pois serdo importantes
indicadores de desempenho do processo logistico. Sendo assim, 0 uso da logistica
como elemento de diferenciacdo a fim de se adquirir vantagem competitiva so é
possivel quando se mensuram e analisam os dados, propiciando o desenvolvimento
estratégico da logistica para alcancar a expectativa do cliente. Entretanto, conforme
discutido ndo existem muitos modelos matematicos desenvolvidos para mostrar como
esta relacdo se apresenta, afinal cada parte de industria funciona de um jeito e as
demandas dos clientes podem variar caso a caso, portanto a bibliografia sugere
realizar uma analise segmentada dos mercados, avaliar e aplicar pesquisas aos

clientes, entender e correlacionar os indicadores operacionais internos com o0s
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externos, entre outros, conforme descrito nas teorias dos principais autores no
capitulo anterior. Porém, o autor Ballou em 2004 desenvolveu um modelo matemaético
em seu livro sobre a Cadeia de Suprimentos/Logistica empresarial que retrata um
cenario bastante parecido ao que foi recriado no jogo a ser elaborado neste trabalho.

O jogo tratado no presente trabalho aplica a definicdo tedrica elaborada por
Ballou, principalmente no que se refere aos principios envolvendo a curva de vendas
e a maneira como esta se relaciona com a variacdo do nivel de servico logistico
utilizado por determinada empresa. A partir disso foi abrangido as particularidades de
cada curva, demonstrar como se relacionam entre si e, posteriormente, utiliz-las nas
rodadas do jogo.

Ballou (2006) demonstra em seu estudo que a relacdo entre as vendas e o nivel
de servico prestado pela empresa possui 3 estagios, crescente, linear e decrescente,
assim a receita da empresa vai variar de acordo com o nivel de investimento realizado
no servigo realizado/produtos vendidos. E importante salientar que esse € um fator
dentre diversos outros que podem impactar os resultados da empresa. Sendo assim,
a curva retrata como o nivel do servico oferecido se comporta em relacdo a receita
obtida, onde essa receita é medida através das vendas realizadas, dessa maneira €
possivel identificar que a relacdo entre investimento e receita ndo € proporcional,
sendo possivel gerar impactos negativos no demonstrativo de resultado da empresa.

Além disso, a pesquisa propde uma modelagem da relacdo entre as vendas e
0S servigcos, mostrando ainda que existem diversos métodos diferentes capazes de
encontrar esta relagéo, tais como: Método de dois pontos, 0s experimentos antes-

depois, jogos de empresa e a pesquisa junto a compradores.

1.3.5.1 O Método de dois Pontos

Este método consiste em fixar dois pontos na parte decrescente da curva da
relacdo entre as vendas e receita, estes serdo ligados por uma linha reta, que foi
usada como a aproximacéao da ligacdo curvilinea. O autor entende que a criacédo de
uma linha entre os dois pontos na porcédo de retorno é feita pois ndo é possivel
correlacionar tantos pontos da curva de vendas e servigos. Assim, € tracado a linha
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que demonstra a aproximagao da curva pelo método dos dois pontos, como mostra a
figura 2. E importante ressaltar que o método possui caracteristicas precisas, ndo
sendo aplicavel a qualquer sistema, por exemplo, o autor descreve que ndo seria
interessante diminuir o nivel de servigo dos produtos que estdo vendendo bem, para
gerar um declinio na curva e entéo ser possivel tirar conclusdes a respeito das vendas,
além disso para se conseguir observar o comportamento das vendas de maneira
eficiente é necessario criar um alto nivel de servico logistico.

Figura 2 - Aproximacao pelo método de dois pontos

r

Aproximacio pelo !
p = P -'_'_'_'_'_'_,';j _\_‘_‘—\-\\_\_\_\-\

metodo dos dois pontos

Veadas

0 Mivel do servigo logistico ao cliente

Fonte: Ballou (2006)

1.3.5.2 Experimentos Antes-Depois

O método apresentado anteriormente € eficiente para compreender a reacéo
das vendas dado uma alteragcdo no servi¢o, entretanto se uma empresa possui uma
larga gama de produtos, trabalhar individualmente pode ser uma tarefa ardua e
demorado, por isso este método foi elaborado e consiste em entender a reacdo das
vendas e custos dado pela indu¢do de uma alteracao realizada no nivel de servico e
do monitoramento feito na curva das vendas, deve-se ocorrer um acompanhamento
continuo de forma a se observar e comparar efeitos promovidos por mudancas

semelhantes no nivel de servico.
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O experimento possui diversos problemas metodoldgicos que dificultam a sua
implementacgédo, tais como manipular as taxas de nivel de servigo drasticamente a fim
de ver reacdes na curva de vendas e a relacéo de outras atividades que refletem na

curva de vendas (promocdes e qualidade de produtos).

- Jogo das Empresas

O jogo de empresa funciona como uma espécie de simulacdo, em um
ambiente controlado, para demonstrar os diversos cenarios possiveis que
afetariam as curvas de receita, custo e niveis de servico.

Nestas condi¢gOes, 0 jogo serve para envolver elementos que tenham
importancia em uma determinada situagdo em que a empresa se encontra, isto
€, elementos como: incerteza da demanda, concorréncia, estratégia logistica e
outros.

A relevancia da tomada de decisdes € importante, porém “O artificialismo
do cenério dos jogos é algo que sempre despertara duvidas sobre a relevancia

dos resultados para uma determinada empresa ou produto” (BALLOU, 2006).

- Pesquisas junto a compradores
Este método, além de ser o mais famoso, é o mais utilizado por todas as
empresas para obter informacdes relacionadas ao servigco prestado ao cliente.
As mais variadas perguntas realizadas, uma vasta gama de clientes que
atenderam a pesquisa e a respostas bem elaboradas que no final irdo gerar
dados suficientes para a realizagdo do gréafico/relacdo de vendas e nivel de

servigo.

Através de um dos métodos acima citados ou de qualquer outro, desde que
seja encontrada a receita e o nivel de servi¢co dos custos logisticos, é possivel achar
o nivel de servico que propicia o lucro maximo da empresa. Portanto, Ballou (2006)

afirma que o nivel de servico deve ser definido como a probabilidade complementar
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de faltar um produto determinado em relacdo a sua demanda total, isto €, tem-se uma

porcentagem concreta da demanda que néo foi satisfeita.

Equacdo 1 - Equacéo do Nivel de Servico Otimo

n® esperado de unidades faltantes anualmente

Nivel d ico=1-—
tvet ae servico demanda anual total

Fonte: Ballou (2006)

Os métodos elaborados propiciam uma analise do investimento em nivel de
servico para aumento da receita oriunda das vendas dos produtos, sendo esses dados
conhecidos pode-se inferir que cada nivel de servico possui seu proprio custo,
paralelamente tem-se que o lucro € o resultado da subtracédo dos custos a receita, se
plotarmos um grafico dos custo versus nivel de servico foi possivel identificar um ponto
O0timo nesta cadeia que determina o lucro maximo da empresa e um nivel ideal de
servicos buscado no planejamento do sistema logistico. Isto é, 0s custos estdo
aumentando conforme o aumento no nivel de servigo logistico e a receita aumenta
proporcionalmente até certo ponto, posteriormente a tendéncia é seguir com o declinio

nas vendas, como mostra a figura abaixo. (BALLOU,2006)

Figura 3 - Receita x Nivel de servico logistico

Receita

Maximizacao
do lucro

Custos ou vendas

Custos
logisticos

0 Servigo logistico melhorade ao cliente
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Fonte: Ballou (2006)

Assim, é possivel fazer uma avaliagdo de que a cada investimento no nivel
servico leva a um determinado aumento nos custos e na receita, porém a relacao de
aumento para ambos 0s casos nao € linear nem indefinidamente crescente, visto que
0S custos se igualam rapidamente a receita que, por sua vez, entra em declinio devido
ao exagerado aumento do nivel de servico ao cliente. Segundo Ballou (2006) o
investimento excessivo em nivel de servigo pode propiciar a chateacédo dos atuais e
futuros compradores, como a realizacdo de inimeras visitas para examinar nimeros
de estoque e providenciar pedidos, ligagGes para oferecer novas linhas de produto,
ligar para cobrar antecipadamente pedidos etc.

Para achar o valor do nivel de servico 6timo é necessario igualar a primeira

derivada da equacao do Lucro (receita - custo) a zero.

Equacao 2 - Derivagdo da curva de Lucro em funcéo do Nivel de Servico
L=R-C

Onde:

L = Margem de contribui¢céo logistica

R = Receitas advindas do Servico Logistico
C = Custo Logistico

N = Nivel de Servico

dL dR dC dL drR _ dcC
—=——-— Se.—=0 & ===
dN dN dN dN dN  dN

Fonte: Ballou (2006)

Como visto anteriormente, a logistica tem como objetivo principal atingir um
certo nivel e qualidade de atendimento que foi exigido pelos compradores, buscando
sempre reduzir os custos relacionados a toda a cadeia de suprimentos. A ideia é
atingir um patamar de exceléncia em servicos com custos reduzidos. Christopher
(2007).
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Segundo Bowersox (2001) toda empresa deve buscar adotar a nocdo de
entrega perfeita, que é a entrega realizada no tempo correto, com o material
corretamente embalado, produtos em perfeitas condi¢cdes e quantidade de produtos
entregue corretamente. A ideia € corroborada por Oliveira (2005) que diz que todos
estes itens devem atender com os requisitos dos clientes, e além disso, buscar o
desenvolvimento de nivel de servico adequado para cada cliente de forma individual,
a fim de que se possa melhorar a gestéo de tomada de decisfes estratégicas e taticas.
Esta ideia ainda pode proporcionar vantagem competitiva as empresas, pois
individualizando os consumidores, temos uma flexibilidade e dindmica maior para com

os clientes.

2. PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Este capitulo tem foco em explicar os procedimentos e a abordagem
metodoldgica que foram utilizadas para desenvolver todo o projeto em questao.

Dado o contexto e a relevancia da pesquisa, na criagdo do jogo foi decidida a
adocao da metodologia Design Thinking (DT). Aplica-se duas ferramentas que estéo
atreladas ao Design Thinking que sdo conhecidas como o método Duplo Diamante e

0 Business Game Canvas.

2.1 Design Thinking

A metodologia cientifica Design Thinking (DT) é uma abordagem de gestéo que
incentiva a criacdo de soluc¢des inovadoras e a gerar diversas ferramentas Uteis no
desenvolvimento de jogos e atividades com o cliente. O método foi desenvolvido por
Nigel Cross analisando uma pesquisa de Bryan Lawson, onde foi percebido que
engenheiros e designers resolvem o mesmo problema de maneira diferente.

Para Brown (2008) a metodologia do Design Thinking unifica as caracteristicas
do design de forma bem estruturada com o foco em todo o processo, principalmente
com o objetivo de inovagdo por meio da colaboracdo. Ja para Soledade (2013) o
conceito de Design Thinking esta relacionado a uma grande cole¢do de técnicas e
ferramentas que sédo capazes de analisar e inovar em solu¢cdes para os problemas

reais, isso tudo com o foco nas pessoas que estao usando a ferramenta.
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O DT e suas caracteristicas podem contribuir bastante para a criagéo de jogos,
tanto digitais como presenciais, visto que a sua principal especificidade é a busca
constante por inovacdo. Segundo Gestwicki e McNely (2012) a utilizacdo da
metodologia da DT em jogos digitais gera uma aprendizagem imersiva, fazendo com

gue objetivos académicos e empresariais se tornem préoximos.

2.2 Método Duplo Diamante ou 4D’s

O DT é um conceito muito abrangente, no qual se tem varias ideias que facilitam
0 entendimento por parte dos usuarios. Além disso, também se encontram diversas
técnicas e pesquisas que foram criadas com o passar do tempo e o alimentando em
diferentes areas.

O trabalho em questéo se utilizou do método Duplo Diamante (Double Diamond
design process) ou também conhecido como 4D’s devido as suas etapas em inglés
(Discover, define, develop and deliver), este método € um dos mais conhecidos

atualmente. Abaixo pode-se ver as suas etapas na figura 3.

Figura 4 - Modelo Duplo Diamante e suas etapas
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Observar Definir Prototipar Testar

Fonte: Autores (2022)

Tschimmel (2012) define as 4 etapas deste método em sua tese a qual discorre
sobre o Design Thinking e suas ferramentas para inovagao.
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Quadro 5 - As 4 etapas do método Duplo Diamante

Diamante

Etapa

Definicao

Primeiro

Descobrir

O primeiro estagio
(Descobrir) representa a
parte do comeco do
projeto, a qual existem
muitas divergéncias do
trabalho.

Primeiro

Definir

O segundo estagio
(Definir) representa a
escolha de alguns insights
feitos na primeira etapa,
isto é, sdo tomadas
algumas decisdes sobre
por onde comegar

Segundo

Desenvolver

O terceiro estagio
(Desenvolver) se utiliza
de ferramentas
relacionadas ao DT, como
o Brainstorming, e
passam a juntar as ideias
mais proximas a fim de
identificar problemas mais
recorrentes

Segundo

Entregar

O quarto estagio
(Entregar) € onde o
projeto é entregue e 0s
ajustes finais sao
realizados, geralmente a
etapa onde os testes de
prototipagem sao
realizados.

Fonte: Autores (2022)
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O Business Game Canvas (BGC) é uma metodologia aplicada em conjunto ao
modelo duplo diamante que através de elementos visuais consegue sintetizar as
ideias relacionadas por todos os participantes do projeto.

De acordo com Vargas (2015, p. 18) “O Canvas é uma ferramenta poderosa
que busca sintetizar e organizar informacdes.” Ela ainda vai além mostrando como o
Business Game Canvas difere do Design Thinking e que um complementa o outro,
pois o DT estimula de maneira forte e rapida a geragéo de ideias e o BGC faz o seu
papel de sintetizar e catalogar estas ideias.

Quando o assunto é desenvolvimento de jogos, a aplicagdo do Canvas €, de
fato, util no sentido de proporcionar um direcionamento ideal a fim de conseguir chegar
ao objetivo final. Segue abaixo as etapas e descricbes do Canvas que pode ser usada

em conjunto com o duplo diamante.

Fase 1 - Descoberta (Canvas 1)

A aplicacao desta fase consiste em alimentar um quadro (pode ser um painel,
porém quadros sdo mais usados) com elementos que cercam 0s objetivos e ideias
iniciais do jogo em questéo. Esta etapa como esta alocada na “Descoberta” do método
Duplo Diamante, ou seja, deve-se analisar como uma modelagem inicial com o intuito
de elaborar os conceitos abordados pelo jogo, o publico-alvo do jogo, as inspiracdes
do jogo, recursos, possiveis cenarios, beneficios para os jogadores, entre outros.

Segue abaixo um quadro em branco de como funciona a primeira etapa do
Business Game Canvas, na qual os jogadores se utilizam para gerar as primeiras

ideias relacionadas ao jogo.



Quadro 6 - Business Game Canvas (llustrativo)
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Diretrizes Conceitos Elementos Motivantes
Pablico Tema Tipo de Jogos
Recursos Beneficios

Fonte: Autores (2022)

Fase 2 - Definicao (Canvas 2)
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A segunda fase do modelo duplo diamante consiste em definir os elementos
concretos para dar fundamento ao jogo. Isto €, algumas decisdes sdo tomadas para
gue se gere um direcionamento mais focado em relacdo ao jogo.

Nesta fase, o Business Game Canvas 1 que funciona como um tipo de analise
preliminar, vai ser utilizado como um norte para a realizacdo do Business Game
Canvas 2 (Andlise). Para explicar melhor, o tipo de estudo realizado no Canvas 1 é
muito mais abrangente e geral, com isso, permite que todas as ideias sejam validas,
ainda que sejam dispensadas posteriormente. J4 o Canvas 2 realiza uma analise com
mais profundidade ao ponto de debater detalhes do jogo, como processos e objetivos,
e sobre os beneficios para os jogadores que sdo o0 nosso publico-alvo.

Fase 3 - Desenvolvimento (Aplicacdo do Canvas 1 e 2)

Na terceira fase do método, ja tem-se o Business Game Canvas 1 e 2 ja
aplicados no decorrer do trabalho e trazendo uma clareza sobre qual o caminho que
foi seguido na fase de desenvolvimento. Aqui ja estdo definidas as bases do jogo e
fica pendente o desenvolvimento e as ideias que serdo implementadas.

No nosso jogo, em particular, o desenvolvimento foi feito através do Microsoft
Excel e as ideias sobre como o jogo funcionaria foram sendo desenvolvidas por
reunides e discussdes em cima de ideias.

Na construcéo do trabalho como um todo foi utilizado esta metodologia acima
com o intuito de buscar a melhor interacdo entre os usuarios do jogo. Na concepcao
das etapas foi usado a ferramenta do DT chamada Brainstorming, na qual
desenvolveu-se diversas ideias sobre os jogos, suas caracteristicas e como seria a

sua relacéo, principalmente, com os alunos em sala de aula.

Fase 4 - Entrega

Na ultima fase, que também é conhecida como fase de Deliver, a um passo de
entregar o projeto final para que seja revisado, avaliado e testado, a fim de buscar a
melhor resolucéo possivel.

A ideia é experimentar nas salas de aula, onde os alunos possam aprender e
se divertir ao mesmo tempo. Para isso, tem-se o debriefing como uma ferramenta
bastante utilizada tanto em salas de aula como em empresas de alto nivel. O

debriefing ocorre apdés a execucdo do jogo, para que os alunos, guiados pelo
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professor, consigam revisar e reanalisar todo o raciocinio criado nas rodadas do jogo
e avaliar se as tomadas de decisdes no momento foram as mais apropriadas.

Segundo Janicas (2016, p.48) “o conceito de facilitacdo do debriefing decorre
da educacéo e psicologia em que um membro do grupo, o facilitador, ajuda os outros
a analisar, sintetizar, avaliar questdes e extrapolar as licdes aprendidas para situacoes
futuras”. Fazendo um paralelo com a sala de aula, o “facilitador” seria o professor que
levaria 0os seus alunos, através do debriefing, a otimizar o aprendizado naquele
momento.

A ideia principal deste trabalho é diminuir a distancia entre a teoria ensinada e
a pratica. Ou seja, facilitando os caminhos para um aprendizado melhor e que gere

condi¢cBes para que os resultados sejam os melhores possiveis.
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3. DESENVOLVIMENTO

Neste presente capitulo, a ideia principal € mostrar como se deu todo o
processo de criacdo do jogo desde os primeiros erros até o ultimo acerto. Nele, foi
relatado como foi a elaboracdo de cada etapa do jogo, a criacao das regras, o tipo de
abordagem do jogo, como ele foi aplicado, as dificuldades encontradas no processo e
principalmente os beneficios que ele traz aos jogadores.

A ideia da criacdo de um jogo para que pudesse ser utilizado em sala de aula
surgiu do pensamento de como 0s jogos sdo altamente visados nos dias de hoje,
ainda que o jogo nédo se torne interessante para todo o tipo de publico, as pessoas
tém um interesse maior em aprender como funciona o jogo e como “ganhar” do que
aprender sobre determinado assunto na faculdade e/ou colégio. Ainda que o assunto
seja exatamente o mesmo, a forma que ele € apresentado € de fundamental
importancia para desenvolver o aprendizado. A primeira questéo que foi abordada em
reunides foi a discussdo do tema em si, visto que a nossa area de atuacao abrange
assuntos muito variados e todos poderiam ser transformados em uma aplicacéo de
jogo.

Assim, nas primeiras reunides com o orientador, foi realizado diversos
Brainstormings com o objetivo de gerar ideias que fossem Uteis para elaboracdo do
jogo e como seria realizado sua aplicagdo. A verdade € que foi gerado mais davidas
do que solucdes nestes primeiros encontros, foi onde surgiu a atividade do Business
Game Canvas 1 que nos permitiu ter uma visao sintetizada e organizada das inUmeras
ideias que estavam surgindo. Além disso, ajudou também a nao perder o raciocinio ja

criado em outros encontros e que todos opinassem em todas as ideias disponiveis.



55

Diante de todas estas ideias, foi criado o Business Game Canvas 1 (analise) que pode

ser encontrado abaixo no quadro 11:

Quadro 7 - Business Game Canvas |

Diretrizes

Conceitos

Elementos Motivantes

Criacdo de um jogo que
promova a difusdo do
conhecimento do
utiizando graficos e
indicadores para auxiliar
na tomada de decisao.

Servico ao cliente;
Indicadores de
Desempenho;
Qualidade Total,
Logistica,
Planejamento e
Controle da Producao
(PCP);

IndUstria 4.0

Um jogo € mais interessante
para aprender do que
simplesmente a "Matéria" em si;
Diferencial na didatica do
professor e/ou aplicador do
Debriefing;

Ter um resultado bom no jogo
estimula o aluno a aprender
mais

Publico

Tema

Tipo de Jogos

Alunos formandos em Jogo baseado em um | Presencial;
Engenharia de tema da abrangente Tabuleiro;
Producéo; Engenharia de Online
Formandos em Producédo que consiga
administragao; aprimorar o
Pessoas interessadas conhecimento de
em jogar/aprender quem a pratica

Recursos Beneficios
Sala; Fixacdo do conhecimento gerado;
Computador; Facilidade de aprendizado;
Excel, Auxilia na tomada de decisao;
Mesa; Promove o raciocinio nos campos de logistica;
Lapis; Simula um ambiente empresarial;
Borracha; Estimulo do pensamento estratégico;
Caneta Melhoria na didatica de quem o utiliza;




Fonte: Autores (2022)

56

Percebe-se que com a utilizacdo do método de Brainstorming e a criacdo do

Business Game Canvas 1 para a nossa realidade, foi encontrado uma vasta gama

de possibilidades e ideias de como o0 jogo poderia ter andamento.

Logo em seguida, foram feitas diversas reuniées com os integrantes do

projeto, professor orientador e um outro professor que estava sempre presente e

ajudando com insights nos encontros. Estas, levaram a criagéo do Business Game

Canvas 2 (Sintese), o qual permite gerar uma analise mais profunda e criteriosa

sobre cada ideia do BGC 1 com o intuito de filtrar as ideias que serdo mais bem

elaboradas e executadas no decorrer do projeto. O resultado do Business Game

Canvas 2 pode ser visto a seguir no quadro abaixo:

Quadro 8 - Business Game Canvas Il

Diretrizes

Conceitos

Elementos Motivantes

Criacédo de um jogo que
promova a difuséo do
conhecimento do
utilizando gréficos e
indicadores para auxiliar
na tomada de decisao.

O conceito utilizado no
Game foi da teoria de
Ballou (2006) onde sé&o
comparados os custos do
Nivel de servico logistico
e a satisfacao do cliente
final. O que afeta
diretamente o Lucro final
da empresa.

Um jogo é mais
interessante para
aprender do que
simplesmente a "Matéria"
em si;

Diferencial na didatica do
professor e/ou aplicador
do Debriefing;

A aplicacgéo pratica da
teoria da uma motivagao
a mais aos alunos.

Publico

Tema

Tipo de Jogos

Alunos formandos em
Engenharia de Producéo;
Formandos em
administracao;

Pessoas interessadas em
jogar/aprender

Jogo baseado em
logistica

Online - Em grupo ou
individual

Recursos

Beneficios
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Sala; Fixac&o do conhecimento gerado;
Computador; Facilidade de aprendizado;

Excel, Auxilia na tomada de decisao;

Mesa; Promove o raciocinio nos campos de logistica,
Lapis; Simula um ambiente empresarial;

Borracha; Estimulo do pensamento estratégico;

Caneta Melhoria na didatica de quem o utiliza;

Fonte: Autores (2022)

3.1 Elaboragéo do Jogo

Nesta etapa do trabalho aborda-se como foi a elaboracdo do jogo e as
ferramentas usadas na sua criagdo. Utilizando os elementos criados no Business
Game Canvas 2 foi possivel direcionar mais as pesquisas da revisao da literatura,
como por exemplo a questdo da importancia dos jogos no aprendizado, 0s
fundamentos da logistica e o servico direcionado ao cliente.

Desde as primeiras ideias que geradas para realiza¢cdo do jogo e como seria a
dindmica, chegou-se a conclusao que seria mais eficiente se fosse realizado de forma
online, levando também em consideracdo este ano de pandemia e o quanto as
pessoas tiveram de se desenvolver no aspecto digital. Logo, diversas ideias foram
descartadas, pois s6 funcionam no modelo de tabuleiro, e varias outras
implementadas conforme o jogo progredia. Ajustes foram sendo feitos a cada reunido
com o intuito de melhorar a jogabilidade, o tempo de demora, o nivel de dificuldade
de se atingir o objetivo, semelhanca com a realidade e por fim, a diverséo.

Ao longo dessas reunides foram surgindo duvidas sobre processos e dinamicas
do jogo. A discussao sobre o nivel de aprendizado do jogador e a dificuldade do jogo
entraram na pauta de todas as reunides que foi discutido sobre o andamento do jogo.
Visto que, o intuito do projeto € a criacdo de um jogo que difunde o conhecimento e
facilite o aprendizado, ainda assim, foi criado um jogo que a diversao e jogabilidade
devem estar incluidas como parte do processo, isto €, se o jogo for muito facil e juvenil
nao sera levado a sério pelos jogadores, pois ndo teriam o desafio de “vencer”.

Assim, através das reunides que aconteceram com 0s orientadores do projeto,

foi se ajustando o trabalho com o objetivo central de que os jogadores pudessem
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aprender a cada passo que dao no jogo, ou seja, a ideia é que eles possam extrair 0
maximo de conhecimento antes mesmo do Debriefing.

A dindmica do jogo foi algo complicado de definir e depende, exclusivamente,
de quem ministra o jogo. Porém, nas reunides sobre como deveria acontecer, chegou-
se a uma conclusao de que as seguintes etapas seriam abordadas em sala de aula:

1. Aproveitando o embalo da discussdo em sala de aula, o

“professor” utilizaria o jogo e posteriormente refletiria sobre os resultados de

cada aluno com a turma,;

2. No préprio jogo existem “dicas” para que os jogadores possam
pensar em cima e entender cada etapa do processo;

3. Aplicacao do jogo;

4, Debriefing e Feedback dos jogadores.

3.2 Apresentacao do Jogo

O jogo em questéo foi desenvolvido para que seja jogado de forma virtual e
manteve as seguintes etapas como base de sua constru¢ao: Construgcéo da dinamica
do jogo, visando sempre o aprendizado e divertimento dos jogadores, elaboracao do
conjunto de regras e instrucdes e testes realizados com os autores e orientadores do
projeto.

Nesta etapa, serdo apresentadas as regras do jogo, sua construcao de maneira
detalhada e algumas imagens a fim de familiarizar o leitor com 0 jogo que sera
disponibilizado posteriormente.

Segue abaixo a tela inicial do jogo que aparece para todos os jogadores de

forma bem simples e autoexplicativa.
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Figura 5 - Tela inicial do Jogo CS PRO

JOGADOR

INSTRUGOES

Fonte: Autores (2022)

A tela inicial do jogo € chamada de capa e permite acesso as instru¢des do
jogo, iniciar a Rodada ou resetar os dados de entrada, para isso o jogador pode utilizar
os botdes inferior "INSTRUCOES"/"JOGAR" e/ou o0 botao lateral "RESETAR". O jogo
sempre inicia resetado, ndo sendo necessario repetir esse procedimento e as
instrucdes ficardo disponiveis para consulta em todas as Rodadas do jogo.

Ao clicar nas instrucfes o jogador sera direcionado para uma tela que mostra
as mesmas e, além de instru¢des, também fornece alguns insights e dicas sobre as
tomadas de decisdo durante o processo. No apéndice B ao final do trabalho as
instrucdes estdo explanadas de forma escrita e diretas

Uma vez que o jogador tenha entendido o funcionamento do jogo € so clicar no
botdo "CAPA" para colocar o nome do usuario e apertar o botdo de jogar, caso ja o
tenha feito, podera clicar em "JOGAR" para ser direcionado a primeira rodada.

O CS PRO simula um ambiente empresarial onde o jogador deve tomar
decisbes estratégicas que visem maximizar os lucros da empresa com base no

Servigo ao Cliente, que esta relacionado a quantidade de demanda que consegue
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atender, por isso entende-se que a primeira rodada € especial e sua principal
caracteristica é que a demanda prevista inicial é igual a demanda real, pois ndo houve
tempo habil para ser realizado nenhum investimento em previsdo de demanda.
Como na maioria dos negocios o CS PRO necessita de um investimento inicial
para custear infraestrutura, aquisicdo de bens materiais como computadores, méveis,
veiculos, e com as operacdes iniciais da empresa como marketing, treinamentos etc.
E possivel inferir que para se alcancar um numero maior de Nivel de Servico é
necessario um aporte maior de investimento inicial para suportar essa demanda.
Abaixo discuti-se item a item da primeira rodada e como deve ser 0 processo
das tomadas de decisdo do usuério. Depois tem uma imagem de como o jogador
encontra a primeira rodada e assim como na capa o0s botdes direcionam o jogador,
caso deseje consultar as instrucdes use o botdo superior direito "INSTRUCOES" e
caso deseje ir para os resultados reais use o botdo inferior "PROXIMO, o bot&o
"RESETAR" limpa os dados inseridos manualmente em todas as rodadas. O layout
das rodadas é muito semelhante, para néo tornar a leitura monotona, tais instrucoes

devem ser replicadas.

Um ponto importante que cada jogador deve saber é que existem 3 variaveis
de decisdo no jogo, ou seja, 3 itens que o proprio jogador devera escolher o valor
exato de quanto vender, investir e comprar. Durante o jogo, as trés tomadas de
decisdo estardo em células cinza claro para facilitar o entendimento e dinamica do
game. Segue uma explicacdo sobre cada uma destas tomadas de decisdo e como
elas funcionam:

1. Vendas Previstas
a) A primeira decisdo a ser tomada no jogo é a quantidade de
produtos que o jogador deseja vender. A ideia aqui € que a
guantidade vendida n&o pode ultrapassar a demanda prevista e

nem vender além do que possui no estoque;

2. Investimento em previsdo de demanda
a) O investimento a ser feito tem um objetivo de estimar a demanda

real da préxima rodada. Isto €, quanto maior o investimento, bem
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provavel, que o erro entre as demandas prevista e real diminua.

O valor a ser investido ndo pode ultrapassar o limite de $5000.

3. Pedidos
a) A ultima deciséo a ser tomada é relacionada a quantos produtos
0 jogador solicitard para a proxima rodada. A ideia é analisar o
seu estoque ao final de cada jogada e decidir, com base nas
analises de demanda e investimento do jogo, o numero de
produtos para a proxima etapa. O pedido chega para a préxima
rodada e o valor maximo a ser solicitado € de $2000.

Figura 6 - Rodada 1 do Jogo CS PRO

CS PRO°
RODADA1

Demanda Previsia Gusio unitario do Transporie
Estoque Gusto fixo do pedido

Vendas previstas Custo da Multa por produto
Nivelde Servigo Previsio - Preco do produio

Resultados Preliminares

Gustos de Transporte

_ _ _ Custo, Receita e Lucro ESTOQUE INICIAL DA
Gusto de inv estimento Inicial - RODADA

Multa Previsia

Gusto previsto total
Receita previsiatoial
Lucro Previsio

.

Fonte: Autores (2022)

Como ja dito no estudo de revisdo da literatura e nas instru¢des do jogo, o
objetivo central é conseguir um nivel 6timo de servigo ao cliente, este por sua vez é
baseado na demanda real que pode ser alcancada ao longo do jogo. Entdo, as
variaveis estdo bem posicionadas e serdo descritas abaixo de forma a facilitar o

entendimento do leitor e possivel jogador.
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Na primeira rodada, a demanda prevista e o estoque sao gerados
aleatoriamente pelo sistema do jogo, sendo assim, o jogador deve primeiramente
entender os custos e preco do produto que esta vendendo, ja estes séo valores fixos
ao longo das rodadas.

O campo “Vendas Previstas” é de entrada manual e deve ser preenchida pelo
jogador com o valor que o usuario pretende vender na primeira rodada, lembrando
gue se deve olhar o valor do estoque a fim de ndo o ultrapassar, afinal ndo se pode
vender mais itens do que a quantidade disponivel no estoque. Apds essa decisédo, 0
jogo calcula as outras variaveis que dependem desta deciséao.

No lado direito de cada célula que consideramos de um entendimento mais
complicado que o normal, existem dicas que vao ajudar nas tomadas de decisdo do
jogador a cada rodada. Por exemplo, existe uma multa que incide em cima da
demanda néo atendida pelo jogador, ainda que seja citada nas instrugdes como parte
do processo, é de grande valia colocar também quando a jogada sera efetuada.

Abaixo uma imagem que mostra como aparecem as dicas durante o jogo.

Figura 7 - Exemplo das Dicas do Jogo

CSPRO
RODADA 1

Demanda Previsia 565 Cusio unitario do Transperie oo U
Estoque Cusio fine do pedido

Vendss previsias _ Custo da Multa por produto

Nivel de Servige Previsio Prego de predule

S PRO - DICAS . Custo, Receita e Lucro ESTOQUE INICIAL DA

Valor previsto de
multa devido ao ndo
atendimento da
dermnanda total.

RODADA

-
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Fonte: Autores (2022)

A demanda prevista na primeira rodada pode ser ou ndo maior do que o
estoque, foi pensado que o jogo deve simular situacdes similares a vida real, ou seja,
se 0 seu produto e/ou servico for bom e atrair uma alta demanda repentinamente, é
possivel que a quantidade disponivel em estoque nao seja capaz de atender a todos
0S novos clientes que estéo solicitando o produto.

Dando continuagéo ao jogo, a Rodada 1 ainda ndo terminou e neste momento
0 usuario precisa clicar no botdo “PROXIMO” para que seja direcionado para uma
outra pagina, mas ainda segue na primeira rodada. Segue a proxima interface com o

jogador a qual sera explicada posteriormente:

Figura 8 - Rodada 1 do Jogo CS PRO - Continuagéo

Resultados Reais

Demania real
Lucro Real vs Previsto RODADA 1

vs Maximo

Lucre Previsto

Lucre Real

Lucre Maxime

Nivel de servigo Ohtido
Nivel de Servigo Otime

Estonue Real Final

Pontuacédo

Pontuacie
0,00

Fonte: Autores (2022)

Na primeira Rodada a informacao de demanda sera disponibilizada e o jogador
decide quanto dessa demanda ir4 atender, ou seja, qual Nivel de Servico deseja
alcancar. Nas Rodadas posteriores o jogador deve investir em previsdo de demanda,
uma empresa que deseja ser competitiva entende que investir ndo € opcional, o
objetivo € entender como utilizar esse artificio para obter dados mais préximos da
realidade, a op¢ao de investimento em previsdo de demanda da rodada "n+1" ocorre
ao final da rodada "n" e ainda que o tomador de decisdo possa deliberadamente

escolher quanto investir, existe um valor 6timo para investimento.
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S6 é permitido investir em previsdo de demanda uma vez por rodada, apés
confirmada a informacédo n&o havera possibilidade de alteracéo.

O estoque varia conforme a demanda e a realizacdo de novos pedidos de
produtos, os pedidos referentes as proximas rodadas deverao ser realizados ao final
da rodada anterior, por exemplo o pedido referente a rodada "n+1" deve ocorrer ao
final da rodada "n" e os custos atribuidos aos mesmos impactam a receita da rodada
"n".

Como ja explicado anteriormente, existe uma demanda real e uma demanda
prevista, na primeira rodada ambas sdo iguais, porém nas demais esse valor ir4
depender do investimento em previsdo de demanda, quanto maior o investimento
mais chances de se alcancar a demanda real. Porém, o investimento em previsao de
demanda é um custo para proxima rodada, e impacta o lucro da mesma, o que torna
imprescindivel buscar investir a quantidade ideal para se alcan¢ar a demanda real. O
jogador também deve estar atento para a diferenca entre o nivel de servigo 6timo e o
obtido por ele a cada rodada, este é o melhor parametro para saber se as tomadas de
deciséo estdo de acordo com o objetivo final.

Nesta etapa da primeira rodada o usuario precisa preencher duas células para
dar sequéncia ao jogo, isto €, duas tomadas de decisao que irdo afetar completamente
o rumo do game. Como j& supracitado, uma delas € o investimento em previsdo de
demanda que por sua vez auxilia o jogador a obter valores demanda prevista mais
préximos da demanda real, isto €, mais proximos da realidade e por consequéncia,
resultados melhores ao final do jogo. Para uma analise de valor ser feita, existe a
direita da tela do jogo, graficos que podem ser usados para referéncia quanto ao valor
que devera ser investido pelo jogador.

A segunda decisdo a ser tomada sera a quantidade de pedidos (itens/produtos)
gue sera realizada pelo jogador para junto com o estoque remanescente atender a
demanda da proxima rodada. Esta também esté relacionada com o investimento em
previsdo de demanda. E importante ressaltar que mercadoria acumuladas em estoque
significa custos para o caixa da empresa, além disso os pedidos realizados possuem
um custo agregado que impactam os resultados da préxima rodada, sendo necessario

evitar fazer pedido desnecessariamente.
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Um ponto importante de se ressaltar séo as dicas que fornecem o aprendizado

ao jogador a cada rodada e item de preenchimento. A ideia é que ele possa se

familiarizar com o processo e efetivamente conseguir atingir o nivel de servigo 6timo.

Segue abaixo as dicas para aprendizado durante o jogo indicadas nestes itens:

Quadro 9 - Dicas do jogo

Demanda real

“Dependendo do investimento em
previsdio de demanda, os valores
previstos podem ficar muito préximos do
real e assim maximizar as chances de se
performar o Nivel de Servigco 6timo!”

Nivel de servi¢o Previsto

“Nivel de Servico alcancado com as
Vendas Previstas.

Vendas Previstas

Atender a demanda envolve custos e
receitas, o resultado da subtracao
desses valores serd o Lucro, existe uma
guantidade Otima de itens a serem
vendidos que geram o Lucro Maximo."

Nivel de servi¢o obtido

Esse foi o Nivel de Servico alcancado
com base na demanda real.

Nivel de servi¢o 6timo

“O nivel de servico 6timo é aquele que
uma empresa competitiva deveria
concentrar sua energia em conseguir...”

Lucro méaximo

“O maior lucro possivel de se obter!”

Investimento em previsdo de demanda

“Quanto mais préximos forem os valores
da Demanda Prevista e da Demanda
Real, maiores sédo as chances de se
alcancar o Nivel de Servico 6timo, por
isso INVESTIR E PRECISO!

Atencdo: Existe um valor maximo de
investimento que ndo necessariamente é
o 6timo."

Pedido

" O Pedido se trata da quantidade de
produtos que serda adquirida para
reabastecer o estoque da proxima
rodada. Os custos desse pedido seréo
contabilizados na proxima rodada."
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Fonte: Autores (2022)

A pontuacgédo do jogador € definida de forma simples e verificada sempre com o
objetivo do jogo, isto é, quanto mais longe o jogador esta de alcancar o lucro maximo
da rodada, tendo em vista que o lucro esta diretamente ligado ao nivel de servico, pois
existe um valor de investimento 6timo que propicia uma demanda real igual a
demanda prevista e o jogador tém mais chances de alcancar o lucro maximo quando
investe esse valor. Sendo assim, alcancar o objetivo tem relagcdo com o investimento,

nivel de servico e lucro e a sua pontuacao no jogo é calculada da seguinte maneira:

. Nivel Servico Otimo — Nivel Servico Obtido
Pontuacdao Rn =1 —

Nivel Servico Otimo

Por fim, para terminar a primeira rodada é necessario que o jogador clique em

“PROXIMA RODADA” e sera direcionado para a proxima parte do jogo.

e Rodada 2
Conforme informado o layout das proximas rodadas sdo muito semelhantes ao
da Rodada 1, bem como o jeito de jogar, algumas diferencas sdo notadas como o
adicional dos custos do valor investido em previsdo de demanda, dos pedidos
realizados anteriormente bem como os custos de pedidos realizados. Segue abaixo a

tela da segunda rodada:



Dades da redada
Demanda Preyista
Estonue
Vendas previstas
Nivel de Servigo Previsio

CS PRO°
RODADA 2

Figura 9 - Rodada 2 do Jogo CS PRO

Dades Fixes
Gusio unitario do Transnorie 5,00
Gusto fixo do pedido
Custo da Multa por produto
Preco do produto
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Investimento previsao de demanda
ESTOQUE INICIAL DA

RODADA
Gustos de Transporte

Gustes de Pedidos
Multa Prevista

Custo previsto lotal
Receita previstatotal
Lucro Previsio

Fonte: Autores (2022)

A entradas dessa rodada sdo baseadas nos mesmos conceitos da primeira,
onde o jogador deve tomar as sucessivas decisdes conforme foi realizado e

detalhadamente explicado anteriormente para rodada 1.

Figura 10 - Rodada 2 do Jogo CS PRO - Continuacéo

Demandareal 567 UN Luero Real vs Previsto vs
LucroPrevisio ' Méximo

Lucro Real

Lucro Méixime

Niv el de servico Obtido

Nivelde Servigo timo

Estouue Real Final

RODADA 2

Pontuacdo

Fonte: Autores (2022)

E importante que ao longo das rodadas o jogador analise os resultados obtidos

até o momento, para que se possa mensurar qual impacto do investimento em
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previsdo de demanda em seus dados, isto é, avaliar se o que foi investido nas
primeiras rodadas foi suficiente para conseguir um bom nivel de servico e se é
necessario fazer um outro investimento.

O mesmo raciocinio vale para os pedidos que vao ser feitos na rodada, o
usuério deve avaliar o nivel de estoque, a demanda e a relagdo da demanda prevista
com a real. O nivel de estoque e a demanda séo praticamente autoexplicativos, no
sentido de que precisa-se ter estoque para atender a demanda.

Ja a diferenca entre as demandas € algo que o usuario deve colocar sua
atencdo maxima para entender como esta funcionando e variando a demanda. Antes
de tomar suas decisdes é importante avaliar o quanto foi investido e o quanto a
demanda prevista divergiu do valor real, comparando os valores e utilizando os

graficos ao lado, € possivel chegar num valor proximo do ideal.

e Rodadas 3a 10
O jogo possui 10 rodadas ao total, os desenvolvedores entendem que essa € a
guantidade de rodadas suficiente para ter a total experiéncia do jogo. Para as demais
rodadas, deve-se realizar os mesmos procedimentos descritos para as Rodadas 1 e

2 nos paragrafos anteriores.

e Painel de Resultados

Ao final das rodadas, ao clicar na aba de “Painel de Resultados” o jogador se
vera de frente para a tela abaixo, onde vao ver através de graficos e indicadores, como
foi o resultado final da partida. Aqui, os jogadores podem ver onde erraram e
acertaram com muita clareza. Isto é, conseguem ver se investiram demais em uma
rodada, se pediram poucos produtos, se o nivel de servi¢o atendido foi suficiente etc.

Ao final de cada jogo esté tela sera utilizada como modelo para a pessoa que
aplicara o jogo podera fazer um Debriefing com os jogadores para entender quais
foram os pontos positivos e negativos durante o game. E além do comentar sobre o
game, mostrar na pratica que sdo situacbes que acontecem no dia a dia da empresa
e alguém é responsavel por tomar aquela decisao estratégica que afetara totalmente

a satisfacdo do seu cliente final.
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A pontuacéo final é feita como uma média das pontuacbes das rodadas
anteriores. Segue abaixo o calculo feito na pontuacdo para uma rodada qualquer e o

calculo feito para pontuacéo final que é a média das rodadas.

Nivel Servico Otimo — Nivel Servico Obtido

Pontuacdao Rn =1 —

Nivel Servico Otimo

Nivel Servico Otimo—Nivel Servico Obtido

Pontuagio Rfinal = ¥1°1 —

Nivel Servico Otimo

Assim, o usuario durante o jogo podera ver sua pontuacdo a cada rodada e,
com isso, podera entender também através da pontuacdo se suas decisdes estao de
acordo com o objetivo do game.

Falando um pouco sobre os graficos do Painel de Resultados que auxiliam no
entendimento do jogo, existem 8 graficos e cada um deles com o objetivo diferente
para demonstrar as jogadas feitas pelo usuario.

Abaixo encontra-se uma figura que mostra o Painel de Resultados que foi
realizado ao final de um dos jogos que foi aplicado com alunos de Engenharia de
Producao, os dados estdo pequenos pois essa figura é apenas para referéncia, 0s

dados podem ser consultados adiante no Apéndice D.
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Figura 11 - Painel de Resultados

CS PRO
RESULTADOS

PONTUACAO

PONTUACAD FINAL
0018

ESTOQUE INICIAL DA RODADA PEDIDO

INVESTIMENTO EM o
PREVISAO DE DEMANDA PREVISAO DE DEMANDA NIVEL DE SERVIGO

INVESTIMENTO

Fonte: Autores (2022)
Quadro 10 - Definicao de variaveis

Pontuacao

Média das Pontuacdes anteriores
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Estoque Inicial da Rodada

Mostra sua variacdo de estoques iniciais

Pedido

Quantidade de vezes que foi realizado o
pedido e ainda mostra a quantidade de
produtos que foi feito no pedido.

Previsdo da Demanda

Mostra 0 quéo proximo ou distantes
estdo as demandas prevista e real
durante as rodadas.

Investimento em Previsao de demanda

Mostra o valor que o jogador fez de
investimento por rodada.

Nivel de Servigo

Mostra o qudo proximo ou distantes
estdo as porcentagens de Nivel de
servico obtido pelo jogador e o 6timo.

Lucro

Comparacédo entre o Lucro maximo e o
Lucro real do jogador por cada rodada.

Investimento

Comparacdo entre o investimento em
previsdo de demanda feito pelo jogador
e 0 6timo por rodada.

Fonte: Autores (2022)

e Debriefing

Ao final das dez rodadas os alunos eram direcionados ao painel de resultados

e os desenvolvedores podiam analisar os resultados obtidos juntamente com os

alunos, identificado os pontos que poderiam ter tido melhor desempenho ou

estratégias diferentes, de maneira que fosse possivel verificar se as decisdes estavam

alinhadas com os objetivos do jogo. A finalidade era permitir uma oportunidade de

avaliacdo das decisbes dos alunos com base na teoria estudada pelos

desenvolvedores, propiciando uma aprendizagem com decisfes equivocadas e um

melhor modo de propor solucdes as dificuldades inerentes a execugao do jogo.

4. Resultados
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Este capitulo tem como objetivo mostrar as andlises e as percep¢des dos
resultados obtidos através da aplicacdo do jogo para diversos estudantes na area de
Engenharia de Producdo. Os resultados atingidos sdo de aplicacdes do jogo e da

discusséo debriefing que é implementada logo em seguida.

4.1 Aplicagédo do Jogo

Antes do periodo de aplicacédo do jogo com os alunos foram realizados diversos
testes com o professor e com o coorientador, sendo aplicados diferentes entradas a
fim de simular os possiveis cenérios e confirmar se as férmulas estavam funcionando
corretamente, fazer os uGltimos ajustes na planilha e garantir fluidez e dindmica ao jogo,
além disso, outros topicos como a durabilidade ideal do jogo e se a teoria estava
coerente foram avaliados.

Uma vez que o jogo estava rodando de forma apropriada, isto €, tempo de jogo
definido e as formulas estavam funcionando de acordo com o previsto, foram
agendadas 6 sessfes com o0s alunos de engenharia para participarem do jogo
individualmente ou em dupla. Os alunos eram todos acima do oitavo periodo da
Engenharia de Producao e, portanto, tinham o total conhecimento sobre as nogdes
inerentes ao jogo.

Ao todo foram 10 participacdes no jogo, sendo que 4 duplas participaram e
além de conseguirem uma boa pontuacao propiciaram boas discussfes sobre o game,
gue so6 vieram a agregar conhecimento tanto para a dupla que estava jogando quanto
para os desenvolvedores do jogo, mesmo conhecendo as dinamicas e estratégias
que deveriam ser adotadas fomos surpreendidos com os diferentes pontos de vista.
As outras 2 participacbes foram individuais que também conseguiram boas
pontuacdes, porém a troca de conhecimento foi mais intensa no final durante o
debriefing.

A maioria dos jogos teve duracdo de noventa minutos considerando trinta
minutos para a apresentacdo inicial do jogo e dos conceitos mais importantes do
trabalho, bem como publico-alvo, cenario e objetivo do jogo e sessenta minutos
restantes para os alunos jogarem sob supervisdo dos desenvolvedores, esse tempo

total incluiu as eventuais pausas para sanar e esclarecer as duvidas que foram
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surgindo do decorrer do processo. No final da aplicagéo jogo, foi solicitado que os
alunos respondessem individualmente a um questionario avaliativo conforme anexo
no Apéndice A, com o intuito de gerar insumos para o trabalho e para entender se o
jogo atendeu as expectativas de cada um, com essa ferramenta alguns feedbacks

foram gerados de como foi a experiéncia e algumas sugestdes de melhoria.

4.2 Andlise de Resultados

Uma vez que foram realizadas as aplicacfes do jogo aos alunos de graduacéo
em Engenharia, foram levantados os dados abaixo a respeito de suas experiencias:

Gréfico 1 - Indicaria esse jogo para amigos de sua mesma area profissional?

@ Sim.
@ Nazo.

Graéfico 2 - O jogo agregou conhecimento em relacéo a indicadores e nivel de

servigo em logistica?

® Ssim.
@ Nao.

Quadro 11 - Respostas dissertativas pelos jogadores referentes ao grafico 2

| ALUNO | Justifique sua resposta:
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1 Interessante ver que nem sempre temos que olhar para um nivel de servigo 6timo e sim
ver de que forma se lucra mais, se é necessario pedir ou ndo estoque, tendo estoque
suficiente ja e tentar analisar o valor investido durante as rodadas.

2 O jogo me fez pensar em como otimizar o nivel de servico aproximando o maximo
possivel do nivel 6timo.

3 Achei interessante como nossas decisdes, tanto de investimento, compra de estoque
contribuem para maximizar o lucro. E essencial encontrarmos um ponto 6timo nos
negocios em que estamos atuando

4 O Jogo trata de um fator fundamental da logistica que é a previsdo de demanda. Achei
interessante como a simulagdo nos faz quebrar a cabeca e realmente pensar em qual a
melhor estratégia a ser adotada no decorrer das rodadas

5 Agregou muito em conhecimento e mostrou que nem sempre aquilo que parece 6bvio
seria a melhor opcao.

6 O jogo faz vocé pensar e refletir sobre as decisfes tomadas. E também que nem sempre
investir muito em previsao de demanda € ideal.

7 Sim, através do jogo foi possivel perceber as varias que afetam os niveis de servico, e
como elas impactam no Lucro maximo, como o investimento inicial, quantidade de
pedido entre outros.

8 Sim. O meu tcc também aborda como a alteracdo em uma variavel é capaz de alterar
todo o sistema. Legal ver uma outra visao sobre o0 assunto de uma forma mais didatica.

9 Jogo bastante interessante e explorou bastante os conhecimentos da logistica

10 Sim, aprendi muito.

Gréfico 3 - Gostou da integracdo de um tema da Engenharia de Produgdo com

Logistica?

@ Sim.
@ Nao.

Quadro 12 - Respostas dissertativas pelos jogadores referentes ao grafico 3

ALUNO | Justifique sua resposta:

1 Particularmente gosto dessa area de logistica e sendo um jogo, fica mais dindmico e
divertido.

2 A meu ver a logistica esta diretamente relacionada a engenharia de producéo.
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3 E mais uma area de engenharia de producdo que é pouco utilizada, a logistica, mas
essencial em qualquer negécio

S&o dois temas que estdo muito ligados mesmo

Um jogo atrativo para quem gosta de desafios. Estimulando o racional da logistica.

Sim, a logistica € um tema atual no mundo globalizado e da indUstria 4.0.

Sim, com o jogo fica mais facil e divertido de entender sobre a tematica.

A logistica é um tema pouco abordado em engenharia de producdo, porém foi bastante
exemplificado através do Game.

9 A logistica € um tema de fundamental importancia para todas as empresas.

10 As areas se relacionam.

(N[O

Grafico 4 - Quantas rodadas vocé considera ideal para aprendizagem dos

conceitos do jogo?

5 (50%)

1(10%) 1(10%)

1{10%)

No minimo 10

(5]
(&3]

10 Entre5e7

Quadro 13 - Respostas dissertativas pelos jogadores referentes ao gréafico 4

ALUNO | Justifique sua resposta:
1 Particularmente gosto dessa area de logistica e sendo um jogo, fica mais dinamico e
divertido.
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na metade do jogo vocé vai sacando algumas coisas, mas ndo o ponto chave. Acredito que
precisaria de mais umas rodadas para realmente fortalecer as ideias e testes.

Acredito que as primeiras 3 rodadas j& ddo uma boa nogdo do jogo, mais umas 2 para
testar o que foi pensado. Mais do que isso é s6 confirmacdo das sacadas que tivemos.

No inicio vocé ndo tem nogdo de como as decisGes impactam o lucro, quando mudamos o
valor investido e a quantidade de compra de estoque, o entendimento fica bem mais claro.

Quando joguei, acabou que demorou cerca de 1h (isso considerando que tivemos que
tomar conhecimento das regras e afins, além de toda a parte intelectual de definir a
estratégia), creio que um nimero menor de rodadas tornaria 0 processo como um todo
mais rapido, apesar disso, ndo pode ser um numero de rodadas muito reduzido para que a
aleatoriedade nos valores possa variar o suficiente para que a pessoa precise mudar de
estratégia ao se deparar com diferentes cendrios, creio que entre 5 e 7 rodadas seriam
suficientes para isso

Na minha participacdo do jogo foi a quantidade ideal para entender toda a dindmica do
jogo que foi proposto com a quantidade de varidveis percebidas.

O numero de rodadas adotado foi ideal, deu tempo de entender o conceito do jogo sem
ficar magante.

As 10 rodadas do jogo achei perfeita para a aprendizagem, as trés primeiras serviram para
entender como o jogo o funciona, as demais serviram para montar a estratégia segundo 0s
conceitos aprendidos em sala de aula, para obter uma boa pontuacéo.

Comegamos a pegar o jeito na 5 rodada e as posteriores serviram como embasamento do
conhecimento adquirido.

10

A partir da 5 rodada comegamos a entender 0 jogo, mas sdo necessarias 10

Graéfico 5 - Sua sensacao ao final do jogo, foi:

@ Superou a expectativa.
@ Atendeu a expectativa.

N&o era o esperado mas gostei.
@ Nio gostei.

Gréfico 6 - Mesmo sendo um jogo de aprendizagem, com o objetivo didatico.

Vocé conseguiu se divertir durante o processo?

@ Sim, me diverti e aprendi.
@ S6 me diverti.
S0 aprendi.
@ Nao me diverti e nem aprendi.
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Gréfico 7 - Qual era o valor médio a ser investido em previsdo de demanda?

@ $0-3500
@ $500-$ 1000
$ 1000 - $ 2000
@ $ 2000 - $ 3000
@ $ 3000 - $ 4000
@ $ 4000 - $ 5000
@ Nao identifiquei um valor médio.

Grafico 8 - ApOs sua experiéncia no CS PRO vocé diria que o Nivel de Servi¢o

mais adequado € aquele que:

Atinge Investimento em previsao

0,
de demanda ideal 3 (30%)

Atende a demanda inteira 1(10%)

Maximiza o lucro 7 (70%)
Nao entendi o que Nivel de
Servigo significa
0 2 4 6 8
Quadro 14 - Respostas dissertativas pelos jogadores
ALUNO | Qual foi o principal aprendizado que vocé tirou do jogo?
1 De ter atencdo voltada para alguns pontos do jogo e ndo somente um. E que nem sempre
um servigo 6timo, seja étimo.
2 Que o0 objetivo final de uma empresa é sempre maximizar o lucro.
3 Maior investimento ndo significa maior lucro
4 A questdo de que é mais lucrativo para a empresa ndo atender a 100% da demanda. Ldgico

que existem outros fatores a serem considerados além do lucro, como a confianga dos
clientes por exemplo, mas € algo interessante de se pensar, além de ndo ser algo muito
intuitivo, o jogo apresenta essa questdo de uma forma muito didatica ainda na primeira
rodada e faz com que essa informacdo seja utilizada ao longo de todas as rodadas, servindo
como um exercicio de reforgo.

5 Que aumentar o lucro é melhor do que aumentar o faturamento.
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6 Para maximizar o lucro é necessario investir a quantia certa em previsdo de demanda.

7 Que para méaxima o Lucro, devemos levar em consideracdo o investimento inicial, a
previsdo da demanda, bem como o custo de transporte, o custo de oportunidade entre
outros.

8 Que ndo necessariamente precisamos atender toda a demanda porque atingir o objetivo

9 Para atingir o lucro maximo ndo € preciso atender toda a demanda prevista.

10 Gerenciar a demanda, entender que depois de um valor de investimento o lucro comeca a
decrescer.

Gréfico 9 - Quais disciplinas da Engenharia de Producédo vocé considera que o
jogo esteja relacionado?

Organizacso Industrial  E————— 1
Gestdo dos Custos de Producio e
Planejamento & Controle da ProducSo 11 5
Planejamento e Controle da Producsn | — ——— .
Metod os Quantitativos Aplicados em Producioll S —————— 3
Plznejamento Financeiro da Producio s
Qualidade em Servigo: I
Empreendedorismo | 0
Flansjamentodas nstalagdes | o
Métodos Quantitativos Aplicados em Producio |  EEEEE—
Andlise Econdmica de Proj et 5
Gerendiamento da Qualidade na Produgio  Ee———
Engenharia do Trabalho 1| ————
Projeto do Empreendiments D - —————
Estatistica Aplicada na Producio I —
Engenhariz Econdmica Aplicada em Producio S —
Projetodo Produto e Servipos IS 7
Engenharia doTrabalho | | 0
Planejamento Estrategico I .
Ciéncia, Tecnologia e Engenharia o
Introducdo a Economiz [l — 1

Probabilidade & Estatitica 1| S———

o 1 2 3 i E = 7

Quadro 15 - Respostas dissertativas pelos jogadores

ALUNO | Gostaria de fazer sugestdes de melhoria?

1 Melhorar o tamanho das letras. Parabéns para dupla!! :)

2 Adorei ter tempo livre para poder pensar com calma em tudo. Acho que todo mundo
poderia ter tempo para tirar o melhor de si. Limitar seria bom s6 quando as pessoas
estivessem em looping sem ir a lugar algum.

Sem sugestdes

4 Inserir a depreciacdo de estoque ou o custo de manutencdo em estoque poderia ter um
impacto totalmente diferente na estratégia a ser adotada. Entendo que seja um projeto mais
focado em um conceito especifico e que por conta disso vocés ndo tenham considerado
todas as variaveis, mas a falta desse custo especificamente tem um impacto muito grande
no resultado a ser obtido, uma vez que € possivel encomendar altas quantidades do produto
e manté-los em estoque, reduzindo os gastos com encomendas por algumas rodadas, o que

w
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na maioria das vezes nao se aplica na realidade, visto que hoje se fala muito sobre reducéo
de estoques, sistemas de producdo Just-in-time e producdo puxada. Aqui deixo s6 um
adendo porque nédo sabia onde colocar essa informacao... Eu estudei em outra faculdade e
por isso minhas matérias possuem nomes diferentes das de vocés, sendo assim, ndo sei o
que vocés deram em algumas dessas matérias ai, entdo marquei apenas as que consegui
identificar alguma ligacdo como que tive. Eu acrescentaria "Logistica" a lista de matérias
que se beneficiariam com esse jogo, mas ndo sei se vocés deixaram de fora por ser algo
extremamente Obvio ou se tem algum nome diferente na UERJ que eu ndo consegui
identificar... Enfim, deixo aqui meus parabéns a dupla, o jogo foi top demais

5 Para deixar de uma forma a melhorar a dindmica do jogo adicionaria uma segunda dupla
para gerar uma competi¢do amistosa e tornar o jogo ainda melhor.

6 N&o.

7 Esta perfeito

8 .

9 Nenhuma.

10 Achei que o estogque poderia depreciar, mas gostei muito!

As respostas do guestionario sugerem que 0s alunos apreciaram a experiencia
com 0 jogo e que indicariam para outros colegas da engenharia, as respostas
discursivas permitem concluir que os conceitos foram tratados de forma eficiente uma
vez que as palavras chaves foram destacadas de maneira correta, além disso, 0s
alunos afirmaram que o jogo promove de forma dinamica e divertida conceitos

aderentes a Engenharia de Producdo como Logistica e Nivel de Servico.

CONCLUSAO

Neste capitulo, o objetivo € discutir sobre os resultados do projeto e se o0s
objetivos foram alcangados com sucesso. Ainda serdo apresentadas sugestbes de
melhorias e pesquisas futuras que venham a agregar valor para o trabalho feito no
jogo do C S PRO.
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5.1 Objetivos Atingidos

O objetivo desse Projeto de Graduacgao era desenvolvimento de um Jogo
educacional sobre Nivel de Servi¢co Logistico denominado C S PRO que englobava
outros temas como Satisfacdo dos Clientes e Indicadores.

O resultado do projeto foi um jogo em versao online que demonstrou ser uma
ferramenta capaz de simular cenarios empresariais onde 0Ss usuarios serao
submetidos as tomadas de decisOes estratégicas. De forma que através da dinamica
do jogo e de maneira ludica os alunos sejam submetidos a conceitos complexos
inerentes a Gestao empresarial cotidiana.

As partidas foram divertidas e ativas, onde o0s alunos usaram seus
conhecimentos prévios em engenharia e outras ferramentas para conseguir avaliar
seu proprio desemprenho tais como calculadoras e blocos de notas. Tal imerséao dos
participantes sugere que estavam atentos e desafiados pelo proposito do jogo,
gerando inclusive competitividade ainda que ndo fossem submetidos a rankings ou
outros grupos.

Os conceitos principais do jogo foram destacados e mostrados durante o jogo,
tais como: Demanda, Nivel de Servigco, Estoque, "Curva S" (Ballou,2006),
investimento, pedido e Lucro. Dessa forma, foi possivel perceber que os alunos
estavam interessados e buscando aprimorar os conhecimentos no jogo através das
rodadas afim de para criar uma linha de raciocinio adequado ao jogo, isso €, tomando

decisBes com intuito de gerar lucro maximo a cada rodada.

5.2 Sugestdes a trabalhos futuros

O questionario respondido pelos jogadores sugere algumas possibilidades de
melhorias que podem gerar variacbes caso sejam realizadas inclusdes de novos
conceitos tais como depreciacdo do estoque, além disso, foi ressaltado que o jogo
poderia ter sido aplicado em um grupo maior para gerar competitividade entre os
alunos.

A seguir algumas sugestdes para trabalhos futuros:

e Desenvolvimento de eventos aleatérios que demandem

tomadas de decisdes diferentes aos padrdes, permitindo que os



81

jogadores reflitam sobre tais condi¢ées simulando um ambiente
empresarial com problemas cotidianos.

Desenvolver a pontuagdo mais rebuscada correlacionando-a
com as decisbes tomadas de investimento/pedido
acrescentando pontuacdo extra ao jogador que fizer pedidos
estratégicos ou buscar variar o investimento a fim de encontrar
0 ponto 6timo.

Aumentar o custo do pedido para que o impacto seja mais bem
observado na pontuacdo final dos jogadores, jA que a
guantidade de itens pedidos n&o impacta no custo.

Agregar depreciacdo ou custo de estoque em desuso para que
os jogadores tenham que tomar decisdo em como manter o
estoque ideal.

Desenvolver cenarios diversificados como empresas de servico
ao invés de produto, materiais/servicos diversificados seja em
relagdo ao custo, estoque etc., empresas que vendam produtos
pereciveis, pedidos que demorem mais de uma rodada para
complementarem o estoque.

Adicionar outros indicadores além da previsdo de demanda,
como por exemplo taxa de retorno/fidelizacdo, percentual de
pedidos completos, precisdo dos pedidos enviados,
porcentagem de itens fora do estoque sobre o total de itens
estocados, numero de pedidos com problemas, percentual de
pedidos que geram insatisfacdo de clientes, custo incorrido para
correcdo dos problemas, entre diversos outros.

Ao decorrer das jogadas alguns alunos acreditavam que suas
decisbes deveriam ser tomadas com base no caixa disponivel,
guando na verdade as acdes eram analisadas sob a otica do
lucro e ndo da disponibilidade real dos recursos financeiros. Para
0s proximos trabalhos, incluir um caixa poderia agregar
complexidade ao jogo.

Gerar uma bonificagdo na pontuagcdo dos alunos que

conseguirem atingir o nivel de servi¢o 6timo.
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5.3 Consideracg0des Finais

Através de diversos conceitos da Engenharia de Producdo foi possivel
transmitir conhecimentos especificos e complexos por meio de jogos educacionais
didaticos e divertidos, tais como Nivel de Servico, Satisfacdo do Cliente, Indicadores
e Logistica. Nos cenarios do jogo os alunos foram submetidos a experiencias muito
proximas da realidade, que promovem uma interdisciplinaridade dos conceitos.

Ao longo da revisdo bibliografica pode-se observar que 0s jogos sao
ferramentas aplicadas ao ensino desde os tempos primordios, porém devido aos
ultimos acontecimentos em decorréncia da pandemia gerada pelo virus COVID-19 o
estudo a distancia e utilizando ferramentas online teve uma aderéncia extremamente
significativa, consequentemente, fazendo o uso dos jogos simuladores capazes de
transmitir conhecimento, diversdo, desafios e inovacgao.

Ainda a respeito do tema do jogo, foi possivel observar que os alunos tiveram
uma experiencia divertida e alcangcaram entendimento a respeito dos complexos
conceitos discutidos, no debriefing os participantes puderam analisar seus resultados
e sob o prisma dos conceitos introduzidos pelos desenvolvedores entenderam os

impactos das aplicacdes dos conceitos em um ambiente empresarial.
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APENDICE A — QUESTIONARIO DE AVALIACAO DO JOGO

1- Indicaria esse jogo para amigos de sua mesma area profissional?

() Sim
() Nao

2- O jogo agregou conhecimento em relacdo a indicadores e nivel de servico em

logistica?

() Sim
() Néao
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3- Gostou da integragdo de um tema da Engenharia de Produg¢@o com Logistica?

() Sim
() Néo

4- Quantas rodadas vocé considera ideal para aprendizagem dos conceitos do jogo?

5- Sua sensacéo ao final do jogo, foi:

() Superou a expectativa.
() Atendeu a expectativa.
() Nao era o esperado, mas gostei.

() N&ao gostei.

6- Mesmo sendo um jogo de aprendizagem, com o objetivo didatico. Vocé conseguiu

se divertir durante o processo?

() Sim, me diverti e aprendi.

() S6 me diverti.

() S6 aprendi.

() Nao me diverti e nem aprendi.

7- Qual era o valor médio a ser investido em previsdo de demanda?

() $0-3%$500

() $500 - $ 1000
() $ 1000 - $ 2000
() $ 2000 - $ 3000
() $ 3000 - $ 4000
() $ 4000 - $ 5000

() Nao identifiquei um valor médio.



90

8- ApOs sua experiéncia no CS PRO vocé diria que o Nivel de Servi¢co mais adequado

€ aquele que:

() Atinge Investimento em previsdo de demanda ideal
() Atende & demanda inteira
() Maximiza o lucro

() Nao entendi o que Nivel de Servico significa

9- Qual foi o principal aprendizado que vocé tirou do jogo?

10- Quais disciplinas da Engenharia de Producao vocé considera que o jogo esteja

relacionado?

() Probabilidade e Estatistica Ill

() Introducéo a Economia I

() Ciéncia , Tecnologia e Engenharia

() Planejamento Estratégico

() Engenharia do Trabalho |

() Projeto do Produto e Servigcos

() Engenharia Econdmica Aplicada em Producéao
() Estatistica Aplicada na Producéo

() Projeto do Empreendimento

() Engenharia do Trabalho Il

() Gerenciamento da Qualidade na Producéo

() Andlise Econbmica de Projeto

() Métodos Quantitativos Aplicados em Producéo |
() Planejamento das Instalacdes

() Empreendedorismo

() Qualidade em Servicos

() Planejamento Financeiro da Produgéao

() Métodos Quantitativos Aplicados em Producéo Il
() Planejamento e Controle da Producéo |

() Topicos Especiais em Producao
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() Gestédo Financeira da Producao

() Aspectos Humanos nas Organizacdes
() Planejamento e Controle da Producéo Il
() Informacgbes Gerenciais Integradas

() Gestédo dos Custos de Produgéo

() Marketing na Producéao

() Organizacéao Industrial

11- Gostaria de fazer sugestdes de melhoria?

APENDICE B — INSTRUCOES DO JOGO

O jogo CS PRO é um jogo de estratégia empresarial em que dificilmente um
jogador conseguira ganhar confiando apenas na propria sorte. Estratégia e
conhecimento sdo fundamentais para quem quer sair vencedor. Ao jogador cabe
somente um objetivo: Alcancar o lucro maximo em cada rodada que resultara no nivel

de servigco 6timo ao cliente. Entender o objetivo tornara mais facil seu sucesso.

COMPONENTES DO JOGO:

- Arquivo Excel

CAPA:
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A capa permite acesso as instru¢gdes do jogo, iniciar a Rodada ou resetar os
dados manualmente, para isso utilize os botdes inferior "INSTRUCOES"/"JOGAR"
e/ou o botéo lateral "RESETAR".

O jogo sempre inicia resetado, ndo sendo necessario repetir esse procedimento e as

instrucdes ficardo disponiveis para consulta em todas as Rodadas do jogo.

RODADAS 1 - 10:

As Rodadas 1 a 10 sdo muito semelhantes entre si, possuem botdes onde:

1 - O jogador pode resetar a rodada manualmente - para isso clique no
bot&o superior "RESETAR".

2 - O jogador pode consultar as instru¢des do jogo - para isso clique no
bot&o superior "INSTRUCOES".

3 - O jogador pode rolar entre as telas - para isso clique no botéo inferior
"PROXIMO"/ "VOLTAR".

O JOGO:

O CS PRO simula um ambiente empresarial onde o jogador devera tomar
decisbGes estratégicas que visem maximizar os lucros da empresa com base no
Servi¢o ao Cliente, que esta relacionado a quantidade de demanda que conseguira
atender.

Como na maioria dos negécios o CS PRO necessita de um investimento inicial
para custear infraestrutura, aquisicdo de bens materiais como computadores, méveis,
veiculos, e com as operacgdes iniciais da empresa como marketing, treinamentos etc.
E possivel inferir que para se alcancar um nimero maior de Nivel de Servico sera

necessario um aporte maior de investimento inicial para suportar essa demanda.

Na primeira Rodada a informacéo de demanda sera disponibilizada e o jogador
decidira quanto dessa demanda ira atender, ou seja, qual Nivel de Servico deseja
alcancar. Nas Rodadas posteriores o0 jogador devera investir em previsdao de
demanda, uma empresa que deseja ser competitiva entende que investir ndo é
opcional, o objetivo é entender como utilizar esse artificio para obter dados mais

proximos da realidade, a opcéo de investimento em previsdo de demanda da rodada
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"n+1" ocorre ao final da rodada "n" e ainda que o tomador de decisdo possa

deliberadamente escolher quanto investir, existe um valor 6timo para investimento.

OBS:

S6 é permitido investir em previsdo de demanda uma vez por rodada, apos
confirmada a informacéo n&o havera possibilidade de alteracao.

O estoque varia conforme a demanda e a realizacdo de novos pedidos de
produtos, os pedidos referentes as proximas rodadas deverao ser realizados ao final
da rodada anterior, por exemplo o pedido referente a rodada "n+1" deve ocorrer ao
final da rodada "n" e os custos atribuidos aos mesmos impactam a receita da rodada

n-.

Como o nivel de servigo simulado no CS PRO esta relacionado a capacidade
de operacdo e atendimento da demanda, caso o nivel de servico configurado pelo
jogador ndo atenda a demanda total, incidirda uma multa referente aos clientes
insatisfeitos que ndo foram atendidos, esse custo serd computado na mesma rodada.

Os resultados preliminares variam de acordo com as vendas previstas pelo
jogador.

Os resultados reais podem ser consultados na proxima tela e confrontam o
Real vs o Previsto, o relatorio demonstra a demanda real, o lucro previsto obtido com
base nas vendas realizadas, o lucro real e o lucro maximo, bem como o Nivel de
Servico obtido e o Otimo que poderia ter sido atingido caso as decisdes Otimas
tivessem sido tomadas. Em seguida € informado o estoque ao final da rodada e a
pontuacéo. Conforme informado, existe um valor de investimento 6timo, que gera uma
demanda prevista igual ou muito proxima a real, que alcanca o lucro maximo, o
objetivo do jogador, € alcancar o lucro maximo entendendo como usar o investimento

a seu favor.

Por fim, ao final de cada rodada o jogado podera informar quantos pedidos fara
para atender a préxima demanda, essa decisdo deve ser tomada com base no
estoque atual e demanda futura. O pedido da rodada "n+1" devera ser realizado na

rodada "n".
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Para ser direcionado a proxima rodada o jogador devera clicar no botéo lateral
"PROXIMA RODADA".

Os graficos servem de referéncia para saber quao distante o jogador esta de

seu objetivo.

Bom divertimento!

APENDICE C — APRESENTACAO POWER POINT DO JOGO
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Criagao de um jogo envolvendo indicadores e nivel de
servico em logistica

Alunos: Lorrane Sampaio Fagundes de Oliveira
Felipe dos Santos Cereja

Orientador: Prof. Dr. Ricardo Miyashita

Coorientador: Prof. Me. Diego Cesar Cavalcanti de Andrade

AGENDA

+ OJogo-CS PRO
» Cenario
» Objetivo
- Variaveis de Decisédo
* Rodadas 1-9
» Rodada 10

= Painel de Resultados

- Duvidas
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O Jogo-CS PRO®

CENARIO:

Uma empresa de varejo vende as suas mercadorias
em retalho, em quantias que sao proporcionais a
demanda dos consumidores finais. As vendas

de varejo podem ser feitas em lojas, supermercados,
quiosques, feiras ou até mesmo em residéncias.

OBIJETIVO:

Maximizar o lucro da empresa.

VARIAVEIS DE DECISAO:

Vendas previstas;

Investimento em previsdo de demanda (50 - $5000);
Pedido (0 un — 2000 un);

1h de duragdo no jogo.

O Jogo-CS PRO®

A primeira tela que o jogador tem acesso € a Capa,
onde pode inserir seu nome, acessar as instrugoes,
resetar os dados ou ser direcionado ao jogo.

INSTRUGDES

»
Entrada manual de
informaggo.

¢
0 jogo sempre inicia
il
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O Jogo-CSPRO®

As instrugdes ficarao disponiveis em todas as Rodadas e

CSPRO

INSTRUCOES

SARIAL EM QUE DIFICILMENTE UM JOGA

caso opte por consulta-las sera direcionado a tela lateral, sttt gttt

que contém as especificagbes detalhadas do jogo.

A partir dessa pagina o jogador podera retornar a

Rodada ou a Capa.

'O ALCANGAR O NIVEL OTIMO

COMPONENTES DO JOGO:
- Arquive Excel

0 Jogo — CS PRO ® |

As rodadas sdo divididas em duas partes:

= Dados da rodada / Dados Fixos
= Resultados Preliminares
= Resultados Reais

= Dados da Proxima Rodada

RODADA
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O Jogo-CSPRO®

c s Pnnn

RODADA1

Demanda Prevista » Custo unitario do Transporte

Estoque " Custo fixo do pedide

Vendas previsias Custo da Multa por protuts

Nivel d Servica Previsto Preco doproduto

Batfies fims
Resultados Preliminares ) em todas as
Rodadas

Custosde Transporte

Cusio de investimento Inicial
Multa Prevista

Cusin prevista total

Receita prevista lotal

Lucra Prevista

Custo, Receita e Lucro ESTOQUE INICIAL DA
RODADA

e
Entrada
manual

| 0 Jogo - CS PRO * |

Lucro Real vs Previsto vs
Mizime

@ FEnteada
manual

Pedido

Botdies finos em
todas a: Rodadas
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O Jogo-CSPRO®

CSPRO
RODADA 2

Dados da rodada Dados Fixos
Custo unitario do Transporte
Custo fixo do pedido
Custo da Multa por produto
Preco do produto

ESTOQUE INICIAL DA
RODADA

O Jogo-CSPRO*®

CSPRO
RODADA 2

Dades da rodada Dados Fixos
U (Custo unitaria do Transporte
L Custo lixo do pedido

Preco do produte

ESTOQUE INICIAL DA
RODADA
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O Jogo-CSPRO*®

CSPRO
RODADA 2

ESTOQUE INICIAL DA
RODADA

O Jogo-CSPRO"

Lucro Ry revisto vi RODADA 2
Méximo

Pontuagio

Investimento em previsao de
demanda

Previsio de
Demanda

Pedido
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0 Jogo-CSPRO"

A partir da Rodada 2 até a Rodada 9 o Layout se repete e o jogador deve tomar
as mesmas decisdes, procurando reavaliar os resultado obtidos.
Como jé foram apresentados os dados a imagem abaixo € apenas ilustrativa.

O Jogo-CSPRO°®

CSPRO
RODADA 10

A Rodada 10 se diferencia das demais pois é 3
iltima, portanto ndo possul 05 campos
referentes a proxima rodada.

RODADA 10

Lucro Real
Vs M




102

O0Jogo-CSPRO°®

CSPRO
RESULTADDS

Por fim o jogador podera consultar o Painel de Resultados que

contém os principais resultados obtidos ao decorrer do jogo. e rll"'“lﬁl. FINAL

-106

O Jogo-CS PRO°

DUVIDAS?
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APENDICE D — PAINEL DE RESULTADOS DA MAIOR PONTUACAO DO JOGO

GCS PRO
RESULTADOS

PONTUAGAD

PONTUACAD FINAL
84,18

ESTOQUE INICIAL DA RODADA PEDIDO

INVESTIMENTO EM i
PREVISAO DE DEMANDA PREVISAO DE DEMANDA NIVEL DE SERVIGO

INVESTIMENTO
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Pontuagdo

o ]

ESTOQUE INICIAL DA RODADA




Pedido




Investimento em previsao de demanda

Nivel de Servico

el 02 Sery

J Lo LL
[

LM I_!'l

=
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Investimento
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