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Ao Senhor Deus

“Escute os sabios e procure entender o que eles ensinam.
Sim, peca sabedoria e grite pedindo entendimento.
Procure essas coisas como se procurasse prata

ou tesouro escondido.

Se vocé fizer isso, sabera o que quer dizer

temer o Senhor, e aprenderd a conhecé-lo.

E o senhor que da sabedoria;

a sabedoria e o entendimento vém d’Ele”.

(Provérbios 2, 3-6)



“Se brincamos e jogamos, e
temos consciéncia disso, é
porque somos mais do que

simples seres racionais, pois o
jogo é irracional”.

(Johan Huizinga — Homo Ludens — 1938)



RESUMO

O presente estudo teve como objetivo analisar a aplicabilidade da
Gamificacdo como estratégia de integracdo de novos funcionarios e sua
influéncia na melhoria de desempenho no primeiro ano de trabalho. Apesar dos
jogos serem uma pratica utilizada por muitas pessoas, as empresas ainda estao
em processo de avaliagdo e compreenséo dos efeitos do uso dos jogos dentro
do ambiente de trabalho. Para a realizacdo desta pesquisa, foi utilizado o
metodo de estudo de caso, através de uma pesquisa qualitativa de estratégia
descritiva. A unidade de andlise foi uma instituicdo financeira que atua no
mercado nacional com agéncias e escritorios no exterior. A empresa estudada
possui uma Universidade Corporativa que é benchmarking no mundo, e utiliza
nos seus cursos via web alguns modelos de Gamificacdo, porém estes ndo séo
jogados por grupos ou times, e sim individualmente. O estudo mostrou que a
empresa podera melhorar o desempenho dos funcionarios recém-admitidos com
a utilizacdo da Gamificacdo para aumentar o conhecimento, habilidades e
atitudes, além do maior engajamento entre os colegas de trabalho e com a
empresa. No entanto, percebe-se que este € um campo até entdo desconhecido

e incerto, o que estimula mais pesquisas nesta area.

Palavras-chave: Gamificacdo. Engajamento. Funcionarios recém-admitidos.



LISTA DE FIGURAS

Figura 1 - Gamificacdo no contexto do jogo e da brincadeira...............cccecuueee. 18
Figura 2 - ViS80 do trabalno..........cooiiiii 40
Figura 3 - Dinamica Role Play - rodadas entre 0S grupoS..........ccoevuuevieenneenennn. 46
Figura 4 - Fase 1 - Criagao de aVvatar ...........c..oveuuiiiiiiiieiiee e 50
Figura 5 - Fase 2 - iNiCi0 da CONVEISA ......c.uiiuuiiiieiii e e e 50
Figura 6 - Fase 3 - cliente apresenta dOCUMENTOS.........ccceuvviiiiiiiiiiiiiiieeeeeeenn, 51
Figura 7 - Fase 4 - Oferta de produtoS € SErviGOS ........coeevvvieviieeiieiierineeiiaaneeann, 51

FIgUIra 8 - FASE 5 - SUIMPIESA . vuiiiiiiii e 52



LISTA DE QUADROS

Quadro 1 - Problema x Causa X Efeit0 .......ccccviiiiiiiiii e 13
Quadro 2 - Passo a passo para criacdo de uma Gamificagao...........ccoceuvveneennnes 26
Quadro 3 - Técnicas de Gamificacao utilizadas nos sistemas .............c.c.cceeevnnes 35
Quadro 4 - Caracteristicas de local/tempo dos sistemas............cccoeevviveiiieiinnnnn. 35
Quadro 5 - Analise do referencial teOrCO ........cevviiniiiiiii e 36

Quadro 6 - Fontes de evidéncias dOCUMENTAIS.........ocuveiiiiiiiiiiii e eieeeeeeaeanas 40



LISTA DE TABELAS

Tabela 1 - Comparacao da participacao dos estudantes



SUMARIO

L INTRODUGAO ...ttt e e e eaaae e 11
1.1 SItUAGEO Problema. ... oo e 12
22 @ o 1= €170 1= 14
1.2.1 ODJELIVO GeIAL...ceu it 14
1.2.2 ODbjetivoS ESPECITICOS .. cuuiieii i e e e 14
1.3 Delimitag8o dO ESTUAO.......ccuuiiiiiiiiiiis e 14
1.4 JUSHIFICATIVA ....ceeviciit e e 15
2 REFERENCIAL TEORICO ...t e 16
pZ R €Y1 111 o= V- T PP 16
2.1.1 Historico da GamifiCAGED .........oeiiuuiiiiiie e 16
2.1.2 Conceituando a GamifiCAGAOD.........ccueirieeiei e e 17
2.1.3 Elementos da GamifiCaGa0..........ocvuuiiiiiiiici e 20
2.1.4 Modelos de GamifiCACAD ........ccuviuiiii e 24
2.2 ENQAJAMEINTO ...itniitiiiiiie et e et et e e et e e et e e e e 27
2.3 Analise do Referencial TEOICO ........covvvvis i 36
S METODOLOGI A L e et 38
3.1 Delineamento da PeSOUISA .....c.vuuiiiiiiiiis ceeiieie e e e e e e e e e e e eaees 38
3.2 Unidade de ANAIISE .....ccouniiiiii e e 38
3.3 Técnica de Coleta dOS DAdOS.........covviviiis i 39
3.4 Técnica de Analise dOS DadOS .......cocivviiiis reiiie e 40
3.5 Técnica de DiSCUSSA0 dOS DadOS .......ccvviiiir ceviiieeiiie e 41
3.6 Limitag0es dO MELOAO .......oviiiiiiiiiii it e 41
3.7 LIMItag0es dO ESIUAO ......cvviiiiii i e 42
4 APRESENTACAO E ANALISE DOS DADOS .....cciiiiiei eeeeeieeeeeeee e 43

4.1 Processo Atual de Treinamento dos Funcionarios Recém-Admitidos... 43

4.2 Andlise de Viabilidade da Aplicagdo da Gamifica GA0 ..........ccevvevinneennnn. 47



4.3 Proposta de
5 CONCLUSAO
REFERENCIAS

MOdEIO d€ JOQO.....ceiiiii it e



11

1 INTRODUCAO

A educacao corporativa, segundo Simdes (2012), pode se tornar mais
atrativa no momento que se constréi o aprendizado através dos jogos.

O assunto gamificacdo foi escolhido devido a sua atualidade e
oportunidade de aplicacdo na educacdo, visto o comentario de Vianna et al.
(2013) sobre relatério de 2012 em que o Gartner Group apontava que até o ano
de 2015 cerca de 50% de todo o processo de inovacao global seria gamificado.

Neste contexto o pesquisador motivou-se a efetuar a pesquisa em uma
instituicdo financeira, pois acredita haver espaco para gamificar atividades com
ganho de aprendizado e construcado de conhecimento, habilidades e atitudes.

A instituicdo financeira objeto do estudo de caso € uma empresa de
economia mista com mais de 200 anos de fundacdo e atuacdo em todo o
territério nacional, com agéncias e escritérios em paises dos cinco continentes.

A Universidade Corporativa desta empresa pesquisada foi eleita, neste
ano de 2015, como a melhor universidade corporativa do mundo, mostrando o
alto grau de especializacdo e inovacdo com que € trabalhada a educacao
corporativa nesta instituicdo. Tem como objetivo desenvolver competéncias
organizacionais por meio da sistematizacado de acdes educacionais, de forma a
contribuir para a melhoria do desempenho organizacional e para o fortalecimento
da imagem do banco.

Para fins desta pesquisa, focou-se a Universidade Corporativa da
instituicdo como base do estudo, uma vez que € ali naquele contexto que a
Gamificacdo pode ser implantada e, posteriormente, terd reflexos em toda a
estrutura funcional. O estudo é focado nas praticas de ensino para 0s
funcionarios recém-admitidos, que sdo os educandos do curso realizado nas
primeiras duas semanas do novo funcionario na empresa, que se sucede
imediatamente apds sua posse, sendo este curso a unidade de analise.

Para a empresa estudada o tema ganha relevancia, pois tem como
objetivo analisar a contribuicdo da gamificacdo no atual processo de treinamento
para funcionarios recém-admitidos da uma instituicdo financeira e propor sua
utilizacdo para o aprimoramento de desempenho destes funcionarios.

O estudo pretende verificar a possibilidade de incorporar a Gamificacao

no curso objeto estudar e propor dindmicas de Gamificacdo a serem
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disponibilizadas aos funcionarios recém-admitidos, promovendo a melhoria de
qualidade e rapidez no atendimento, aumento do engajamento através do
sentimento de pertencimento, bem como na efetividade e qualidade na
concretizacdo de negocios.

Para tanto foi utilizado o método de estudo de caso, através de uma
pesquisa qualitativa de estratégia descritiva.

Portanto o trabalho esta estruturado em cinco capitulos. No capitulo 1, é
apresentada a introducédo ao estudo, assim como o0s objetivos da pesquisa, sua
justificativa, escopo e delimitac6es do trabalho. No capitulo 2, apresenta-se a
fundamentacdo teérica, onde sdo descritas as principais teorias e conceitos
acerca dos assuntos pesquisados. O capitulo 3 apresenta a metodologia
utilizada neste estudo bem como os procedimentos para realizacdo desta
pesquisa. No capitulo 4, apresenta-se os resultados do trabalho e também as
discussdes sobre os achados. No capitulo 5 encontram-se as conclusbes e
sugestbes para trabalhos futuros que aprofundem aspectos relevantes

identificados no decorrer desta pesquisa.

1.1 Situacgdo Problema

Atualmente, assim que tomam posse no cargo de escriturarios, 0S novos
funcionérios passam por um treinamento de duas semanas, com carga horaria
de 32 (trinta e duas) horas, tendo como objetivo de aprendizagem a identificacdo
com a empresa a partir do conhecimento dos seus valores organizacionais, da
sua estrutura, atuacdo no mercado, negocios e contribuicAo para o
desenvolvimento sustentivel do Pais. O curso foi concebido para proporcionar
experiéncias estruturadas que contribuam para o0 desenvolvimento de
competéncias para seu bom desempenho e bem-estar no trabalho.

Espera-se que o novo funcionario esteja apto a atuar de acordo com a
estratégia corporativa, atendendo os objetivos tracados pela empresa, com
atencao especial a ética; realizar suas atividades reconhecendo a importancia da
empresa no desenvolvimento das comunidades onde atua; prestar atendimento
com cortesia e agilidade, considerando as expectativas dos clientes e o0s

interesses da instituicdo; utilizar adequadamente os veiculos de comunicacéo e
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oferecer produtos e servi¢cos adequados as necessidades dos clientes, buscando
a sua fidelizagao.

O treinamento atual ndo propicia vivéncia com clientes, sendo que este
contato ocorrera somente quando o funcionario for trabalhar na sua agéncia, na
terceira semana. Deste modo, € esperado que neste inicio de trabalho o
funcionério ndo possua habilidade suficiente para efetuar um atendimento de
qualidade.

De acordo com a observacdo da area de Gestdo de Pessoas, a maioria
dos novos funcionarios ndo detém experiéncia de trabalho na area bancéaria e
financeira, necessitando de treinamento e educacao permanente para absorver
0s conhecimentos necessarios ao seu trabalho, podendo a gamificacdo auxiliar
na absorcdo mais rapida dos conceitos, estrutura do trabalho e cultura
organizacional.

Ciente dessa lacuna de desempenho, o pesquisador desenvolveu o
presente estudo pode analisar a viabilidade e propor alternativas de gamificacéo
que propiciem aprendizado que resulte em melhor qualidade no trabalho dos
novos funciondrios através da criacdo de habilidades e atitudes desenvolvidas
através de jogos.

O Quadro 1 ilustra a relagao dos problemas gerados:

Quadro 1 - Problema x Causa x Efeito

Problema Causa Efeitos

Falta de familiaridade
com a cultura O pouco tempo na empresa.
organizacional

Funcionéarios com baixo
engajamento.

Treinamento deixa a desejar Funcionérios inseguros e com
Inseguranca para guanto a exercicios de pouca habilidade causa demora no
atender aos clientes experimentacdo (tentativa e | atendimento, insatisfacdo do cliente
erro) e baixa produtividade.

Fonte: Elaborado pelo autor.

Diante do interesse da empresa em melhorar o desempenho dos
funcionarios, os problemas descritos anteriormente fundamentam a questdo
norteadora desta pesquisa: Como a Gamificacdo pode contribuir para o
engajamento dos colaboradores recém-admitidos?
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O engajamento, neste sentido, refere-se a apropriagdo dos novos
funcionarios a respeito da cultura organizacional e o foco no cliente e, a partir
disso, o presente estudo tem interesse em estudar a possibilidade de
implementar a gamificacdo para melhorar a qualidade no atendimento e
produtividade.

No proximo topico detalham-se os objetivos deste estudo.

1.2 Objetivos

Neste item s&do descritos o objetivo principal e os objetivos especificos

desta pesquisa.

1.2.1 Objetivo Geral

Analisar a contribuicdo da gamificacdo no atual processo de treinamento

para funcionarios recém-admitidos de uma instituicdo financeira.

1.2.2 Obijetivos Especificos

a) descrever o processo de treinamento dos funcionarios recém-
admitidos;

b) analisar a aplicabilidade da Gamificacdo no processo de treinamento
dos funcionarios recém-admitidos;

c) propor um modelo de jogo para aumentar o nivel de engajamento dos

funcionarios recém-admitidos.

1.3 Delimitac&o do Estudo

Somente sera alvo deste estudo a analise da validade da aplicacdo da
Gamificagdo para aumentar o engajamento e aprimoramento de habilidades dos
funcionarios recém-admitidos de uma instituigédo financeira.

Nao existe a pretensdo de sedimentar todos o0s conceitos sobre
plataformas ou aspectos tecnolégicos da Gamificacdo, e sim analisar os efeitos

gue o processo pode causar sobre o desempenho dos funcionérios integrantes
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do publico alvo. Todavia, buscou-se apenas analisar a possibilidade de sua
aplicagao no contexto organizacional estudado.

O estudo e a analise dos aspectos sobre Educacdo Corporativa e
Aprendizagem Organizacional ndo foram abordados em profundidade neste
estudo, uma vez que se tomou por base que os processos de educacgao
corporativa ja estdo sedimentados, e a gamificagcdo entra como mais uma
alternativa de metodologia de aprendizagem.

Na sequéncia, apresenta-se a justificativa para este estudo.
1.4 Justificativa

E importante a educacio corporativa se atualizar e se adaptar a nova
geracdo que esta tomando espaco nas organizacbes. Palestra de Jane
McGonigal no TED diz que estudo publicado por um pesquisador da Carnegie
Mellon University, afirma ser normal que um jovem residente em um pais que
tenha forte cultura de jogos, terd gasto cerca de 10.000 horas jogando on-line
até completar 21 anos, o que é o tempo aproximado que uma crianca norte-
americana fica dentro de uma escola entre a quinta série até a faculdade.

Dominguez et al. (2013) salienta que a utilizacdo de jogos para o
aprendizado é capaz de criar um ambiente lidico mesmo sendo ficcional, com
balanceamento de narrativas, imagens e sons, favorecendo a aprendizagem.
Collantes (2013) diz que a Gamificacdo permite a pessoa vivenciar a realidade
em um contexto ficcional e controlado, favorecendo o desenvolvimento de
habilidades.

Vianna et al. (2013) cita que a Gamificacdo € importante porque tem o
objetivo de despertar emocdes positivas, explorar aptiddes, reconhecer o bom
desempenho através de recompensas (virtuais ou ndo), além de gerar novas
experiéncias ou adaptar as experiéncias dos jogadores as necessidades da
empresa. De acordo com Lee e Hammer (2011, p. 2) “Nao se pretende ensinar
com jogos ou através de jogos, mas usar 0os elementos de jogos como forma de

promover a motivacédo e o envolvimento dos alunos”.
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2 REFERENCIAL TEORICO

Esta etapa do trabalho é desenvolvida com base em bibliografias e
artigos pesquisados a fim de fornecer subsidios necessarios para alcancar o

objetivo propostos neste estudo.
2.1 Gamificagcéo

Neste topico serd abordado sobre o histérico da gamificacéo

A definicdo de Deterding (2011) aponta que a Gamificac&do caracteriza-se
por ser a aplicacao de elementos de games fora do contexto dos games, com o
objetivo de n&o ser entretenimento, e sim desenvolver jogos para resolver

problemas reais.
2.1.1 Histérico da Gamificacao

A Gamificacao foi retratada no filme “A Vida é Bela” (ITALIA, 1997), como
a utilizacdo de um jogo para tentar sobreviver. A historia se passa no periodo da
segunda grande guerra. O pai Guido, e seu filho Josué, sédo levados para um
campo de concentracdo nazista. O pai faz de tudo para que seu filho néo
perceba a crueldade que os cerca, inventando historias fantasticas para protegé-
lo em um mundo imaginario. Assim, Guido propde um jogo ao filho Josué: quem
atingisse 1000 pontos ganharia como prémio um tanque de guerra. Através da
criacdo de um mundo paralelo, Guido dizia que os trabalhos for¢cados e violentos
eram fases do jogo e que eles estavam avancando e quase ganhando, fazendo
com que Josué nao se aterrorizasse com a proximidade de um fim cruel. O
tempo todo o pai transforma as situa¢cbes em ambiente de jogo, fazendo com que
a crianca se escondesse ou ficasse em siléncio para “passar de fase”. Guido nao
sobrevive mas alcanca seu objetivo: o filho € resgatado quando o exército dos
aliados invade o campo de concentracdo com um tanque de guerra. Josué sobe
neste tanque com um sorriso, porque o jogo havia chegado ao fim e aquele era o
prémio prometido pelo seu pai.

Gamificacédo, segundo Viana (2013), apareceu pela primeira vez no ano

de 2002, através de Nick Pelling, um programador de computadores e
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pesquisador britanico, e corresponde ao uso de mecanismos de jogos com
objetivo de resolver problemas praticos do nosso cotidiano, aplicado por
empresas de varios segmentos para treinar seus colaboradores através do
encorajamento para assumir novos comportamentos.

Jane McGonial, game-designer norte-americana, popularizou o termo
Gamificacdo ao apresentar no Ted (2010), uma estimativa de que teriam sido
gastos 5,93 bilhdes de anos se somados as horas jogadas apenas no game
“World of Warcraft”, jogo online que esta disponivel desde 2001. Segundo a
palestrante, esta estatistica mostra que as pessoas vém utilizando cada vez
mais 0S ambientes virtuais para jogar, e que se este mesmo tempo fosse
dedicado a resolucédo de problemas, a humanidade poderia se desenvolver mais
rapidamente e encontrar solugcdes para a melhoria da qualidade de vida no
planeta.

Segundo Neeli (2012) a diversidade de aplicacdo da Gamificacdo
aumentara significativamente nos proximos anos ja que a sociedade

contemporanea esta cada vez mais interessada por jogos.

2.1.2 Conceituando a Gamificacéo

O autor do livro Gamification,Inc: como reinventar empresas a partir de
jogos (VIANNA et al.,, 2013), define Gamificagdo como um termo inglés sem
traducdo equivalente em portugués, mas que se refere ao uso de jogos em
atividades diferentes de um puro entretenimento, fazendo destes jogos parte do
trabalho e com o objetivo de facilitar o atingimento dos objetivos empresarias,
utilizando os jogos para resolver problemas dos negocios. O autor acredita que o
compartilhamento de contelddo pode ser realizado através de plataformas
existentes nas empresas, bem como utilizando as redes sociais, 0 que pode
facilitar o trabalho em equipe, engajamento e satisfacdo dos individuos.

Deterding (2011) afirma que é através da experimentacdo dos jogos que
desenvolvemos habilidades intelectuais que dao condicdes de criar novos
conhecimentos e alternativas para melhorar o desempenho individual no
ambiente de trabalho e contribuindo para o atingimento dos objetivos
estratégicos. Sintetiza afirmando que a Gamificagdo € uma apropriacdo de
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elementos de jogos com a intencao de promover a motivagcdo e melhoria no

comportamento do individuo, e propde a Figura 1 para explicar a Gamificagéo:

Figura 1 - Gamificag&do no contexto do jogo e da brincadeira

Jogo
i
Ll Gamdicagin
Gompleto- - = w Elementos
| Bringueds Diasign Lidico
T
Brincades

Fonte: Deterding (2012).

Gamificacdo € uma ferramenta utilizada para transformar as dificuldades
cotidianas em jogos virtuais, tornando-as experiéncias divertidas, tendo por
conviccdo que as emocgbes dos jogadores transcendem os limites da propria
aplicacédo do jogo. (HUOTARI; HAMARI, 2012).

Gamificacdo é o processo de utilizar o pensamento e as mecéanicas dos
games para envolver usuarios e resolver problemas. (ZICHERMANN;
CUNNINGHAM, 2011).

A definicdo de Huizinga (1938, p. 13) diz que jogo é:

[...] uma atividade livre, conscientemente tomada como ‘nao-séria’
e exterior a vida habitual, mas ao mesmo tempo capaz de
absorver o jogador de maneira intensa e total. E uma atividade
desligada de todo e qualquer interesse material, com a qual ndo
se pode obter lucro, praticada dentro de limites espaciais e
temporais préprios, segundo uma certa ordem e uma certa regra.
Promove a formacdo de grupos sociais com tendéncia a
rodearem-se de segredos e a sublinharem sua diferenca em
relacdo ao resto do mundo por meio de disfarces ou outros meios
semelhantes.
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Hamari, Koivisto e Sarsa (2014) acreditam que Gamificacdo € uma
ferramenta utilizada com o fim de melhorar um servigo, objetos ou ambientes,
tendo por base uma plataforma de jogos que interage com o comportamento dos
individuos.

Para Collantes (2013), a Gamificagdo tira o individuo da passividade que
ocorre quando ele estuda através de um método tradicional, sendo um aspecto
positivo dos jogos o poder de interferéncia no curso da histéria e uma vivéncia
mais profunda, experimentando uma imersao ao agir como protagonista.

Para Csikszentmihalyi (1990, p. 67) Gamificacdo é “Uma atividade
autossuficiente, realizada sem a expectativa de algum beneficio futuro, mas
simplesmente porque realiza-la € a propria recompensa”.

Dentre as definicdes de Gamificacdo ha algo em comum, que € essencial
reconhecer, e que esta intrinseco nos conceitos sobre Gamificagdo: a
necessidade de que toda a ferramenta e modelo de Gamificagdo estejam
focados nas pessoas; que o principal objetivo € sensibilizar o aspecto humano
nao somente em sua fisiologia ou biologia, mas sim na sua melhoria como ser
integrante de um sistema complexo e que influencia o ambiente em que esté
inserido, assim como é influenciado por ele. Na criagdo da Gamificacado deve-se
compreender como motivar as pessoas dentro da 6tica do comportamento
humano (anseios, limitacbes e motivacbes por parte do publico alvo) com
entendimento do contexto empresarial em que ser& aplicado.

Para este estudo o conceito escolhido € o que se encontra em Kapp
(2012), definindo que Gamificagcdo ndo € uma brincadeira ou passatempo ladico,
e de nada adianta ter um bom desempenho no jogo sem conseguir um
aprendizado que seja possivel pér em pratica, visto que uma das finalidades do
jogo € motivar os individuos a acao, auxiliar na solucdo de problemas e
promover aprendizagens.

No entanto, para compreender a gamificacdo € necessario que se
conheca quais sao os elementos que a compdem, tal assunto sera abordado na

préxima sessao.
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2.1.3 Elementos da Gamificacao

Werbach e Hunter (2012) definem trés dimensfes fundamentais para
uma Gamificacdo eficiente, quais sejam: Elementos de jogo, dividindo-o em
fases ou etapas; Técnicas de designer que combine os elementos; Contexto de
nao-jogo envolvendo situagdo do mundo real.

Ja Salen e Zimmerman (2012) dizem que uma mecanica eficiente de
Gamificacdo deve ter presente o Desafio, Objetivos, Niveis, sistemas de
Feedback e Recompensas.

A game-designer Jane McGonical (2011) afirma que o contexto de jogo
deve ser tao satisfatério a ponto de motivar as pessoas a perderem todo o0 seu
tempo na resolucdo dos objetivos. Os jogos devem possuir essencialmente
quatro elementos: Objetivo, Regras, sistema de Feedback e Participagcao
Voluntéaria. A autora lembra que o contexto de jogo deve motivar as pessoas a
fazerem parte deste game (Participacdo Voluntéaria), afirmando que a missao
(Objetivo) deve estar adequada ao nivel atual de conhecimento de cada
participante para que o jogador tenha capacidade de superar as desafios
(Regras) indo até quase o limite de sua capacidade. A atividade faz com que a
pessoa tome atitudes para enfrentar os obstaculos a partir de informacdes
constantes (Feedback), que induzem comportamentos que podem ser colocados
em pratica na empresa.

Zichermann e Cunningham (2011) identificam que o interesse da
sociedade pelos jogos se deve porque estes estdo estruturados de maneira a
recompensar os jogadores, conceder reforgco positivo pelos acertos e fornecer
feedbacks regulares, prendendo a atencdo do individuo. Sugerem que a

Gamificacdo seja composta por varios elementos, sendo que se destacam:

a) pontos: elementos utilizados para acompanhamento dos jogadores
durante sua interacdo com o0 jogo, servindo como estimulo e
parametro para verificacdo dos resultados;

b) niveis: indicador de progresso do jogador, podendo ser observado o
crescimento das habilidades e conhecimentos;

c) placar: propiciar comparacdes de desempenho do jogador com ele

mesmo e com os demais jogadores através de um ranking;



d)

e)

f)

9)

h)

i)
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divisas: elementos simbolicos (ex.: distintivos) para formalizar os
progressos dentro do jogo, podendo aumentar o engajamento;
integracéo: possibilitar que uma pessoa inexperiente se veja inserido
no jogo, uma vez que o0s autores acreditam que os primeiros minutos
de experimentacdo em um ambiente de game deve ser agradavel ao
usuario;

desafios: missdes dadas aos jogadores que indicam o objetivo a ser
alcancado, criando-se um grande volume de opc¢des de alvo para que
os diversos tipos de personalidade dos jogadores sejam atendidas e
causem interesse;

loops de engajamento: criacdo de emog¢des motivadoras sucessivas
que contribuam para um progresso continuo e estimulante de
aprendizagem,;

personalizacéo: possibilidade do jogador de interagir com o game de
tal forma que possa fazer alteracdes no ambiente do jogo;

retorno e feedback: fornecimento de dados e informacbes aos

jogadores sobre as consequéncias de suas agoes.

Estes mesmos autores ainda separam doze mecanicas que podem ser

utilizados dentro dos games:

a)

b)

d)

reconhecimento de padrdes: interacdo dinamica entre jogador e
sistema. Ao reconhecer como o sistema se comporta, o jogador
desenvolve habilidades para superar mais facilmente os obstaculos, e
este comportamento gera prazer ao usuario por ter descoberto uma
maneira melhor para jogar;

coleta: possibilidade de juntar materiais ou conhecimentos para usar
no decorrer do jogo. Pode ser utilizado para motivar o0 avango nos
desafios;

surpresa e prazer inesperado: a sensacdo de prazer é produzida por
sentimentos positivos. Quando gerado, pode criar niveis de
engajamento duradouros;

organizacdo e criacdo de ordem: alguns tipos de jogadores, de
acordo com seus perfis, sdo atraidos por ferramentas que estimulem

a organizacao de elementos ou conjuntos;
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e) presentear: recompensar o jogador para promog¢ao ou recrutamento
de novos jogadores;

f) flerte e romance: sao ferramentas utilizadas para favorecer a
interacdo entre os jogadores;

g) reconhecer para realizar. entender como “a coisa” funciona e as
regras para interagir positivamente com o sistema,;

h) lideranca: elemento que tem o foco em mexer positivamente com a
lideranca do jogador;

i) fama: mensuracao e divulgacdo de quantas pessoas veem, assinam,
falam, acessam e compartilham algo de alguém;

j) tornar-se her6i: ferramenta que busca o conceito de distinguir e
valorizar quem faz mais, vai mais longe ou conquista algo acima dos
demais jogadores;

k) status: mostra a hierarquia dentro do sistema e pode ser visto como
recompensa pelo desempenho;

[) nutricdo e crescimento: conceito de que o que foi construido precisa

ser mantido para que o resultado permaneca no futuro.

7

Em Mutean (2011) é citado que é importante que haja nos jogos
elementos que motivem a jogar, tais como pontos, prémios, missdes e
classificacoes.

Schmitz, Klemke e Specht (2012) entendem que se pode resumir 0s
elementos da Gamificagdo em personagem, competicdo e regras de jogo, sendo
necessarios quando o jogo é aplicado em contexto de ensino. Segundo Field
(2009), toda histéria tem um personagem agindo em um ambiente e que deve
respeitar as regras. O jogador € apresentado a historia que se desenvolve em
trés momentos: apresentacéo, confrontacao e resolucgao.

Vianna et al. (2013) identifica quatro elementos que devem constar na

dindmica dos jogos, quais sejam:

a) meta ou motivo para realizar a atividade, sendo a meta a ser
perseguido pelo jogador, servindo como orientacédo para a atividade;

b) regras que determinam o comportamento do jogador e a forma de
agir para cumprir o objetivo. As regras devem favorecer a liberacao

da criatividade e pensamento estratégico;
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c) feedback como sistema de retorno de informacdes que orientam o
jogador dentro do jogo;

d) participacdo voluntaria, uma vez que acredita que a participacao seja
espontanea e de real interesse para o jogador, estando este disposto
e receber a meta, cumprir as regras e trabalhar com os feedbacks

recebidos.

Vianna et al. (2013) ressalta ainda que €& preciso apropriar-se dos
elementos eficientes para criacdo e adaptacdo das experiéncias em um jogo:
Mecénicas, Dinamicas e Estéticas.

Collantes (2013) diz que as seguintes caracteristicas devem compor um

game:

a) a atividade deve ser realizada sem obrigacdo externa, sendo o
individuo movido pela motivagéo intrinseca,;

b) funcionar como uma estrutura autbnoma do cotidiano;

c) nado pode ser caracterizada como realidade;

d) ter regras claras e objetivas;

e) o desenrolar da historia deve ser imprevisivel de forma que o jogador
nao tenha conhecimento dos obstaculos que surgiréo;

f) ndo produzir riqueza material.

Li, Grossman e Fitzmaurice (2012) apresentam elementos que possam

favorecer a motivacao por parte do jogador. Quais sejam:

a) situacbes fantasiosas tornam a experiéncia mais emocionante,
estimulando o imaginério;

b) objetivos claros que possibilitem o envolvimento na medida em que o
jogo se desenvolva;

c) sistema de feedback e orientacdo que favorecam respostas rapidas
por parte do jogador, aumentando seu engajamento;

d) crescimento continuo de habilidades diz que a experiéncia do jogo
deve propiciar o aumento do conhecimento do usuario;

e) tempo e pressdo que vao estabelecer métricas claras e desafiadoras

aos jogadores;
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f) recompensas para medir e incentivar o desempenho através da
atribuicdo de pontos e ranking, assim como 0s estagios ou niveis de
aperfeicoamento no jogo;

g) estimulos que visam conseguir melhorias no ambiente interno ou

externo dos jogos para garantir alto grau de engajamento.

Li, Grossman e Fitzmaurice (2012) complementam afirmando que estes
elementos combinados devem fornecer estimulos de alta qualidade e com
formatos diferentes.

Uma vez visto os elementos, pode-se partir para a analise dos modelos
de gamificagdo, sendo este 0 assunto abordado na proxima sessao.

2.1.4 Modelos de Gamificacdo

Werbach e Hunter (2012) afirma que € um desafio criar um sistema de
Gamificacdo de sucesso, pois é preciso ter certeza da correta combinacdo dos
componentes de acordo com a demanda do solicitante.

Uma dinamica de Gamificacdo pode ser aplicada para qualquer ambiente
de néo-jogo, uma vez que tem o objetivo de gerar comportamento as pessoas
através de seu poder de provocar emocgdes e reagdes que motivam novos
comportamentos. (DORLING; MCCAFFERY, 2012).

Jane McGonigal (TED, 2010) conta que desenvolveu um jogo cujo
objetivo era sobreviver em um mundo com falta de petréleo. Quando o jogador
se inscrevia no jogo, informava onde vivia e recebia algumas informacdes e
videos em tempo real sobre a sua comunidade: quanto custa a gasolina na sua
cidade; o que ndo esta disponivel para uso; como 0s supermercados estdo com
dificuldade em repor estoque pela falta de transporte; se escolas e
estabelecimentos de sua cidade estdo fechados por conta da desordem causada
pela suposta falta de combustiveis. Neste contexto o jogador se sente mais
atraido por jogar e contribuir para uma solucéo, visto o ambiente ser o mesmo
gue o cerca em seu cotidiano, desenvolvendo hipoteses de solugcdes que podem,
em algum dia, serem U(teis se este caos se instalar ou se outros problemas
similares acontecerem.

Em Kapp (2012) observa-se que para desenvolver uma estratégia

gamificada € necessario pensar em mecanicas de jogos com elementos como
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sistema de pontuacdo; recompensa; niveis; etc. compativeis com uma estética
de game.

Zichermann e Cunningham (2011) afirmam que um bom planejamento na
criacdo dos jogos deve criar mecanismos que sdo indutores motivacionais e que
contribuem para o engajamento das pessoas nos mais variados aspectos, porém
é imprescindivel conhecer o comportamento do individuo quando em acéo, entdo
se pode identificar trés tipos principais de jogadores: os Exploradores que
utilizam de sua prépria experiéncia para navegar no game; os Empreendedores
sao motivados pelas conquistas, realizacdo das atividades e superacdo das
fases; os Socializadores, que utilizam o jogo para buscar interagdo com o0s
demais jogadores através da cooperacdo; e os Predadores, com um perfil
competitivo, que tem por unico objetivo derrotar o adversario. Os autores
acreditam que cada jogador possui um pouco de cada um destes perfis, podendo
apresentar algumas das caracteristicas durante a vivéncia da Gamificacao.

Beza (2011) estabelece que é certo que a Gamificacdo sera amplamente
utilizada por ser aplicavel a diversas areas e ao atingimento dos objetivos
através de jogos que apresentem metas, recompensas, monitoramento de
progresso, tentativa e erro, experiéncia livre de risco e colaboracdo. Esta e
outras analises positivas sobre Gamificacdo voltada a educacao tem contraponto
em Deterding et al. (2011, p. 2095), onde afirma que “O uso de recompensas sob
forma de motivacdo € apenas um recurso que motiva o individuo a novas
recompensas, ndo desenvolvendo o comportamento que a recompensa esta a
premiar”. Tal afirmativa é fortalecida em Resnick (2004) onde encontramos que 0
habito de recompensar pode diminuir o foco no objetivo de ser “atividade Iudica”,
e também em Okan (2003) pondera-se que a Gamificacdo podera gerar
expectativas fora da realidade em relagdo a aprendizagem.

Petrovic e lvetic (2012) analisaram varios tipos de jogos que eles
denominaram de “jogos sociais populares”, e verificaram as maneiras de
sucesso que foram utilizadas para atrair a atencédo dos jogadores, chegando a
seis métricas: (1) Feedback com a definicdo de tempo que a pessoa leva para
dominar e executar o jogo; (2) Socializacdo entre o usuario e a plataforma
fazendo com que haja um investimento emocional em jogo; (3) Competicdo como
esforco para superacdo das dificuldades e atingimento dos objetivos; (4)

Progressao como capacidade de incentivar a persisténcia de evoluir no jogo; (5)
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Mecénica capaz de gerar prazer ao usuario; (6) Contextualizacdo das acfes no

sistema.

Alves, Minho e Diniz (2014) apresenta critérios para balizar e avaliar uma

estratégia de Gamificacao:

a) missao bem definida: objetivo a ser atingido;

b) sistema de pontuacado: recompensa;

c) narrativa e estratégia bem definida: niveis e fases;

d) tarefas claras: adequabilidade do nivel de dificuldade;

e) criatividade: unir elementos conhecidos de forma diferente.

Alves, Minho e Diniz (2014) apresenta um passo-a-passo para a criagao

de uma Gamificacdo, conforme pode ser visto no Quadro 2.

Quadro 2 - Passo a passo para criacdo de uma Gamificacao

(continua)

Etapa Acéo Orientacdo Metodoldgica
E fundamental que o professor interaja com o0s jogos em
01 INTERAJA COM | diferentes plataformas (web, consoles PC, dispositivos maoveis,

OS GAMES

etc.) para vivenciar a ldgica dos games e compreender as
diferentes mecéanicas.

CONHECA SEU

Analise as caracteristicas do seu publico, sua faixa etaria, seus

02 PUBLICO habitos e rotinas.
Defina quais as areas de conhecimento estardo envolvidas, o
03 DEFINA O tema que sera abordado, as competéncias que serdo
ESCOPO desenvolvidas, 0s contelddos que estardo associados, as
atitudes e comportamentos que serdo potencializados.
COMPREENDA Reflita sobre quais os problemas reais do cotidiano podem ser
O PROBLEMA )
04 EO explorados com o game e como 0s problemas se relacionam
CONTEXTO com os contetdos estudados.
Defina qual é a misséo da estratégia gamificada, analise se ela é
05 DEFINA A clara, alcancavel e mensuréavel.
MISSAO Verifigue se a missdo esta aderente as competéncias que serdo
desenvolvidas e ao tema proposto.
Reflita sobre qual historia se quer contar. Analise se a narrativa
DESENVOLVA esta aderente ao tema a ao contexto. \_/e_rlflque se a rr,le_tafora f_az
sentido para os jogadores e para o objetivo da estratégia. Reflita
06 A NARRATIVA S . . >
se a histéria tem o potencial de engajar o seu publico. Pense na
DO JOGO " . )
estética que se quer utilizar e se ela reforca e consolida a
historia.
DEFINA O Defina se o seu publico vai participar de casa ou de algum
07 AMBIENTE E A | ambiente especifico; se serd utilizado ambiente de sala de aula,
PLATAFORMA | digital ou ambos.
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Quadro 2 - Passo a passo para criagdo de uma Gamificagao

(concluséo)

Etapa Acéo Orientacdo Metodoldgica

Estabeleca a duracdo da estratégia educacional gamificada e
DEFINA AS frequéncia com que seu publico ira interagir. Defina mecénicas e
08 TAREFAS E A | verifigue se as tarefas potencializam o desenvolvimento das
MECANICA competéncias e estdo aderentes a narrativa. Crie as regras para
cada tarefa.

DEFINA O Verifiqgue se a pontuacao esta equilibrada, justa e diversificada.
09 SISTEMA DE Defina as recompensas e como sera feito o ranking (local e
PONTUACAO | periodicidade de exposicao).

Planeje minuciosamente a agenda da estratégia, definindo os
DEFINA OS recursos necessarios a cada dia. Analise qual o seu
RECURSOS envolvimento em cada tarefa (se a pontuacdo sera automatica
ou se precisara analisar as tarefas).

10

Verifique se a missdo é compativel com o tema e esta alinhada
com a narrativa. Reflita se a narrativa tem potencial de engajar
0s jogadores e esta aderente as tarefas. Verifigue se as tarefas

REVISE A sao diversificadas, exequiveis e possuem regras claras. Confira
ESTRATEGIA |se o sistema de pontuacdo estd bem estruturado e as
recompensas sao motivadoras e compativeis com o publico.
Verifique se todos os recursos estdo assegurados e se a agenda
€ adequada ao publico.

11

Fonte: Alves, Minho e Diniz (2014).

Uma vez entendido os elementos e passos para transformar as
atividades diarias em games que vao ao encontro dos objetivos do curso em
estudo, principalmente no que tange a identificar-se com a empresa. Assim,
espera-se que a gamificacdo desperte o engajamento dos novos funcionérios
através da criagdo de conhecimento, desenvolvimento de habilidades e atitudes,
qgue promovam melhor desempenho destes funcionarios.

Portando, a respeito disso, abordaremos no proéximo item o engajamento
como comportamento desejavel para proporcionar alinhamento aos objetivos

organizacionais.

2.2 Engajamento

Saber como conduzir seu comportamento e como resolver as tarefas do
seu cotidiano dentro da visdo esperada pela organizacdo é o que podemos
chamar de atitude de engajamento. (MCLAGAN; NEL, 2000).

Johan Huizinga (1930), em sua obra Homo Ludens, afirmava sobre a

necessidade de compreender o jogo além do mero entretenimento, a partir da
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construgcdo de relagcdo entre os sujeitos, estimulando da interagcdo através das
diversas relagbes sociais. Sendo assim, 0s jogos tornariam-se mais do que um

fenbmeno fisioldgico, passando a ter um reflexo psicologico sobre cada pessoa.

g)z

Quando um trabalhador detém o conhecimento e est4d engajado
organizacdo, carrega em si um potencial intangivel. (SVEIBY, 1998).
A combinacdo das diversas mecanicas de jogo leva os individuos

QD

participar de forma mais engajada e interessada, pois recebem recompensas a
cada objetivo alcancado. (DORLING; MCCAFFERRY, 2012).

Liu et al. (2011) afirma que os comportamentos esperados aparecem
quando o jogador tem uma experiéncia divertida, o que pode ser alcangada com
a gamificacdo durante o curso objeto do estudo. Uma vez que o curso é voltado
para os funcionarios recém admitidos, que estdo na base da estrutura
organizacional, o parecer de Schomberg (1985) mostra-se valido, pois acredita
gue para se efetivar o engajamento dos individuos no trabalho é indispensavel
que a concepcao desses individuos seja proxima de execucgao.

A motivacdo de comportamentos desejados e absor¢cdo do conhecimento
de estudantes através dos jogos, é uma das consequéncias do engajamento.
(DOMINGUEZ et al., 2013). A afirmativa de Dominguez é complementada pela
citacdo de Csikszentmihalki (1990 p. 6), dizendo que “O engajamento pode ser
notado quando as pessoas estdo determinadas a completar as atividades a
ponto de nada mais ter importancia, uma vez que jogar traz uma sensacao de
felicidade e agradavel prazer”. Assim, a consecucado das tarefas é executada nao
para o bem de terceiros, mas para o seu proprio bem. O mesmo autor também
contribui com alguns elementos que julga necessarios para produzir o prazer e

engajamento para quem joga. Quais sejam:

a) foco e concentracdo: atingindo a concentracao e havendo clareza das
metas e um feedback eficiente, € produzido uma condicdo agradavel
para o desenvolvimento do jogo;

b) éxtase: sentimento bom de estar fora da realidade;

c) clareza e feedback: contribui para que a atividade aconteca de forma
mais intensa;

d) habilidades: aconselhavel que o0 jogador tenha habilidades

necessarias para resolver os desafios;
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e) crescimento: evolucdo do conhecimento com serenidade;

f) perda da sensacdo do tempo: sentir-se além da dimensao temporal,
perdendo-se a nocao do tempo despendido para jogar;

g) motivacao intrinseca: principal objetivo € realizar a tarefa, e ndo o que

ela trard de recompensa ou beneficio.

Na palestra de Jane McGonigal (TED, 2010) vé-se que uma forma de
estimular a participacdo € a fornecer possibilidade de escolha de tipos de
avatares, pois estas sdo maneiras de expressar os verdadeiros “eus”, nossa
versao mais heroica e idealizada que temos de nds mesmos ou que podemos
nos tornar. Jogar usando um avatar idealizado muda nossa forma de pensar e
agir na vida real, nos tornando mais corajosos, ambiciosos e comprometidos com
0s objetivos. Ela também diz em sua palestra que as pessoas ndo se comportam
como ratos de laboratério, mas existe tendéncia de comportamento, tais como se
envolver a longo prazo apenas com atividades que facga sentido.

Jane McGonigal (TED, 2010) defende também que jogar um jogo
significa, na verdade, construir lacos de confianca e cooperacdo. Quando a
Gamificacdo € utilizada no ambiente corporativo, significa a construcdo de
relacbes mais fortes e produtividade mais prazerosa, mesmo que sSe esteja
trabalhando duro para atingir os objetivos. Um dos problemas a serem resolvidos
€ que o jogador tem convic¢cdo de que sdo muito capazes de serem vitoriosos no
mundo virtual e ndo possuem o mesmo sentimento quando se depara com 0
mundo real.

Furio et al. (2013) afirma que a atitude de jogar € uma maneira de
desenvolver habilidades na maneira de pensar, estimulando a atencdo e a
memoaria, além de proporcionar prazer ao jogar.

Zichermann e Cunningham (2011) definem que o engajamento pode ser
medido pelo periodo de tempo em que a pessoa mantém conexfes com 0S
outros jogadores ou com o ambiente. Também pode ser mensurada pela
frequéncia, duracao, viralidade sentida e classificagdo no ranking. Uma visdo
similar tem Muntean (2011) quando diz que a métrica pode ser constituida pela
verificacdo da quantidade de vezes que o ambiente web € visualizado; o tempo

utilizado por cada usuario; a frequéncia de visitacdo e a participacao.
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para Vianna et al. (2013) , engajamento pode ser determinado pelo

grau de dedicacdo e tempo dedicado as tarefas do jogo, promovendo uma

imersdo em um ambiente ludico e visto como divertido. As pessoas sao

motivadas a jogar para obterem o dominio de um assunto; para aliviarem o

stress; para entretenimento ou como meio de interacdo social. Vianna também

afirma que o engajamento ou motivacao tem inicio com o desejo do individuo em

obter uma recompensa externa. Pode ser um reconhecimento social ou até o

recebimento de um prémio material, resultantes de seu bom desempenho.

Diana et al. (2014) defende que o desafio ndo deve estar muito acima

nem muito abaixo do potencial de cada pessoa para nao tornar o jogo magante

ou o desafio inatingivel. As emocdes vivenciadas pelos jogadores podem ser:

a)

b)

c)

d)

f)

9)

h)

O

apatia: sentimento que brota quando o desafio proposto é
considerado muito abaixo do conhecimento e habilidade do jogador;
preocupacao: momento em que um desafio médio é proposto para
uma pessoa com pouca habilidade;

ansiedade: quando o desafio é dificil para o grau de habilidade da
pessoa;

excitacdo: proposta de um desafio dificil para quem possui uma
habilidade mediana;

fluxo: desafio proposto € dificil, mas o individuo possui muita
habilidade para resolver as questdes;

controle: atividade com desafio moderado para um jogador com muita
habilidade;

tédio: quando o jogador percebe que a atividade é muito inferior a sua
habilidade de resolvé-lo;

relaxamento: quando o desafio € baixo e a habilidade do individuo é

mediana.

trabalho de Cunha, Gasparini e Berkenbrock (2015, p. 30-33)

apresenta quatro sistemas colaborativos utilizados na Gamificacdo para melhorar

0 engajamento dos usuarios: PeerSpace, PeerWise, QizBox e Taskuville.

a) PeerSpace:

PeerSpace. PeerSpace € um ambiente de aprendizado online que tem

como objetivo encorajar e facilitar uma rede de apoio entre os estudantes das
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fases iniciais de ciéncia da computagdo. Para isso algumas atividades foram
projetadas cuidadosamente, como: revisdo de codigo de outras pessoas,
exercicios em grupos, quizzes individuais e foruns de discussdo. Todas estas
atividades tém como objetivo estimular a colaboracdo entre os estudantes.
Apesar de o ambiente ser utilizado com sucesso na melhoria do aprendizado e
na promocgdo de um senso de comunidade e suporte entre 0s usuarios, foi
observado que a utilizacdo do sistema nao € tdo voluntaria e ativa quanto era
esperado. A partir disto foi proposta a utilizacdo de Gamificacdo para aumentar
0 engajamento dos usuarios do sistema.

As técnicas aplicadas no sistema foram:

a) jogos casuais: foram implementados alguns jogos casuais para serem
jogados entre os estudantes (ex. jogo da velha);

b) pontos por participacdo: o usuario recebe pontos por participar do
sistema, como por exemplo, a criacdo de um novo topico, responder
algum tdpico existente ou jogando contra outros usuarios;

c) niveis: conforme o usuéario ganha pontos ele evolui de nivel. Seu
nivel € mostrado em todo tOpico que o usuario participa com o
objetivo de aumentar a sua reputacdo. E possivel visualizar seu nivel
em toda pégina que vocé visita, assim como a barra de progresso
para o préximo nivel,

d) ranking: exibe os grupos e usuarios com o maior nivel de participacao
no sistema, tendo como objetivo gerar um senso de competicao e
tornar os usuarios mais ativos;

e) programacado colaborativa: exercicios sdo postados no sistema para
que cada usuario possa apresentar sua solucdo e discutir sobre
possiveis melhoras, fornecer feedback, entre outros. Para avaliar a
proposta, um experimento foi realizado com um grupo de controle
(utilizou o sistema sem Gamificacdo) e um grupo de experimento

(utilizou o sistema com Gamificacao).

Como resultado foi possivel perceber que o grupo que utilizou o ambiente
gamificado aumentou sua atividade no ambiente, gerando 265 postagens,

enquanto o grupo de controle gerou apenas 91. Em média, para cada jogo
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casual que foi jogado dentro do sistema, um adicional de trés postagens foram

geradas.
b) PeerWise:

Este sistema € um repositorio de questdes de multiplas escolhas. Dentro
deste sistema é possivel que um estudante crie questdes relacionadas com
determinado assunto e também possa responder questdes que foram criadas por
outros estudantes. O envolvimento na autoria de questdes pode desenvolver
habilidades que sdo cruciais para o aprendizado em longo prazo. Estudantes
gue criaram questdes como uma técnica de estudo tiveram um rendimento
melhor nas avaliagdes do que estudantes que nao utilizaram.

Para a criacdo de uma pergunta dentro do sistema, o usuario precisa
escolher o tema e cinco possiveis respostas, sendo uma correta. Além disso, &
preciso explicar em suas préprias palavras o motivo da resposta estar correta.
Também é possivel fornecer feedback para outros estudantes na forma de
comentarios, avaliando questdes, e votando nos comentarios mais uteis.

Um sistema de recompensa foi implementado através da técnica de
conquista de medalhas, baseando-se nas fun¢gbes que sdo mais utilizadas pelos
estudantes, sendo elas a autoria de questdes e 0 ato de responder questdes. As
conquistas foram separadas em trés categorias: basico, normal e elite,
correspondendo a dificuldade de obter cada uma.

Um experimento foi realizado envolvendo 1031 estudantes, sendo 516
pertencentes ao grupo de experimento (com a utilizagdo das conquistas) e 515
pertencentes ao grupo de controle (sem a utilizacdo de conquistas). Com base
nesse experimento foi possivel visualizar um aumento no numero de questdes
respondidas e de dias ativos no sistema no grupo de experimento, conforme

apresentado na Tabela 1:

Tabela 1 - Comparacao da participacao dos estudantes

Grupo Respostas Autoria Dias Ativos
Experimento 52599 1311 3617
Controle 43086 1309 3199

Fonte: Elaborado pelo autor.
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E possivel verificar que a utilizagido de conquistas teve um efeito positivo
no numero de questbes respondidas e dias ativos no sistema. Além disso,
através de um questionario realizado com os estudantes no final do experimento,
foi possivel perceber que os estudantes gostaram de receber recompensas
(através das conquistas) pelas suas contribuicbes. Apesar dos autores
reportarem que nem todas as atividades sofrerem um efeito positivo (como por
exemplo, a autoria de questdes), nenhum efeito negativo foi observado no
estudo, indicando que este tipo de ferramenta pode trazer beneficios a um risco

baixo.
c) QizBox:

Sistema para a visualizacdo e participacdo em aulas online. O sistema
permite que o0s usuarios formulem perguntas sobre determinado assunto,
podendo ser respondida por outros estudantes ou pelo professor ministrando a
aula. O sistema também possui um chat, permitindo os estudantes discutirem
sobre o tema que esta sendo abordado na aula. Por fim é possivel criar notas
dentro do sistema relacionado a cada slide da aula. O usuério pode compartilhar
suas notas com os outros alunos. Para aumentar o engajamento dos estudantes
durante a utilizacdo do sistema foi aplicadas algumas técnicas de Gamificacéo,

sendo elas:

a) niveis: um sistema de experiéncia e niveis que tem o diferencial de
possuir cinco especializagfes distintas - social, inteligente, prestativo,
curioso e esforgcado. Conforme as ac¢des que o usuério efetua dentro
do sistema, ele recebe pontos de experiéncia em determinadas
especializacdes que estdo relacionadas a acédo tomada,;

b) medalhas: permite que o usudario ganhe determinadas medalhas a
partir de acdes e tarefas, partindo das mais basicas (e.g., fazendo
algum tipo de anotag¢do durante a aula) até algum tipo de tarefa que
sO0 um estudante que estiver realmente engajado na aula faria;

c) “buff o estudante que passar de nivel em determinada
especializacdo, pode dar um “buff” temporério para outro estudante,
fazendo com que esse ganhe mais experiéncia enquanto o “buff”

estiver ativo.
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d) Taskville:

Tem como objetivo aumentar a percep¢do do usuéario sobre as possiveis
tarefas do ambiente de trabalho de maneira engajadora e divertida. O sistema
representa uma empresa como uma por¢do 2D de um terreno virtual. Neste
terreno existem varias cidades que representam 0S grupos responsaveis por
projetos dentro da empresa e cada cidaddo desta cidade é um integrante do
grupo. Conforme um usuario termina alguma tarefa dentro da empresa e a
submete para o sistema, uma construcao € criada dentro de Taskville (na cidade
em que ele reside). O tamanho da construgcao varia de acordo com a quantidade
de horas que foi necessaria para efetuar a tarefa. Cada usuario possui seu
proprio bairro, podendo assim comparar a quantidade de contribuicbes com os
outros integrantes de sua equipe. Algumas técnicas de Gamificacao

implementadas neste sistema para torna-lo mais divertido e engajador.

a) pontos: para cada tarefa que o usuario realiza, ele recebe uma
quantidade de pontos de acordo com a quantidade de tempo
necessario para efetuar a tarefa;

b) medalhas: o usuario pode ganhar medalhas por realizar algum tipo de
tarefa especial, como por exemplo, construindo uma quantidade
determinada de constru¢cbes no mesmo dia, ou trabalhando durante
um feriado;

c) ranking: o usuério pode visualizar os quatro membros com a maior
pontuacdo, gerando um senso de competicdo dentro do sistema. Para
validar o estudo foi realizado um teste com 38 alunos de graduacéao e
de pés-graduacéo durante cinco semanas. Neste periodo os usuarios
foram solicitados a responder questionarios. Com base nestes
guestionarios e nos dados obtidos, os resultados sugerem que o
sistema possui uma usabilidade intuitiva e promove seu uso continuo.
Também foi possivel perceber que as técnicas utilizadas no sistema
encorajaram a competicio entre 0S USUArios. Alguns usuarios
relataram que o sistema permitiu estar mais ciente da quantidade de

trabalhos que eles realizam.

A técnica de pontos é utilizada em grande parte dos sistemas pelo fato

de possibilitar ao usuario um feedback imediato e gerar um senso de progresso
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para cada acdo efetuada. As medalhas e desafios também s&o utilizados
frequentemente pelo fato de gerar um senso de recompensa, motivando o
usuario a realizar tarefas mais complexas e/ou a utilizar o sistema com mais
frequéncia. O Quadro 3 apresenta uma analise dos sistemas colaborativos

apresentados e as técnicas de Gamificagdo utilizadas por cada sistema.

Quadro 3 - Técnicas de Gamificacao utilizadas nos sistemas

TECNICAS
Trabalhos Pontos Niveis Ranking Medalhas Desafios
PeerSpace X X X
PeerWise X X
QizBox X X X X
Taskville X X X X

Fonte: Elaborado pelo autor.

Outro fator interessante apontado pelos estudos de caso, é que todos o0s
sistemas trabalham com usuarios distribuidos geograficamente e de maneira
assincrona, sugerindo uma maior facilidade ou necessidade de implementacgéo
de técnicas de Gamificacdo nestes tipos de sistemas para aumentar o
engajamento dos usuarios. O Quadro 4 apresenta as caracteristicas de

local/tempo dos trabalhos relacionados.

Quadro 4 - Caracteristicas de local/tempo dos sistemas

CARACTERISTICAS GOUPWARE

Trabalhos Colocalizados Distribuidos Sincrona Assin crona
PeerSpace X X X
PeerWise X X
Qizbox X X X
Taskville X X

Fonte: Elaborado pelo autor.

Cunha, Gasparini e Berkenbrock (2015) apontam que com base nos
resultados apresentados pelos sistemas estudados, percebe-se que as técnicas
de Gamificacdo nesses sistemas colaborativos trouxeram melhorias para a
usuario, aumento do

experiéncia do principalmente no

engajamento/envolvimento do usuério na utilizacdo do sistema. Isso se deve ao
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fato de que as técnicas implementadas promoveram um senso de competicéo,
recompensa e progresso, incentivando o usuario a utilizar o sistema. Também se
deve levar em conta que nenhum dos trabalhos relacionados apresentou algum
ponto negativo pela utilizacdo de Gamificacdo, sugerindo que a implementacéao
de técnicas basicas (ex.: pontos, medalhas, desafios) venham trazer apenas

beneficios ao usuario.

2.3 Analise do Referencial Tebrico

Para cada objetivo definido para o desenvolvimento desta pesquisa,
procurou-se pesquisar na literatura conceitos e teorias que fundamentassem a
discussdo dos achados. O Quadro 5 apresenta uma sintese da analise da

literatura.

Quadro 5 - Analise do referencial tedrico

. L Dimensdes
Objetivos Principais autores ;
analisadas
Analisar o atual processo de treinamento para S
Principios

funcionarios recém-admitidos de uma instituicao

. : Educacionais
financeira.

Huizinga (1938);

. _ . Csikszentmihalki
Analisar de que maneira a Gamificagédo pode (1990);
contribuir para o engajamento e aprimoramento Vianna et al. (2013);

de habilidades destes novos funcionarios. )
Diana et al. (2014);

Vianna et al. (2013).

Gamificacdo

Zichermann e
Cunningham (2011);

Petrovic e Ivetic

Propor um modelo de jogo para aumentar o nivel (2012);
de engajamento dos funcionarios recém- 7 Engajamento
admitidos. Deterding et al.
(2011);
Alves, Minho e Diniz
(2014).

Fonte: Elaborado pelo autor.

Com base nessas teorias foi possivel aprofundar o conhecimento e
entender melhor os conceitos sobre Gamificacdo e Engajamento, os quais
suportam a analise posterior dos achados encontrados neste estudo.
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7

A metodologia empregada neste estudo é apresentada no proximo

capitulo.
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3 METODOLOGIA

Neste capitulo descreve-se a metodologia que sera utilizada nesse
estudo a qual sera de grande importancia para compreender como atingir os
objetivos do trabalho. Nos proximos topicos serdo descritos a forma como o

estudo pretende ser desenvolvido.

3.1 Delineamento da Pesquisa

Para este estudo utilizou-se o método de Estudo de Caso através de uma
pesquisa qualitativa de estratégia exploratoria.

O método do estudo permite investigar com o propdsito de preservar
caracteristicas  significativas dos eventos reais, incluindo processos
organizacionais e administrativos, ou seja, comparando a estratégia com o
problema de pesquisa. (YIN, 2001).

A pesquisa qualitativa se preocupa com o aprofundamento da
compreensdo de uma organizacdo. Assim, 0s pesquisadores qualitativos néo
podem fazer julgamentos nem permitir que seus preconceitos e crencgas
contaminem a pesquisa. (GOLDENBERG, 1997).

A pesquisa exploratéria tem como objetivo proporcionar maior
familiaridade com o problema, para torna-lo mais explicito e construir hipoteses.
(GIL, 2008).

3.2 Unidade de Analise

A unidade de andlise foi o processo de treinamento de novos
funcionarios que sao contratados para desempenharem atividades de
atendimento nas agéncias de varejo da instituicdo financeira pesquisada.

A escolha por essa unidade de andlise restringiu-se a pesquisar o
processo de treinamento de novos funcionarios, no curso que sucede
imediatamente a posse.

A escolha da unidade de analise ocorreu por interesse do pesquisador

porque acompanha o processo de aplicacédo do curso como educador corporativo
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desde o0 ano de 2003, sendo que neste periodo o curso foi reestruturado por trés
vezes, mas ainda ndo conta com nenhuma atividade gamificada.

Este treinamento € importante para a instituicdo financeira porque é o
primeiro contato do novo funcionario com a empresa, sendo importante na
formacédo do novo profissional.

A escolha dessa unidade objetivou conferir abrangéncia a pesquisa e
validade as conclusfes auferidas, pois neste tipo de pesquisa € recomendado o
uso de estudo de caso que, conforme explica Yin (2010), o pesquisador objetiva
maior abrangéncia e cobertura das perguntas de pesquisa, visando a um maior
poder de generalizagdo; obtendo, por conseguinte, as informacdes necessarias

para as conclusdes.

3.3 Técnica de Coleta dos Dados

A principal técnica de coleta de dados utilizada foi acesso aos
documentos da empresa. Foram analisados documentos fornecidos pela
empresa como avaliacbes de desempenho dos funcionéarios do publico alvo da
pesquisa, e-mails e informacdes postadas através de dados no website. A
utilizacdo de documentos trara dados importantes para a pesquisa, de alto valor.

Para que houvesse um melhor entendimento sobre o tema proposto, o
pesquisador entende que, na pesquisa de carater exploratério, o melhor a fazer
€ utilizar os documentos corporativos da empresa objeto do estudo de caso,
visando, assim, obter uma melhor compreensdo e retorno para a concluséao e
resposta ao problema de pesquisa proposto.

Segundo Severino (1999) afirma que apesar do fato das pesquisas serem
aplicadas diretamente as pessoas vivas a constituicdo de fonte de dados, nao
sdo apenas estas que se constituem fontes de dados. Severino (1999)
complementa justificando que muitos dos dados importantes as pesquisas
provém de fontes de papel, tais como arquivos histéricos, registros estatisticos,
diarios, etc. Essa técnica proporciona dados as vezes suficientes e ricos dentro
do assunto pesquisado. A técnica através da utilizacdo de documentos
possibilita o conhecimento do passado que talvez outra fonte ndo tenha; se
consegue investigar mudancas sociais e culturais; o custo é reduzido porque se

tem mais acesso a documentos.
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Os documentos utilizados estao descritos no Quadro 6.

Quadro 6 - Fontes de evidéncias documentais

Objetivo

Observacoes

Analise Documental

Analisar o atual processo de
treinamento para
funcionarios recém-
admitidos de uma instituicdo
financeira.

- Principios Educacionais;

- Objetivo de Aprendizagem;
- Desempenho esperado;

- Enfoque;

- Metodologia.

- Roteiro do Educador do
curso objeto do estudo
(curso de posse para
funcionarios recém-
admitidos).

Analisar de que maneira a
Gamificacdo pode contribuir
para o engajamento e
aprimoramento de
habilidades destes novos
funcionarios.

- Metodologias aplicadas aos
cursos disponibilizados na
internet e intranet;

- Metodologia aplicada aos
CuUrsos presenciais.

- Ambiente Intranet da
Universidade Corporativa da
empresa;

- Instrucdo Normativa com
relacédo de cursos
presenciais e auto
instrucionais.

Fonte: Elaborado pelo autor.

No proximo topico apresenta-se a técnica de andlise dos dados obtidos.

3.4 Técnica de Analise dos Dados

A visao do trabalho desenvolvido pelo pesquisador esta representado na

Figura 2.

Figura 2 - Viséo do trabalho

Metodologia

Definicéao

Qualitativo

Método Exploratério

Estratégia de Estudo de Caso

Passos Metodolégicos

Coleta dos Dados

Analise dos Resultados

Fonte: Elaborado pelo autor.
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Uma vez que Gil (1999, p. 168) diz que “A analise tem como objetivo
organizar e sumariar os dados de tal forma que possibilitem o fornecimento de
respostas ao problema proposto para investigacdo” o pesquisador pretende
aprofundar a explicacado sobre o0 método de coleta de dados e sua analise.

Depois de concluida a coleta de dados disponiveis nos ambientes
administrativos, fez-se a exploracdo deste material na busca de responder-se as
questdes estabelecidas nos objetivos desta pesquisa.

Na sequéncia apresenta-se a técnica de discussao dos dados.

3.5 Técnica de Discussdo dos Dados

De acordo com Roesch (2006), em pesquisa de carater qualitativo, ao
encerrar sua coleta de dados, o pesquisador se depara com entrevistas que se
materializam em forma de texto e 0 mesmo devera organizar para interpretar.

Em relacdo a interpretacéo, Gil (1999) salienta que ndo existem normas
que indiquem os procedimentos a serem adotados no processo de interpretacao
dos dados. Assim através dos dados coletados serdo analisadas as melhorias
advindas da adocdo do modelo de Inovacédo Aberta na empresa estudo de caso,

tendo em vista o referencial tedrico abordado neste estudo.

3.6 Limitagbes do Método

A metodologia escolhida para esta pesquisa tem algumas limitagdes no
que se refere a coleta de dados e ao tratamento dos dados, sendo que mesmo
assim nao invalidam o caminho escolhido para alcancar os objetivos desta
pesquisa, buscando sempre superar essas limitacoes.

Alguns autores como Yin (2001) e Gil (2008) apontam que as principais

limitac6es do método de estudo de caso séao:

a) altamente sujeito as analises intuitivas e incontrolaveis;
b) exige maior atencédo e habilidade do pesquisador;
c) a amostra em geral é pequena, dificultando dessa forma um

levantamento mais estatistico.
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Apesar desses itens apontados, 0os autores ressaltam que o método de
estudo de caso é de grande valia e permite uma compreensdo profunda dos

dados coletados da pesquisa.

3.7 Limitacdes do Estudo

Verificou-se a dificuldade em obter relatdrios estatisticos referentes ao
acompanhamento de desempenho dos funcionéarios recém-admitidos, uma vez
que tal informacéao nao esta disponivel para acesso no sistema corporativo geral,
0 que provavelmente é possivel apenas em nivel de diretoria.

No préximo capitulo sdo apresentados o0s principais resultados desta

pesquisa.
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4 APRESENTACAO E ANALISE DOS DADOS

Neste capitulo, sera apresentada a analise dos resultados da pesquisa
realizada. Essa analise iniciou apds a organizacado por parte do pesquisador das
informacbes obtidas visando obter as respostas dos objetivos especificos

previstos neste estudo.
4.1 Processo Atual de Treinamento dos Funcionarios Recém-Admitidos

Para poder responder ao primeiro objetivo desta pesquisa, foram
coletados dados sobre o processo de desenvolvimento do treinamento de
funcionarios recém-admitidos na instituicédo financeira.

Documentos foram analisados como o Roteiro do Educador onde consta
que o curso é realizado em dez dias uteis, sendo que no primeiro e no ultimo dia
a carga horéria € de 6 horas, e nos demais dias com carga horaria de 8 horas,
perfazendo um total de 76 horas. O evento é maneira presencial, com enfoque
instrumental, tendo como publico os funcionarios recém-admitidos, com
aproximadamente 25 funcionarios por turma. Sao abordados assuntos

distribuidos da seguinte maneira:

a) unidade 1: apresentacdo da composicdo do curso e o programa de
acompanhamento que compreende até o 12° més ap0Os a posse,;

b) unidade 2: conhecer a estrutura da organizacao e suas diretrizes;

c) unidade 3: apresentacdo sobre o relacionamento entre a empresa e o
empregado, expectativas do Banco em relagcdo ao desempenho e as
acdes que a instituicdo disponibiliza para o desenvolvimento dos
funcionérios;

d) unidade 4: mostrar como o funcionario deve se relacionar com o
cliente, seja ele interno ou externo;

e) unidade 5: conhecer alguns produtos e servicos que sao
disponibilizados para atender as necessidades dos clientes;

f) unidade 6: mostrar o processo de trabalho e rotinas diarias dos
funcionarios;

g) unidade 7: procedimentos e orientacbes a serem observadas no

momento de chegada a sua agéncia.
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O Roteiro do Educador mostra que 0s cursos sdo propostos em forma de
dindmicas, com uso do computador, porém quase que nha totalidade essas
dindmicas séo feitas exclusivamente pelo educador, que utiliza sua estacédo de
trabalho para interagir com os educandos.

Sé&o realizadas 4 (quatro) dindamicas no decorrer da formacéo:
a) Dinamica 1, realizada ao final do quinto dia do curso:

Do primeiro ao quinto dia de curso os participantes ficam localizados
em sala que nao dispbe de computadores para os participantes. O
anico terminal disponivel em sala é utilizado pelo educador.

- Os participantes sédo divididos em quatro grupos e a atividade é
desenvolvida por meio de rodadas. Em cada uma, cada grupo
respondera a uma questdo e marcara pontos. Os grupos podem
escolher nomes para si e ha a possibilidade do educador inserir o
nome do grupo em uma aba do jogo, onde pode ser acompanhada a
pontuacao por todos os participantes.

As gquestdes/perguntas apresentadas no jogo fazem referéncia aos
conteudos trabalhados e aos objetivos tracados. O valor de
pontuacdo das questdes € mesmo para todas, possibilitando que
todos os grupos atinjam a pontuagdo maxima de maneira igualitaria.
Caso algum grupo responda parcialmente a alguma de suas
questdes, o educador podera perguntar se outro grupo deseja
complementar. Neste caso, e se for negociado previamente, 0s

pontos serao divididos entre as duas equipes.
b) Dindmica 2, realizada no sétimo dia de curso:

A partir do sexto dia de curso os participantes ficam localizados em
sala que dispde de um equipamento ou terminal de computador para
cada participante.

- ApOs a apresentacdo do educador sobre os diversos tipos de contas
que o banco coloca a disposi¢cdo dos clientes, os participantes sao
convidados a abrir o simulador de cadastro de cliente e simulador de

abertura de conta corrente.
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Os educandos recebem documentos (CPF, Identidade, Comprovante
de Endereco, Comprovante de Renda) de uma pessoa ficticia para

proceder a confeccdo do cadastro e abertura de conta corrente.
c) Dinamica 3, realizada no nono dia do curso:

- Ocorre exposicao dialogada entre educador e educandos, sobre os
servicos réapidos de uma agéncia, com aprofundamento nos
procedimentos de Recadastramento de Beneficiarios do INSS;
Inscricdo no CPF; Sustacdo e Cancelamento de Cheques emitidos;
Exclusdo do Cadastro de Emitentes de Cheques sem Fundo-CCF,;
transacoes relativas a senhas; interpretacdo de extratos; inclusao e
exclusdo de solicitacdes de Débito Automatico de pagamentos.

Nesta dindmica ha interacdo dos educandos através de perguntas
sobre os processos, contando com a experiéncia e conhecimento do
educador para esclarecimento de duavidas, porém sem a possibilidade

de nenhum manuseio de equipamentos por parte dos participantes.
d) Dindmica 4, realizada no décimo dia, o ultimo dia do curso:

- Divide-se a turma em trios. Cada um do trio recebe um papel de
“Escriturario” (funcionario), “Cliente” e “Coringa” (acompanhante do
cliente). A atividade se desenvolve com o0s educandos
desempenhando cada um o seu papel, sem conhecimento inicial do
papel dos outros componentes do grupo.
Para o Escriturario sempre havera orientagdes iniciais e superficiais
de como ele deve se comportar. O desenrolar do atendimento fica
sob a responsabilidade do educando.
Na carta do Cliente sempre constara por qual motivo ele esta indo a
uma agéncia do BB. E importante que esta orientacédo seja seguida.
O papel do Coringa equivale as situacdes adversas que acontecem
no dia a dia de trabalho um uma dependéncia do Banco. Séo as
situacdes e/ou pessoas que atrapalham ou interferem para que o
atendimento ndo seja concluido de forma correta e completa.

Apoés trés minutos o educador solicita que troquem de papel, seguindo a

ordem conforme disposta na ilustragdo mostrada no projetor, conforme Figura 3.
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Figura 3 - Dinamica Role Play - rodadas entre os grupos
1

Escriturario

Coringa% \ Cliente

-—

\

%8%

Fonte: Roteiro do Educador

Dependendo do tempo disponivel, os participantes poderéo
assumir diferentes papéis e passar por diversas situagoes, tais
como: ‘mesa de atendimento’, ‘entrega de senha’, ‘ambiente de
atendimento — hall’ e ‘caixas eletrdnicos’.

Os dados coletados mostraram a evidéncia de que existe uma
preocupagcao da universidade corporativa em desenvolver dinamicas de
aprendizagem que possibilitem que o educando seja sujeito ativo da
aprendizagem e da construcdo do conhecimento. Esta transformacédo do sujeito
passivo para o ativo pode ser associada ao aumento do engajamento e a acgao
do funcionario em assumir sua responsabilidade e protagonismo na construgéo
do conhecimento, que pode ser associada ao aumento do engajamento. Jane
McGonigal afirma que quando a Gamificacao € utilizada no ambiente corporativo,
significa a construcao de relacées mais fortes e produtividade mais prazerosa,
mesmo que se esteja trabalhando duro para atingir os objetivos. Quando
jogamos enfrentamos desafios dificeis com mais criatividade, mais
determinacdo, mais otimismo, e ficamos mais predispostos a nos aproximar dos
outros e pedir ajuda, que acarreta o engajamento.

Também é visto que as dindmicas apresentadas vém ao encontro do
principio educacional que afirma a busca sobre a realidade e o desenvolvimento
de habilidades para nela intervir, levantando hipdéteses na busca de solucdes
para a transformacdo desta realidade. Tal efeito € proposto na Gamificacao por
Vianna et al. (2013), onde defende que o uso de jogos em atividades diferentes
de um puro entretenimento tem como objetivo facilitar o atingimento das metas

empresariais, utilizando os jogos para resolver problemas dos negocios, além de
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facilitar o trabalho em equipe, engajamento e satisfacdo dos individuos. Assim
como Huotari e Hamari (2012) defende que a Gamificagdo é uma ferramenta
utilizada para transformar as dificuldades cotidianas em jogos virtuais, tornando-
as experiéncias divertidas, tendo por conviccdo que as emocdes dos jogadores
transcendem os limites da prépria aplicagdo do jogo.

Assim como os estudos sao apresentados com um enfoque sistémico a
partir da consideracdo de diferentes perspectivas, fazendo com que o educando
desenvolva a capacidade de aprender. Este principio educacional vai ao
encontro do que Deterding (2012) afirma estar contido num processo de
Gamificacdo, uma vez que através da experimentacdo dos jogos desenvolvemos
habilidades intelectuais que dao condi¢cbes de criar novos conhecimentos e
alternativas para melhorar o desempenho individual no ambiente de trabalho.

Na opinido do pesquisador com base nos documentos institucionais
verificados, vé-se que o processo atual de treinamento de funcionarios recém-
admitidos é bem fundamentado pedagogicamente, conforme o0s principios
educacionais da universidade corporativa, embora ndo haja nenhuma dinamica
de Gamificac&o envolvida no processo.

Também h& suporte tecnoldgico capaz de amparar a Gamificacdo de
dindmicas de aprendizado, uma vez que ja se encontra principios de
Gamificacdo nos ambientes de cursos da intranet.

Avaliando-se a grande quantidade de conteudos proposto para 0 curso
objeto do estudo, verifica-se oportunidades de Gamificar alguns processos de
ensino e aprendizagem.

Pelo ambiente e cultura que esta sendo criado com o objetivo de migrar a
maior parte possivel de tarefas para um ambiente virtual, a educacédo também é
abrangida por esta realidade, sendo aconselhavel a inser¢cdo da Gamificagcéo

neste ambiente de curso.

4.2 Analise de Viabilidade da Aplicacdo da Gamifica c¢éo

A partir das plataformas ja existentes e disponibilizadas pela
Universidade Corporativa na intranet, assim como em algumas dinamicas

apresentadas no item anterior e que fazem parte do curso objeto do estudo
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acredita-se que a empresa possui condicdes de Gamificar no processo que é
objeto deste estudo.

A implantacdo da Gamificacdo nos processos de educacdo corporativa
permitira uma melhoria na geracdo de conhecimento que podera ser medida
através da melhora na qualidade do atendimento e na produtividade.

Portanto o pesquisador acredita ser vidvel a sugestdo que seréd

apresentada a seguir.

4.3 Proposta de Modelo de Jogo

A partir do estudo realizado, neste item serd descrita uma proposta de
dindmicas de Gamificacdo dentro do curso inicial para funcionarios recém-
admitidos, com o objetivo de criar conhecimento, desenvolver habilidades e
estimular atitudes em consonancia com o0s principios da empresa.

Propbe-se que na implementacdo da gamificacdo haja, sempre que

possivel, os seguintes elementos:
a) criacdo de um avatar pelo participante:

O pesquisador concorda com a game-designer Jane McGonigal (TED,
2010) que afirma que uma das formas de estimular a participacdo das pessoas é
a fornecer possibilidade de escolha de tipos de avatares, pois estas sao
maneiras de expressar os verdadeiros “eus”, assim como a versdo mais heroica
e idealizada que cada pessoa tem de si mesma ou que podemos, ou queremos,
nos tornar. Jogar usando um avatar idealizado muda nossa forma de pensar e
agir na vida real, nos tornando mais corajosos, ambiciosos e comprometidos com
0s objetivos. O pesquisador complementa lembrando que a observacéo do tipo
de avatar escolhido pode ser analisado sob a otica psicoldgica, podendo indicar

uma tendéncia de perfil do novo funcionario.
b) personalizacdo do ambiente de jogo:

O engajamento aumenta através da interacdo do funcionario com o jogo,
como defende Zichermann e Cunningham (2011). O pesquisador sugere que
possa haver escolhas, tais como: de cores de fundo de tela; tipo de musica de

fundo ou auséncia de fundo musical.
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C) jogar em equipe:

A amizade se fortalece a partir de uma mesma dificuldade dos
participantes, que € o desconhecimento de uma nova realidade de trabalho. Jane
McGonial defende que jogar um jogo significa, na verdade, construir lacos,
confianga e cooperacao. Assim, a possibilidade de jogar em equipe durante o
curso presencial (atividade sincrona) deixara os educandos mais confiantes, da
mesma maneira que apos o curso (atividades assincronas) pode-se manter a
unidade do grupo aproveitando-se do fortalecimento das relacdes estabelecidas

durante a interacdo presencial.
d) pontuacao de desempenho:

Conforme citado em Mutean (2011), é importante que haja nos jogos

elementos que motivem a jogar, tais como pontos.
e) ranking de desempenho:

Conforme sugere Li, Grossman e Fitzmarucine (2012), para medir e
incentivar o desempenho. O pesquisador complementa porque considera
importante o ranking para fins de comparacdo de desempenho entre os

participantes do game, instigando a competicdo dentro dos preceitos da ética.
f) feedback:

Necessario para os usuarios do game, de acordo com Vianna et al.
(2013), sendo um sistema de informacdo que orienta o jogador, conforme
gerando interesse a aprendizado através da resposta imediata sobre o acerto ou

nao da opcao escolhida.
g) surpresa e prazer inesperado:

Durante a realizacdo dos jogos deve haver esses elementos, pois o
pesquisador concorda com Zichermann e Cunningham (2011) que defendem que

a sensacdao de prazer ao jogar pode criar niveis de engajamento duradouros.
h) divisas:

Reconhecimento do progresso dentro do jogo com o recebimento virtual
de bonificacdes, podendo aumentar o engajamento, de acordo com Zichermann
e Cunningham (2011).



Exemplo de gamificagdo do processo de abertura de conta:

Figura 4 - Fase 1 - criacdo de avatar

Fase 1 l Awatar |

Criacio de Awvatar

Jogar uzando um avatar

idealizado muda nossa forma

de pen=sar e agir na vida real,

nos tornando mais corajosos,

ambicicsos & comprometidos

com o0& objetivos. . .

1
, , , Chiertz com | [ Clersocom |l Clierse com | [ Clleswz com |
Diferentes tipos de clientes peril perfll perl peril
O jogo proporcionara Controtador Agoitador Ancilitico Caalksador

negociacies e conversas
diferentes, respeitando o estilo
de cada negociador. Assim, a
cada novo jogo, o game
proporcionara experiéncias
diferentes, diversificando as
abordagens do funcionario
para adeguar-se a cada perfil
de clients.

Fonte: Pesquisa do autor

Figura 5 - Fase 2 - inicio da conversa

Fase 2

Inicio_da conversa

Funciondrio terd opcoes de
inicio de conversa para fazero
“‘guebra-gelo” e informar sobre
quais as condigies &
documentos paraabertura da
conta.

Interacdo do cliente

De acordo coma abordagem o
cliente terd uma reacceo
jogo mostrara o nivel de
zatizfacio (Feedback) a partir
da atteracio das feictes do
cliente. Durante a negociacio
a figura pode ir trocando, de
acordo com o= acertos que o
funcienario obtém no
tratamente ao cliente,

Fonte: Pesquisa do autor
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Figura 6 - Fase 3 - cliente apresenta documentos

Fase 3

Cliente apresenta documentos

Apresentara todos os
documentos gue trouxe
{comprovantes de endereco,
comprovantes de renda,
documentos de identidade .

0 jogo apresentara diversos
tipos de documentos para gue
o funcienario escolha aguele
gue o banco considera como
corretos e aceitaveis.
Funcionarie escolhe guais
documentos s8o0 aceitdveis
Mesta fase havera umfink para
a instrucdoe interna que
normatiza quais documentos
sd0 aceitdveis, parague o
funcionaric avalie & facaa
escolha correta. Cada decisdo
acertada sobre os documentos
somara pontos, e decisdo
errada, diminuird pontos.

Fonte: Pesquisa do autor

Figura 7 - Fase 4 - Oferta de produtos e servicos

Fase 4

Oferta de Produtos e Servicos

Funcionario podera ofertar
produtos & servicos, como
chegue especial, cartdo de
credito, pacote de tarifas,
capitalizacdo, seguros e
previdéncia. Nesta fase havera
um link para asinstrucies
normativas onde o funcionario
podera verificar as
caracteristicas e beneficios de
cada produto para fazera
oferta.

Binuz

Acada produto vendido,
respettado as caracteristicas
do cliente e evidenciado zeu

beneficio, o jogador ganhara
um bdnus de reconhecimento.

Fonte: Pesquisa do autor
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Figura 8 - Fase 5 - Surpresa

Fase 5

Surpresd

Incluir um terceiro elemento na
negociacio (esposa, espo =3,
filho, procurador) que tentara
dificuftar a conversaea
negociacio.

Em outra situacio podera
aparecer outro cliente tentando
fazer alguma pergunta e
atrapalhar seu atendimento.

Funcionario terd gue
desenvolver habilidade de
negociacdo para contornar as
diversas situacies.

Fonte: Pesquisa do autor

Fase 6: Ranking:

a) visualizacdo de pontuacédo obtida, possibilitando comparagdo com
pontuacdes anteriores do mesmo jogador para verificar evolucao
de conhecimento;

b) visualizagdo do ranking com desempenho entre os jogadores.

Fase 7: Feedback para a empresa:
Disponibilizar relatério de acompanhamento para empresa que

contenha:

a) a quantidade de vezes que o funcionario acessa 0 jogo, para
verificar seu engajamento na dinamica;

b) as atitudes e decisdes que o funcionario tomou durante o jogo,
para verificar sua adequabilidade as normas de conduta e cddigo
de ética;

c) a identificacdo de quais links foram acessados para obter

informacbes das instrucbes normativas para embasar o0
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atendimento, podendo a empresa identificar quais processos

merece mais atengao em treinamento.

Sugestdes de outras dinamicas a serem gamificadas a partir da segunda
semana do curso, momento no qual havera um terminal para cada participante,

favorecendo a aplicacéo da Gamificacao e a possibilidade de jogar em grupos:

a) etapas do processo de Negociacéo;

b) confeccéo de Cadastro;

C) concessao de Empréstimos;

d) comercializacédo de Capitalizagao;

e) comercializacédo de Seguro de Vida;

f) comercializacdo de Seguros de Automoveis;

g) comercializacédo de Previdéncia.

A Gamificacdo dos processos acima vai preparar o funcionario para as
principais atividades a serem desenvolvidas no atendimento de uma agéncia,
favorecendo o aprendizado e melhorando o desempenho dos funcionarios

recém-admitidos.
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5 CONCLUSAO

O objetivo principal desta pesquisa era analisar o atual processo de
treinamento para funcionarios recém-admitidos de uma instituicdo financeira, e
de que maneira a Gamificacdo pode contribuir para o0 engajamento e
aprimoramento de habilidades destes novos funcionarios. Considero que o
objetivo foi alcangado.

Um dos objetivos especificos era descrever o processo de treinamento
dos funcionarios recém-admitidos, no qual considero que o objetivo foi atingido
com base na andlise dos documentos institucionais da empresa e de sua
Universidade Corporativa.

O proximo objetivo era analisar a aplicabilidade da Gamificacdo no
treinamento para estes novos funcionarios, no qual ficou demonstrado que existe
capacidade tecnoldgica para suportar a Gamificacdo de varios processos,
principalmente os educacionais, objeto deste estudo.

ApoOs a analise do ambiente corporativo e estrutura do curso objeto do
estudo, foram propostos a inclusdo de elementos para a Gamificacdo, assim
como sugeridos assuntos a serem gamificados para melhora do desempenho
dos funcionarios recém-admitidos.

Sugiro estudos futuros que envolvam tecnologia e sistemas colaborativos

utilizados na Gamificacdo para melhorar o engajamento dos usuarios.
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