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RESUMO

Empregadores sabem que para manter seus funcionarios motivados, o trabalho
deve oferecer interacdo, conectividade e desafios. Este estudo aborda a utilizacdo de
aplicativos e gamificacdo como aliados dos gestores na implantacdo de processos cada
vez mais eficientes, interativos e desafiadores. O mercado corporativo estd cada vez
mais dependente de aplicativos devido a sua eficiéncia de processamento de
informacBes e confiabilidade nos processos de negécio. Os jogos, por sua vez,
funcionam como motores motivacionais do individuo, contribuindo para o engajamento
deste nos mais variados aspectos e ambientes. A fim de elucidar a teoria, como fonte de
dados da pesquisa este trabalho buscou fundamento através de um estudo de caso,
utilizando entrevistas e questionarios aplicados aos gestores e colaboradores da DGT,
uma Empresa de Tecnologia em Seguranga e Comunicacédo localizada na regido sul do
Brasil. Diversos fatores costumam estar envolvidos quando inserimos aplicativos e jogos
no contexto corporativo. Em suma, o objetivo dessas aplicacfes no contexto empresarial
é: obter alto nivel de comprometimento dos funcionarios, melhorar o desempenho dos
colaboradores e tornar a informacao acessivel em qualquer lugar. Com os resultados
obtidos, conclui-se que através da utilizagdo de aplicativos e elementos de gamificacéo é
possivel melhorar o desempenho das equipes. Nessa perspectiva, a utlizagdo de
aplicativos e softwares ndo s6 auxilia a aperfeicoar a execucdo e controle de tarefas
operacionais, como também serve para facilitar o acompanhamento dos resultados
durante a insercdo de elementos de gamificagdo nos processos relatados. O estudo
apresentado pretende observar os beneficios encontrados na utilizagdo de aplicativos e
gamificacdo nos processos de gestdo. Na esfera proposta, este estudo ndo contempla
mensurar o retorno financeiro ligado a utilizacdo destas ferramentas. Os dados
apresentados permitem que, em um estudo futuro, aprofunde-se a pesquisa na esfera
financeira da Empresa, possibilitando assim expandir a analise sobre os ganhos

financeiros relacionados com a utilizacdo dessas ferramentas.

Palavras-chave: Gamificacdo. Gestdo de Processos. Jogos Corporativos. Motivacéo.
Aplicativos Méveis.
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ABSTRACT

Employers know that in order to keep their employees motivated, the workplace needs to
offer interaction, connectivity and challenges. This study addresses the use of applications
and gamification as allies of managers in the implementation of increasingly efficient,
interactive and challenging processes. The corporate market is increasingly dependent on
applications because of its information processing efficiency and reliability of business
processes. The games, therefore, act as a motivational engine of the individual,
contributing to its engagement in various aspects and environments. In order to elucidate
the theory, as a source of research data, this study sought to a case study, using
interviews and questionnaires applied to managers and employees of DGT, a Technology
Company specializing in Security and Communication, located in southern Brazil. Several
factors are often involved when applications and games are inserted into corporate
context. In short, the goal of these applications in a business context is: to obtain a higher
level of staff commitment, improving the performance of employees and making
information accessible anywhere. With the results obtained, it has been concluded that
through the use of applications and gamification elements it is possible to improve team
performance. From this perspective, the use of applications and software not only helps to
improve the implementation and control of operational tasks but also assist to facilitate the
surveillance of results during the insertion of gamification elements in the reported
processes. This present study is limited to observe the benefits that have been found by
using applications and games in management processes. In the proposed area, this study
doesn’t contemplate measuring financial outcomes, linked to the use of these tools. The
data presented allow a future study to deepen the research in the financial sphere of the
Company, thus enabling a better analysis of the financial revenues related to the use of

these tools.

Key words: Gamification. Processes management. Corporate Games. Motivation. Mobile

Apps
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INTRODUCAO

O mundo sofre transformacfes a cada dia, com rapidez incrivel e de maneira
intensa. Acompanhando essas mudancas, as ferramentas de gestdo vém se modelando
de maneira diferente com a evolucdo do mercado de trabalho. A crescente complexidade
dos problemas de natureza financeira exige do moderno administrador de empresas a

concepcao de solucbes cada vez mais sofisticadas.

Devido a velocidade com que as mudancas atingem o mercado, as empresas
necessitam que seus profissionais estejam integrados e motivados a apresentar solucdes

cada vez mais rapidas e criativas.

Através da evolucdo das formas de relacionamento e conectividade social
tornaram-se mais complexos também os individuos, a sociedade e a propria vida. Tal
fendbmeno faz que novas abordagens sejam necessarias para que as pessoas possam
experimentar, em organizagbes cada vez mais complexas e geograficamente dispersas,
o imprescindivel sentimento de satisfacdo. Dentro desse contexto contemporaneo, o
objetivo geral deste estudo € demonstrar de que maneira a utilizagdo de aplicativos e
técnicas de gamificacdo auxiliaram nos processos de gestdo da Empresa DGT e com
isso, identificar os beneficios relacionados a utilizacdo dessas ferramentas. Ainda nessa
perspectiva, esse estudo aponta a relagdo entre tecnologia e mobilidade como aliadas

dos gestores na implantac@o de processos cada vez mais eficientes e desafiadores.

Os jogos vém fazendo parte da histéria dos povos desde o inicio dos tempos. Ao
longo dos séculos, praticamente todas as civiliza¢gdes conhecidas estiveram associadas a
algum tipo de competicdo importante para a estruturacdo social da comunidade a qual
pertenciam. De acordo com Zichermann e Cunningham (2011), os mecanismos
encontrados em jogos funcionam como um motor motivacional do individuo, contribuindo

para o engajamento deste nos mais variados aspectos e ambientes.

Concluindo a abordagem dos conceitos relevantes ao tema, e a contextualizacéo
da utilizacdo de aplicativos e jogos na gestdo de empresas, 0 método de pesquisa
adotado para o estudo de caso é apresentado. Para a realizagdo deste estudo, além da

revisdo bibliografica, desenvolveu-se um estudo empirico fundamentado em entrevistas
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com os gestores, colaboradores e também na observacdo dos processos da Empresa
objeto dessa pesquisa.



1 SOFTWARES

Devido a sua proposta de acelerar o processamento de informacgfes e fornecer
dados que se tornam base para a tomada de decisdes, a utilizacdo de softwares tornou-
se uma constante na obtencdo de vantagem competitiva empresarial. Zabot e Silva
(2002) afirmam que a utilizacdo de softwares tem crescido cada dia mais com propostas
desenvolvidas e aliadas a estratégias de sucesso. Para os autores Gutierrez e Alexandre
(2005), a implantacdo de novos softwares modifica radicalmente a forma de realizar
tarefas, bem como a relacdo entre os funcionarios e as estruturas departamentais de uma

empresa.

O uso de softwares auxilia a desenvolver a integracdo de sistemas empresariais
que mudam as func6es de negdcio tradicionais, no sentido de promover a reengenharia e
a otimizacdo de processos de negdcio vitais para toda a organizagdo. Segundo Martins
(2009), em sua tese de doutorado, a importancia dos softwares nas organizacdes reflete-
se no fato deles serem considerados e utilizados como um diferencial na gestdo das
organizagbes, bem como uma arma estratégica indispensavel para a obtencdo de

vantagens competitivas.

Com o surgimento da Internet os fundamentos econbmicos, empresariais e
tecnolégicos tradicionais foram desafiados, renovando o sistema e fazendo com que
empreendedores desenvolvessem novos modelos para os negdcios dentro desta nova
economia (Turban et al. apud Neto, 2014, p.17). Estes novos modelos de negécio
utilizam os softwares como um meio estratégico, no sentido de usar a tecnologia para
partilhar informacéo, aumentar a eficiéncia dos processos de negdcio e desenvolver
relagbes estratégicas com clientes, fornecedores e parceiros de negocio. Nessa
visdo, os sistemas de informacdo sdo apresentados como um conjunto de atividades e
softwares com o papel de maximizar o desempenho organizacional e o carater lucrativo

da empresa.

Inerente a exceléncia de uma empresa estd a capacidade que esta tem de
recolher, organizar e analisar as informacdes, no sentido de implementar mudangas que
serdo integradas no processo de melhoria continua da atividade da empresa. As

tecnologias de informacéo por sua vez aceleram o fluxo da informagé&o na organizacgéo, o
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que contribui para uma maior coordenacdo das atividades com 0s seus clientes e
fornecedores, resultando na ampliacdo das dimensdes competitivas de sua estratégia e

consequente diferenciagdo em relacdo a concorréncia.

Para fins comparativos, o software empresarial pode ser visto como um bem de
capital. Isso ocorre, pois a aquisicdo de determinado software por uma empresa tem
como objetivo final o aumento da produtividade e a eficiéncia de um processo produtivo
ou setor da corporacdo, gerando assim impactos positivos sobre seus resultados

financeiros da Empresa.
1.1 Aplicativos Moveis

“A tecnologia movel é toda aquela que permite seu uso durante a movimentagao
do usuério, estando sempre disponivel ao mesmo. As informagfes passam a ser
geolocalizadas e a comunicagdo acessivel em qualquer Ilugar, tempo, e
maquina”.(Conder & Darcey, apud Hemkemaier 2015, p.11). As tecnologias modveis
destacam-se entre as midias interativas, pois além de promoverem a interatividade,
contam com recursos de mobilidade e portabilidade. N&o é por acaso que esse tema seja
um dos mais discutidos em féruns, debates e palestras.

Ha dez anos, os dispositivos méveis estavam apenas nascendo, os tablets como
eles sdo hoje nado existiam, e a maioria dos negdcios eram conduzidos por pessoas e
lojas fisicas. O acesso a informacdes através de dispositivos moéveis tem crescido
exponencialmente, e ndo ha nenhum sinal de que a curva deste crescimento vai parar.
Atualmente os smartphones contendo sistemas operacionais moveis estdo dominando o

mercado de negdcios méveis, devido a sua flexibilidade e facilidade de uso.

O mercado corporativo esta cada vez mais dependente dos aplicativos devido a
sua eficiéncia de processamento de informacdes, suporte seguro, e confiabilidade nos
processos de negocio. Para Gutierrez e Alexandre (2005) o desenvolvimento de
aplicativos empresariais demanda, além do conhecimento em informética, um profundo
conhecimento do negécio onde ele serd inserido, pois geralmente os softwares

empresariais surgem de demandas da propria industria.

Os aplicativos méveis por sua vez, sao desenvolvidos para serem executados em
smartphones, tablets ou outros dispositivos méveis. Os aplicativos moveis ou “apps”
4



como sdo usualmente chamados, podem ser encontrados em diferentes plataformas, e
sao gerenciados pelas lojas virtuais tais como Apple Store, Google Play, WP Store, entre
outras, disponibilizando entretenimento, informacdo e comércio. Para De Castro
Vasconcelos e Bergamaschi (2015) os aplicativos podem ser divididos em duas
categorias:

a) aplicativos ao consumidor, assim como jogos, fonte de informac&o ou producéo;

b) aplicativos aos negdcios e empresas.

Os autores Cargnin e Roos-Frantz (2015) afirmam que os aplicativos empresatriais
sdo de grande importancia para melhorar os processos de negdcio. Os autores lembram
ainda que antes de adquirir um software as Empresas devem observar as possibilidades
de integracdo com os sistemas ja utilizados por ela. Segundo eles os riscos e 0s custos

para integrar diferentes aplica¢cdes também tendem a diminuir com o passar do tempo.

De acordo com Taurion apud Hemkemaier (2015), existem hoje 3 plataformas de
desenvolvimento para aplicativos méveis: Nativos/Embarcados, Web e Hibridos.

1) Nativos/Embarcados: s&o softwares desenvolvidos para serem executados em
uma plataforma especifica. Os arquivos resultantes da compilacdo do aplicativo
devem ser instalados diretamente no sistema operacional, tais como
apresentacdo, processamento e armazenamento de dados. S&o aplicativos
projetados de maneira personalizada para o aparelho desejado, aproveitando o
que cada dispositivo oferece de melhor, ou seja navegacdo, multitoque,

acelerbmetro, audio sofisticado, GPS (Global Positioning System).

Este tipo de aplicativo permite a manipulacdo de dados off-line, ou seja,
armazenados em um banco de dados no préprio aparelho, o que permite ao software

nativo continuar funcionando mesmo em localidades onde ndo h&a acesso a internet.

2) Web: acessado por meio da rede mundial de computadores (Internet) e

desenvolvido em linguagens suportadas por navegadores, tais como, HTML

No processo de producdo desses aplicativos web, voltados para smartphones,
deve-se levar em consideragdo sua alta popularidade, que permite uma proliferacdo

maior de usuarios em comparacdo com 0s aplicativos nativos. Isto é devido aos
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smartphones modernos possuirem navegadores de Internet, ndo sendo necessaria
nenhuma instalacéo adicional de aplicativo, o que facilita também as atualiza¢cdes dos

aplicativos web de maneira automatica.

Para permitir a execucdo satisfatéria dos aplicativos web nos diversos
smartphones presentes no mercado faz-se necessario que o aparelho sempre esteja

conectado a Internet.

3) Hibridos: este conceito une os outros dois conceitos anteriores. Assim podemos
fazer o download (baixar o arquivo da rede WEB) do aplicativo, porém necessita-

se da Internet para usa-lo, jA que 0 mesmo esta na Internet.

Frequentemente as empresas se deparam com a necessidade de adicionar novas
funcionalidades as suas aplicagfes, pressionadas a acompanhar as evolu¢gdes ou perder
espacos para seus concorrentes. Afora esses tépicos, Cargnin (2015) afirma que os
aplicativos empresariais geralmente sdo desenvolvidos sem a preocupagéo de adicionar
novas funcionalidades ou permitir alteracbes em sua estrutura. Segundo ele, esse
comportamento é atribuido ao fato de os aplicativos normalmente serem elaborados com
a finalidade de atender um objetivo especifico da organizacdo. Com isso, no caso de
eventual aditivo de funcionalidades ou grandes ajustes na estrutura, acaba-se optando

pela substituicdo do aplicativo por uma nova versao.
1.2 Paradigma da Mobilidade

A diferenga entre as transi¢fes tecnoldgicas e as decisdes estratégicas, € o maior
desafio a ser enfrentado por individuos, organizagcdes e paises. Atualmente a mudanca é
constante e acelerada, sendo a informagéo e a tecnologia fundamentais para obter-se

vantagem competitiva.

E necessario o entendimento de que todas as mudancas s&o dificeis e devem ser
planejadas para que ndo causem impactos negativos, resisténcia ou eventuais traumas.
Por outro lado, a necessidade de mudanca é constante para que ocorra uma crescente
melhoria nos processos. Nessa concepc¢do, a mobilidade mudou completamente a forma
como as organizacfes interagem com seus parceiros, usuarios e clientes, criando

consumidores desamarrados de seus computadores pessoais.



A utilizacdo de aplicativos moveis pode ser representada como um novo
paradigma organizacional permitindo que usuarios desse ambiente tenham acesso a
servigos independentemente de sua localizagdo. Mais tecnicamente, € um conceito que
envolve processamento, mobilidade e comunicacdo sem fio. A novo conceito que surge é
a necessidade da informagé&o estar disponivel em qualquer lugar e a qualquer momento

que se desejar.

Neto (2014) em sua pesquisa especifica que para o desenvolvimento de um
aplicativo ndo ha a necessidade de um local fisico dentro da Empresa. Nesse particular,
ele afirma que o desenvolvimento do produto pode ser feito pela contratagdo de uma
equipe especializada terceirizada, a qual utilizard de seus préprios equipamentos e
instalages, sendo o custo calculado por hora necessaria durante todos os processos de
desenvolvimento do aplicativo em si. O produto (aplicativo), por sua vez, ndo necessita
de matéria prima nem de canais de distribuicdo, pois é acessivel a qualquer um que
possua um Smartphone (utilizando os sistemas operacionais bases). Dessa forma, ndo

hé custos relacionados a estes pontos em especifico.

Com base nesses preceitos, entende-se que a capacidade de competicdo de uma
empresa esta diretamente ligada ao seu potencial de mudanca e desenvolvimento de
novas estratégias. Reconsiderar solu¢cdes e elaborar novas ideias recebe papel
fundamental na aquisicdo de vantagem competitiva. Dentro dessa perspectiva entende-
se que “a forga motriz por tras do desenvolvimento de aplicativos méveis é a poderosa
atracdo de pessoas, interacdo e alcance, sejam eles clientes, socios, funcionérios ou
colegas que se comunicam através de seus dispositivos moveis.” (De Castro

Vasconcelos & Bergamaschi, 2015, p.25)

Afora esses topicos, cabe aos gestores saber lidar com as inumeras situacoes
enfrentadas pelas organizacdes, tomar decisfes e formular planos de agéo para fazer
face as novas oportunidades que se abrem com o surgimento dessa tecnologia. Com
base nesses preceitos, sugere-se que 0 uso de aplicativos empresariais em dispositivos
moveis (smartphones ou tablets) ndo € apenas um aspecto utilitario orientado para
tarefas especificas, mas uma ferramenta que pode despertar nos usuarios uma reflexao
maior sobre o0s processos corporativos e a propria forma de comunicacdo. Em tal
ocorréncia, uma forte demanda por gamificacdo ja esta presente nestes aplicativos

moveis. Nikos Andriotis (2014), em sua recente pesquisa identificou que 79% dos jovens
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consideram que suas atividades de estudo e trabalho seriam mais produtivas se fossem

mais semelhantes a um jogo gamificado em aplicativo, disponivel em dispositivo movel.



2 GAMIFICACAO

Mesmo sendo um assunto relativamente novo, ha inidmeras definicbes que com
sucesso conseguem contextualizar o que é Gamification ou Gamificacdo. Dentre as

diversas abordagens, abaixo citamos as mais notaveis:

- “A gamificagdo se constitui na utilizagdo da mecanica dos games em cenarios non
games, criando espacos de aprendizagem mediados pelo desafio, pelo prazer e
entretenimento”. (Fadel, 2014, p.76)

- “A gamificagéo corresponde ao uso de mecanismos de jogos orientados ao objetivo de
resolver problemas praticos ou de despertar engajamento entre um publico especifico”.
(Vianna, 2013, p.13)

- Gamificagdo € um fendbmeno que consiste “no uso de elementos, estratégias e
pensamentos dos games fora do contexto de um game, com a finalidade de contribuir

para a resolucao de algum problema” (Fardo, 2013, p. 13).

A razédo pela qual as pessoas passam tanto tempo envolvidas em jogos € uma
questdo que pesquisadores vém tentando explicar a bastante tempo. O uso das
ferramentas e métodos da gamificagdo vem beneficiando gestores de varias areas devido

a sua capacidade de moldar e influenciar o comportamento dos individuos.
2.1 Caracteristicas dos Jogos

Os escritores Vianna (2013) e Fadel (2014) assentem que quando as diferentes
disposi¢cbes abordadas sdo postas de lado, todos os jogos compartiiham quatro
caracteristicas que os definem: meta, regras, sistema de feedback e participacédo

voluntéria.

A meta é o objetivo final que justifica a realizacdo de uma atividade por parte dos
envolvidos. Assim, pode apresentar-se na forma de vitéria sobre determinado
concorrente ou a conclusdo de todos os desafios propostos em uma tarefa. Locke e

Latham (2002) afirmam que metas desafiadoras levam a melhores resultados. Os autores



também argumentam que, para que as metas sejam efetivas, as pessoas precisam de

feedbacks periddicos que devem revelar a evolug¢do de seu desempenho.

O segundo elemento a ser considerado sédo as regras. De acordo com Skinner
(1974), as regras auxiliam os individuos a se comportarem de maneira eficiente em
determinada cultura ou situacédo, evitando a necessidade de contato direto ou prolongado
com as contingéncias descritas pelas proprias regras. Nos jogos, estas visam promover
equilibrio entre um desafio passivel de ser concluido sem, no entanto, torna-lo facil a

ponto de desestimular sua resolucao.

A terceira caracteristica comum aos jogos é a existéncia de um sistema de
feedback, cuja funcédo principal é informar os participantes como esté sua relagdo com os
diferentes aspectos que regulam sua interacdo com a atividade. Moreira (2009), afirma
que o feedback é a mais eficaz ferramenta de gestdo. Mais do que isso, o feedback é
uma agao de treinamento e desenvolvimento de equipes e subordinados, que agrega alto
valor pela sua caracteristica de educacgéo continuada. Esse elemento serve para manter

a motivacao nos participantes, fazendo-os constantemente sentirem-se inseridos no jogo.

A quarta e, propositalmente, Ultima caracteristica de gamificagdo a ser exposta é a
participacao voluntaria. Para que a competicdo ou jogo possa ocorrer de maneira
harmoniosa e com multiplos jogadores, é preciso que ocorra a aceitacdo das condi¢des

estabelecidas nos trés elementos anteriores.
2.2 Elementos da Gamificacéo

Todos 0s jogos possuem alguns elementos peculiares que, se bem utilizados,
funcionam como uma engrenagem, alternando o estado emocional dos seus jogadores e
fazendo com que se sintam constantemente desafiados a superar limites. Para as
autoras Lipkin e Perrymore (2010, p.151), é a interacdo social que atrai os profissionais

para as empresas e o0 que realmente lhes trard felicidade profissional.

Segundo Fox (2010), as mecéanicas dos jogos sdo as regras e recompensas que
compdem o jogo, tornando-o mais desafiador e emocionante. Estas emoc¢des, por sua
vez, sdo o resultado de desejos e motivacdes denominadas dindmicas dos jogos. As
diferentes combinacdes desses componentes interferem diretamente na emocdo dos

jogadores fazendo com que suas motivacbes e atitudes se alterem de acordo com a
10



disposicdo desses elementos. Na figural, esta ilustrada a maneira como esses
elementos se relacionam entre si.

Figura 1 — Framework dos Principios da Gamificagao

Emocoes

Perfil e estado de espirito dos
jogadores

Experiéncia

Gamificada

Dinamicas Mecanicas
Razoes motivadoras dos Regras, técnicas,
jogadores: recompensas, progressoes, pontos,

status, realizagao, niveis, medalhas e

concorréncia guadros de lideranca

Fonte: Robson et al. (2015), adaptado pelo autor

Quanto maior a variedade e a interdependéncia dos elementos citados na figura 1,
maior sera o nivel de gamificacdo obtido, e com isso maiores serdo as chances de se
obter sucesso na implantagéo desse processo. A seguir serdo apresentados o0s principais

elementos que comp®de o processo de gamificacéo.
2.2.1 Mecéanica dos jogos

A mecanica dos games consiste em uma combinacdo de regras e técnicas
utiizadas para a criagdo de um ambiente que incentive envolvimento, lealdade e

motivacdo. Dentro da mecanica dos games ha quatro elementos que podemos destacar:

- Pontos: os pontos podem ser utilizados como forma de premiagdo aos usuarios em
diferentes dimensfes e categorias. A0 mesmo tempo, podem ser usados para conduzir
comportamentos diferentes dentro do mesmo jogo. Morgan Norman (2011), CEO da
Empresa Worksimple, afirma que os pontos podem ser uma 6tima maneira de subir em
uma organizacdo e demonstrar & equipe ou a organizagdo que uma pessoa esta
atingindo os objetivos propostos.

- Niveis: os niveis funcionam para os jogadores como degraus. A medida que o jogador

vai subindo de nivel ele ganha mais pontos e as atividades aumentam seu grau de
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complexidade. Os niveis podem também funcionar como delimitadores de acesso a
determinadas &reas do jogo. Olga Beza (2011), afirma que os niveis podem ser um dos
maiores componentes de motivacao para os jogadores.

- Troféus e medalhas: uma das importantes caracteristicas do comportamento humano
€ 0 desejo em mostrar suas conquistas e competéncias. Os troféus e medalhas
conquistados por um jogador simbolizam sua habilidade em realizar determinada tarefa
de modo que todos os demais jogadores possam reconhecer sua conquista e habilidade.
Fadel (2014) expbe que além de aumentar o nivel de engajamento, este item possibilita 0

incentivo da promog&o social entre os jogadores;

- Quadros de lideranca: os quadros de lideranca ou leaderboards servem para destacar
0s jogadores que estdo com melhor pontuacdo no jogo. Além disso, podem também ser
utilizados para demonstrar recordes na execug¢ao de determinadas tarefas ou concluséo
de determinado nivel. Nessa linha de pensamento, Norman (2011) evidencia que a
utilizacdo de leaderboards cria uma competicdo saudavel e valiosa no trabalho, pois

alimenta o espirito competitivo dos jogadores.
2.2.2 Dindmicas dos jogos

Segundo Olga Beza (2011), as dinAmicas dos jogos sao as razdes pelas quais os
jogadores sao motivados pela mecénica do jogo. As pessoas tém desejos e
necessidades de realizagdo que sé@o universais. Os desejos e objetivos mais comuns

encontrados nos jogadores sao:

- Recompensas: as recompensas séo algo de valor que os jogadores podem ter acesso
em funcéo de terem atingido um determinado nimero de pontos ou entdo em virtude de
terem concluido alguma tarefa. Em suma, no contexto corporativo podem-se oferecer
inOmeras recompensas nao monetarias que auxiliam na motivacdo dos jogadores, como
por exemplo um jantar de equipe, vouchers para um dia em familia, a oportunidade de
participar em determinado projeto. Nessa linha de pensamento, Vianna (2013) destaca
gque as recompensas representam a principal razao pela qual os jogadores se motivam a
persistir em um jogo até sua conclusdo, ou mesmo permanecerem jogando, nos casos

em gue a proposta ndo contempla o conceito de finitude.
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- Status: a maioria das pessoas tem a necessidade reconhecimento, fama e prestigio. E
baseado nessa necessidade de status que 0s jogos vinculam a obtencdo de prémios,
medalhas e outros beneficios ao cumprimento de tarefas. Segundo Fadel (2014), o

proprio status ja atua como forma de recompensa.

- Realizagdo/conquista: a realizacdo esta relacionada a necessidade humana de
ultrapassar barreiras e superar desafios. E intrinseco do ser humano realizar algo dificil
através de esforcos prolongados e repetidos, trabalhar em direcdo as metas, e vencer
obstaculos. Pessoas motivadas pela realizacao tendem a buscar desafios e definir metas

moderadamente dificeis (mas atingiveis).

- Competicao/Concorréncia: os jogadores também sdo motivados pela concorréncia.
Um ambiente competitivo eleva os niveis de desempenho de todos os envolvidos. Isso
ocorre porque as pessoas ganham satisfacdo ao comparar sua performance com a de
outras. Um dos elementos que mais estimula a concorréncia é o “quadro de liderancas”.
Exemplos como uma simples lista dos dez melhores jogadores, objetivos recentemente
alcancados ou novos desafios podem ser grandes motivadores para os outros jogadores.
Vale ressaltar que, “da mesma maneira que estimulam a competicdo, os jogos também

se revelam como um eficiente estimulo ao trabalho colaborativo”. (Vianna, 2013. p 51)

De acordo com o perfil do grupo ou dos individuos, os elementos motivacionais
precisam ser adaptados para que atendam plenamente as aspiracfes dos jogadores.
Desse modo, ao se estabelecer os objetivos do jogo e suas respectivas recompensas, é
necessario um prévio olhar ao perfil dos jogadores em questdo. Dentro dessa
perspectiva, é possivel que dentro de uma mesma Empresa os diversos setores acabem
participando de jogos independentes, tendo em vista que os objetivos de cada setor sdo

especificos assim como as aspira¢ges dos jogadores evolvidos.

Na figura 2, é demonstrada de maneira sintética a logica de aplicacdo dessa

ferramenta e seus elementos.
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Figura 2 — Fluxograma explicativo

Elementos
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: [ Bonus | i

Busca pelo Conquistas e

o HISTe Finalizagdo
objetivo realiza¢bes
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\ i 0
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Fonte: criado pelo autor

Regras

Sentimentos

Os exemplos acima sdo uma maneira de ilustrar como as mecénicas e dindmicas
dos jogos podem auxiliar na criagdo de um ambiente mais motivador aos envolvidos,
desviando um pouco o foco da execucao da tarefa e mantendo a atencdo dos jogadores
na competicao.

Para entender como as mecanicas e dinamicas dos jogos podem influenciar
positivamente a gestdo das organiza¢cfes, € necessario primeiramente entender o que

ocorre no mercado e quais os atuais desafios de gestdo a serem superados.
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3 CONTEXTUALIZANDO O MERCADO

Estamos vivendo um momento Unico na histéria das organizacdes, pois é a
primeira vez que cinco geracdes diferentes convivem mutuamente, em ndameros
significativos, de forma consciente e interferindo e transformando a realidade das
Empresas. A separacao ou classificacdo da sociedade em grupos ou geracdes auxilia no
entendimento dos aspectos comportamentais relativos a cada grupo especifico. Dessa
forma, Oliveira (2012) relata que é comum classificar as geracdes levando em
consideracdo acontecimentos sociais e culturais que marcam determinada época, bem
como aspectos comportamentais identificados com maior facilidade. Lopes (2017), afirma

que a classificacdo das geracdes mais aceita e divulgada atualmente é a seguinte:

1. Geracdo Tradicionalista: formada por pessoas nascidas entre 1925 e 1945.
Foram marcados pelas grandes crises econémicas.

2. Geragcdo Baby Boomers: é conhecida assim, devido a explosdo demogréfica
apoés a Segunda Guerra Mundial. Sdo pessoas nascidas entre 1950 e 1960.

3. Geracao X: compreende os individuos nascidos entre os anos de 1961 e 1979.
Essa geracdo é a primeira geragdo a ter um maior preparo académico e
experiéncias internacionais.

4. Geracao Y ou Milenials: também conhecida como geracao Internet, é constituida
por individuos nascidos entre os anos de 1980 e 2000. Sdo mais individualistas
gue as geracdes anteriores e tem como principais caracteristicas, gosto por
desafios, dinamismo, pensam na qualificacdo e possuem mais energia para
realizar as tarefas.

5. Geracdo Z: esses jovens nascidos a partir do ano 2000 sdo conhecidos por
serem nativos digitais, muito familiarizados com a internet, compartilhamento de
arquivos, telefones moéveis, ndo apenas acessando a rede de suas casas, mas

também pelo celular, estando assim extremamente conectadas.

Para as geracdes mais conectadas (geracdo Y e geracdo Z), a interacdo online é
tdo forte que oferece uma fuga aos problemas reais (a realidade). Nessa perspectiva,
para as autoras Bassiouni e Hackley (2016), “os jogos séo frequentemente um meio de
conexao desses jovens com o mundo real e também a cola que retém o interesse deles”.
(Bassiouni e Hackley, 2016, p.129)
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Alguns pesquisadores sugerem que as novas geracoes sdo menos sociais e mais
impacientes que as anteriores, preferindo passar seu tempo livre sozinhos em
seus guartos. No entanto, outros estudos apontam que jogar videogames auxilia a
desenvolver habilidades sociais cooperativas das criangas. (Weir, McNeal,
Egenfeldt-Nielsen et al. apud Bassiouni e Hackley, 2016, p.129)

Chiavenato (1999), afirma que apesar de todas as diferencas o processo que
dinamiza o comportamento humano é mais ou menos semelhante para todas as pessoas.
Segundo ele, os individuos devem considerar-se inseridos em um contexto para que

tenham motivagdo em melhorar os processos e transmitir corretamente as informacoes.

Os processos reunem atividades efetuadas por pessoas, com suas qualidades,
limitagbes ou deformagdes, que, com o uso de ferramentas, criam informacgdes e
comunicagdes que visam atingir os objetivos estratégicos da empresa, das areas,
das equipes e das pessoas. (Baraldi, 2005, p.177)

3.1 Gamificac&o e os Processos de Gestao Empresarial

Os jogos estdo diretamente relacionados a elementos necesséarios nas empresas,
como, por exemplo, regras, objetivos e principalmente motivacao. Os jogos sao 6timos
para estimular o pensamento sistémico, mostrando que suas ag¢Bes como individuo
fazem parte de um todo muito maior, o que é de grande valor para 0 ensino puro e

também para promover o entendimento de filosofias corporativas.

Em suma, o objetivo da aplicacdo de jogos no contexto corporativo é: obter alto
nivel de comprometimento dos funcionarios, facilitar a introdu¢cdo de mudancas na
organizacdo e estimular a inovacdo. Atraves da gamificacdo é possivel fazer com que
tarefas cotidianas assumam um formato mais ladico, despertando uma competitividade
positiva e gerando um comprometimento espontédneo. Conforme a escritora Luciane
Maria Fadel (2014, p.7), a gamificacdo captura dos jogos a sua esséncia, ou seja, 0S

elementos e mecanismos que proporcionam ao usuério maior motivacao e engajamento.

De acordo com o escritor Vianna (2013), se considerarmos 0 atual cenario
econdmico extremamente volatil, em decorréncia da acirrada competicdo pela conquista
de consumidores cada dia mais conscientes de seus anseios, torna-se inimaginavel
sustentar uma estratégia corporativa que nao esteja alinhada com a busca constante por
inovacdo. Em linhas gerais, a aplicacdo da gamificacdo aponta para circunstancias que
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envolvam a adaptacdo da experiéncia do usuario a determinado produto, servico ou
processo. Essa técnica busca despertar emocgfes positivas, desenvolvendo aptiddes

pessoais atreladas a recompensas virtuais ou fisicas apos o cumprimento de tarefas.

Segundo Vianna (2013), os jogos auxiliam na obtenc&o de maior engajamento dos

funcionarios por intermédio da:

» Aceleracédo dos ciclos de avaliacdo de desempenho, produzindo como efeito
a adaptacdo mais rapida dos funcionarios as mudancas que a organizacdo precisa

realizar;

 Clarificacdo inerente aos objetivos e as regras dos jogos, eliminando a
ambiguidade e as indefinicbes dos processos de trabalho. Segundo Hrebiniak (2006), a
definicdo clara das responsabilidades é um dos mais importantes pré-requisitos para uma
execucdo bem-sucedida, por mais basico que isso possa parecer.

« Apresentacdo de uma narrativa mais persuasiva das tarefas a serem

desempenhadas, por isso gerando maior engajamento;

* Divisdo das grandes tarefas em tarefas menores, que podem ser alcangadas
em curto prazo, mantendo os funcionarios engajados ao longo de todo o projeto. O
escritor Lawrence G. Hrebiniak (2006) afirma que pensar no curto prazo é positivo, se

houver relacdo com o pensamento estratégico de longo prazo.

Diversos fatores coexistem quando se opta pelo desenvolvimento da aplicagéo de
gamificacdo e suas respectivas estratégias de motivacdo no contexto corporativo. De
maneira mais ampla, quatro caracteristicas impulsionam a motivacdo dos jogadores que

utilizam dessa técnica: competicéo, aprendizado, fuga da realidade e interagdo social.

Segundo Vianna (2013), as plataformas sociais comuns no mundo moderno
permitem a interacdo entre as pessoas, mas isso apenas ndo é o bastante para atingir o
propésito de organizar o trabalho. Utilizando elementos de gamificagcdo, as plataformas
sociais se ampliam, permitindo o compartilhamento de conteidos especializados,
potencializados pelo contexto do uso e pelas comunidades que se formam ao seu redor.

E possivel transformar as tarefas das empresas introduzindo a dimensdo social do
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trabalho a partir de jogos, que despertam motivacdo, engajamento e satisfacdo pessoal.
Gradualmente, a combinacdo entre mobilidade e as plataformas de trabalho (como
aplicativos, softwares e websites) além dos proprios modelos de negdcio, vém sendo
transformada pela introdugdo dos mecanismos dos jogos, e assim a gamificacdo vem
ganhando espago no contexto corporativo, consolidando-se como uma ferramenta eficaz

na motivacao e socializa¢do dos funcionarios. (Vianna, 2013, p.9)

Segundo o velho paradigma, havia um momento do dia em que a pessoa
trabalhava e outro no qual relaxava e se divertia. Essas duas atividades agora se
fundiram em uma, isso porque a Geracao Internet acredita que deve gostar do que faz
para viver. Nesse sentido, Tapscott (2010) aborda que atualmente os funcionarios

esperam gque o trabalho seja intrinsecamente satisfatorio.

Nas empresas de alta tecnologia, onde se considera essencial atrair jovens
profissionais - 0os mais brilhantes que se puder encontrar - alguns locais de trabalho
parecem grandes salGes de jogos. Esse clima de descontracdo é criado justamente para
interagir com essa geracdo, fazendo com que se sintam parte fundamental do jogo.
Dentro dessa perspectiva, o papel do gestor é oferecer e implantar metodologias que
proponham modelos gerenciais confidveis e com isso fornecam informacdes que auxiliem
nas tomadas de decisdo. Os jogos, por sua vez, criam um modelo moderno de

organizagao das pessoas com o fim de alcangar um objetivo.

Um dos grandes desafios da gestdo consiste em manter o nivel operacional
motivado a alimentar os controles com informagfes corretas e precisas, fazendo-os
compreender que esses dados servirdo de base para as tomadas de decisdo estratégicas
da empresa. “As pessoas sao vitais para o sucesso da execucgdo. Claramente, suas
motivagdes, capacidades, compromissos e habilidades para criar e seguir até o fim

planos de agao afetardo o sucesso dos esforgos de execugao”. (Hrebiniak, 2006, p. 77)

Mais dificil do que obter o comprometimento dos funcionarios em uma
determinada tarefa € manter essas pessoas motivadas na execucdo da maioria das
atividades de seu cotidiano. A lideranca tem o papel de motivar o sentimento de pertenca

com relac@o ao processo de execucdo e firmar um compromisso com ele.

Motivar as pessoas a dedicar algumas horas de suas atribuladas rotinas para o
gue quer que seja costuma ser um verdadeiro desafio, que pode, por outro lado,
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ser atenuado pela designacdo de missdes coletivas ou pela criagdo de
mecanismos de recompensa e reconhecimento individual por tarefas cumpridas.
(Vianna et al, 2013, p.47)

Segundo Hrebiniak (2006), as deficiéncias de gestdo também apresentam
oportunidades de vantagem competitiva se forem bem compreendidas e bem
gerenciadas. Nesse contexto, as técnicas de gamificacdo servem justamente para auxiliar
a preencher essas lacunas motivacionais. Quando se aborda a aplicacdo de técnicas de
Gamificagdo no contexto corporativo, precisa-se considerar o principal objetivo a ser
alcancado, a motivacdo. Busca-se entender o que realmente motiva as pessoas a agirem

de certas formas.

A motivacdo das pessoas em executar determinada tarefa pode estar ligada a
diversos fatores distintos. Por exemplo, ela pode executar a tarefas por motivacao
prépria, pode executar simplesmente porque outra pessoa a desafiou a executar, ou
entdo porque esta atrds de recompensas atreladas a esta tarefa. Delaney e Royal (2017)
expde que existem dois tipos de motivacdo: a intrinseca e a extrinseca. Segundo eles é
importante entender as diferencas e dindmicas entre elas, pois ambas andam em vias
separadas e levam a diferentes resultados.

A motivacdo intrinseca € a motivacdo individual que vem de dentro de cada
pessoa. E o desejo que satisfaz a pessoa sem a necessidade de recompensas ou
estimulos externos. Nessa motivacdo as pessoas executam as tarefas simplesmente
porque gostam ou se interessam por elas. “A motivacao intrinseca € mais provavel de
ocorrer quando as atividades estdo alinhadas com atitudes e valores pessoais, ou
guando o trabalho é pessoalmente significativo de alguma forma”. (Dalaney e Royal,
2017, p.129)

Por sua vez, a motivacdo extrinseca esta diretamente relacionada a beneficios
externos que podem ser obtidos por quem executa determinada atividade. Essa
motivacdo ndo esta relacionada a execuc¢do da atividade, e sim ao beneficio externo que
pode ser obtido pela execugéo. Zichermann e Cunningham (2011) apontam quatro
classificacbes de recompensas, que sdo basicamente diferentes tipos de motivadores

extrinsecos na gamificacédo:
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Status: refere-se a execucdo de uma atividade pelo fato de obter o status e se
tornar uma pessoa legal por conseguir completar a tarefa.

Acesso: aqui se aplica a ideia de fazer algo que dé acesso a coisas que outras
pessoas nao tém.

Poder: significa ter poder de executar tarefas as quais outras pessoas sao
restritas.

Coisas: recompensas tangiveis, que podem ser vistas e admiradas. Como por
exemplo dinheiro, troféus e viagens.

7

Diante do exposto, a gamificagdo € apresentada como um conjunto de

ferramentas capazes de ndo s6 apresentar alternativas tangiveis para lidar com os temas

citados, como também sugerir um novo modo de enxergar as relagdes de trabalho entre

as geracgOes. O que se percebe é que esse conjunto de técnicas tem valor, e tem valor

numa ampla abrangéncia de situagdes.

Ao relacionar a gamificagcdo com os processos de gestdo empresarial, pode-se

destacar trés areas principais onde ela pode agregar valor a Empresa. Sdo elas:

Externa: essa area refere-se a parte externa das companhias. Trata de acdes
mais especificas relacionadas a consumidores, vendas, marketing e

comprometimento dos clientes em relacéo a marca.

Interna: trata de acfes voltadas a publicos que ja fazem parte da empresa. Séo
eles, funcionarios, terceirizacdo de recursos humanos e processos que podem ser
desempenhados por pessoas externas, mas que refltam em melhorias

especificas de atividades internas.

Mudanca de comportamento: nesse contexto inserem-se situacdes onde as
pessoas normalmente gostariam de fazer algo, mas na pratica ndo conseguem
superar os obstaculos. A motivacdo através da gamificagdo pode potencialmente
mudar o comprometimento das pessoas e transformar pequenas acdes em

hébitos que possibilitem a execucéo de tarefas complexas.

A gamificacdo envolve aprendizagem: aprender a observar os campos da

psicologia, administracdo, marketing e economia. Aprender sobre o que faz as pessoas

20



agirem de certo modo, e criar padrbes para ativar esses aspectos do comportamento
humano em acdes especificas. A principal ideia atras da gamificacdo é que o design e os
elementos dos jogos oferecem tamanho poder aos jogadores, que esses podem
transformar sua maneira de se relacionar com servicos, produtos e até mesmo com

coisas do cotidiano.
3.2. Riscos Envolvidos

Alguns autores, como Olga Beza (2011), alertam que a utilizagcdo de novas
técnicas de gestdo, como a gamificacdo, oferecem alguns riscos, podendo ter impactos

negativos sobre a motivagédo dos colaboradores.

Segundo os autores Kelly Smith (2014) e Sachio Baig (2014) dentre os principais

riscos envolvidos na utilizacdo de gamificagdo, podemos destacar:

e Alienar alguns membros da equipe da organizacéo;

¢ O sistema pode nao funcionar para todas as areas e niveis da organizacao;

¢ Onde ha vencedores existem perdedores - que efeito isso tera sobre a equipe?

¢ Alguns funcionarios podem reagir negativamente ao ter seu desempenho medido;

e Aplicar gamificacdo a todos os processos do ambiente de trabalho pode causar
falta de foco, diminuindo o interesse nos aspectos envolventes que 0s jogos
podem fornecer;

e Pontos e medalhas podem se tornar menos exclusivos com o passar do tempo,
levando a uma falta de interesse pela iniciativa;

¢ O trabalho pode se tornar desmotivador se as atitudes néo forem bem valorizadas
pelo jogo;

e A concorréncia saudavel pode se transformar em concorréncia destrutiva, criando

divisdes nos grupos e diminuindo a pretensédo a uma cultura de equipe;

Os especialistas concordam em algumas regras fundamentais para o sucesso da
utilizacdo de gamificac@o. Deve-se apresentar uma variedade de niveis, que oferecam a
possibilidade de aumento na dificuldade, ao mesmo tempo em que os feedbacks e dados
gerados a partir da plataforma devem ser utilizados para melhorar constantemente o

jogo.
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Para autor Sachio Bag (2014, p.21), os erros mais comuns apontados na

utilizacéo de técnicas de gamificacéo séo:

e Ferramentas ndo personalizadas para 0s USUArios;

o Falta de testes que protejam o jogo de fraudes;

¢ Falta de monitoramento;

e Usabilidade restrita;

¢ Falta de significados e recompensas intrinsecas;

o Falta de contabilizacdo do impacto social das tarefas;

e Desafios nao crescentes;

O fornecimento de feedback instantdneo é uma das principais caracteristicas da
gamificagdo. Possuir a capacidade de medir os resultados e fornecer feedback
instantaneo é essencial para o sucesso na aplicacéo de técnicas de gamificacao.

E importante mencionar que a Gamificagéo ndo é a chave para corrigir problemas
gue estejam enraizados nas equipes e organizagbes. Onde houver esse tipo de
problemas, eles devem ser corrigidos antes da utilizacdo dessa técnica, aumentando
assim as chances de sucesso da sua aplicagdo. A Gamificagdo por si s6 ndo iré adicionar
valor a um projeto ou facilitar a execugdo de uma tarefa. E na motivagéo dos usuarios, no
orgulho e no espirito competitivo que o0s beneficios da Gamificagdo poderdo ser

observados com maior clareza.

Vale lembrar que o uso de gamificacdo no ambiente de trabalho sé deve ser
implementado apés cuidadosa andlise das possiveis implicacdes. A utilizacdo dessa
ferramenta dentro do ambiente de trabalho é muito diferente de sua aplicacdo em
consumidores, on-line ou nas comunidades da internet. Portanto, para a aplicacdo dessa
técnica € necessario compreender plenamente 0os aspectos positivos e negativos que
podem envolver esse processo. E particularmente importante, perceber que a
gamificacdo ndo é uma solucdo em si, mas uma ferramenta que pode ter ambos os

efeitos positivos e negativos sobre a forca de trabalho.

Diante do exposto, o autor Sachio Baig (2014) apresenta uma lista de dicas que
podem auxiliar na utilizacéo de técnicas de gamificacdo nas Empresas:

e Alinhar o sistema com a visdo da Empresa;

22



Identificar os principais comportamentos ja existentes que vocé deseja melhorar
ou mudar,;

Coletar dados e utiliza-los como resposta para melhorar o sistema.

Fornecer dados aos usuarios para que possam analisar seu préprio desempenho.
Manter o jogo simples — quanto mais facil, melhor.

Tornar o jogo agradavel. Os funcionarios vao aderir mais facilmente ao jogo se ele
for divertido.

Tesar 0 jogo com um grupo de usuarios antes de disponibiliza-lo aos demais.
Deixar a participac@o opcional, isso vai atrair mais usuarios do que se tornar a
participacao obrigatoria.

Certificar-se de que a premiacgdao ira atrair os jogadores.

Certificar-se de que as tarefas sdo desafiadoras para conquista de pontos.

Ser transparente sobre como o jogo funciona.

Revisar periodicamente o sistema de pontos - 0s usuarios irdo perder o interesse

se 0 objetivo final for inalcancavel (ou muito facil).
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4 ASPECTOS METODOLOGICOS

Este trabalho caracteriza-se como estudo de caso, propondo a observacao de um
tema contemporaneo em uma Empresa especifica e considerando os aspectos subjetivos
e sociais pertinentes ao estudo. O estudo aqui proposto, segundo Yin (2005), é
considerado com enfoque incorporado, pois envolve a andlise de diferentes setores

dentro de uma mesma organizacao.

Considera-se esta investigacdo, aplicada a Empresa DGT, uma pesquisa com
etapa exploratdria, onde ha a necessidade de coleta de dados para o entendimento das
diversas variaveis que agem sobre o problema estudado. Gil (2008, p.43) afirma que “as
pesquisas exploratérias sdo desenvolvidas com o objetivo de proporcionar uma visdo
geral acerca de determinado fato”. Esse método € indicado para temas ainda pouco

explorados, onde torna-se dificil formular hipéteses precisas e operacionalizaveis.

O instrumento de coleta de dados primario selecionado para esse estudo foi a
entrevista. Com a finalidade de obter dados suficientes para identificar e compreender os
principais problemas enfrentados pela DGT e as diversas ferramentas tecnolégicas
utilizadas pela Empresa foram entrevistados os 3 sdcios-diretores da Empresa, 2
gerentes de area, além de 4 lideres de diversos setores da Empresa. Por meio das
entrevistas, realizadas de forma semiestruturada, foi possivel identificar as estratégias
adotadas pela Empresa, os principais problemas enfrentados e também o nivel de

envolvimento dos gestores para a solugéo destes problemas.

Como instrumento secundario de coleta de informacBes foi realizada a
observacado dos diferentes processos, ferramentas e aplicativos ja utilizados pela DGT.
Segundo Rampazzo (2005, p.35) “observar & aplicar atentamente os sentidos a um
objeto, para dele adquirir um conhecimento claro e exato.” O método observacional é
considerado um dos mais utilizados nas ciéncias sociais e apresenta alguns aspectos
interessantes. “Por um lado, pode ser considerado como o0 mais primitivo e,
consequentemente, o mais impreciso. Mas, por outro lado, pode ser tido como um dos
mais modernos, visto ser 0 que possibilita 0 mais elevado grau de precisdo nas ciéncias
sociais.” (Gil, 2008, p. 16).
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4.1 Procedimentos de Analise

A fase de interpretacdo dos dados coletados foi dividida em trés etapas: pré-
andlise, analise do conteudo e interpretacdo do material. A pré-analise consistiu na leitura
de documentos internos da organizacdo e observagdo dos processos ja existentes. Com
iISso, buscou-se um entendimento do fluxo dos principais processos utilizados pela
Empresa, bem como uma identificacdo prévia de aplicativos e caracteristicas de
gamificacdo j4 adotadas por ela. Na etapa seguinte, que foi denominada de analise do
conteudo, foram organizadas e classificadas as respostas das entrevistas buscando
facilitar sua relacdo com as ideias apresentadas no referencial tedrico. Na ultima etapa,
denominada interpretagdo do material, foram analisados os resultados obtidos e
identificados os beneficios que a utilizacdo dessas ferramentas oferece na gestdo da

Empresa DGT.
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5. AEMPRESA DGT

No mercado desde 2006, a empresa de engenharia especializada atua nas areas
de Tecnologia de Seguranca, Controle de Acesso, Sistema de Protecao contra Incéndio,
Redes de Comunicacéo, Sistemas de Alarme, além da comercializacdo de equipamentos

e prestacdo de servicos na area de instalacdo e manutencao.

Com o objetivo de apresentar a solucdo ideal para cada cliente, a DGT
desenvolve projetos exclusivos a partir do dialogo continuo e planeamentos estratégicos.
Alta tecnologia, equipes capacitadas com foco permanente no controle das operacoes,
frota propria de veiculos devidamente identificados e uma infraestrutura completa de
equipamentos e instrumentos de alto padrdo tecnoldgico também fazem parte do

potencial operacional da empresa.

Pioneira na implantagdo do sistema de videomonitoramento analitico em alta
definicdo no Rio Grande do Sul, a empresa atualmente atende todo o territério nacional.
Focada em seus objetivos estratégicos, a Empresa apresenta a seguinte Missao, Visdo e

principios;

Misséo: Fornecer solugbes em seguranga e comunicacao, atuando de forma sustentavel,
investindo constantemente em novas tecnologias e no relacionamento de parceria com

nossos colaboradores, clientes e fornecedores.

Visdo: Ser reconhecida como empresa referéncia no campo das solucdes tecnoldgicas
inovadoras voltadas para a seguranca e comunicacdo no Estado do Rio Grande do Sul,
até 2018.

Principios:
¢ Comprometimento e seriedade em todas as relacoes;
e Valorizagdo humana;
e Lucro e crescimento sustentavel como resultado de um trabalho eficaz;
e Estar sempre atento as inovagoes;
¢ Responsabilidade social com a comunidade;

e Uni&o e espirito de equipe.
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Por estar inserida no competitivo setor de tecnologia, a DGT possui uma grande
preocupacdo em atender com exceléncia todos seus clientes. Atualmente,
aproximadamente 95% dos clientes da DGT séo 6rgédos publicos. Dentre as principais
solugbes comerciais oferecidas pela organizacdo, destacam-se a locacdo de
equipamentos e infraestrutura para videomonitoramento urbano, contratos de
manutencdo mensal de sistemas de seguranca e também a venda e implantacdo desses

sistemas.

No Estado do Rio Grande do Sul, a DGT atende aproximadamente 70% dos

municipios que possuem projetos de videomonitoramento urbano ou cidade digital’.
5.1 Histéria da Empresa

Desde o ano de sua fundagéo, em 2006, até o ano de 2012, a DGT possuia seu
modelo de negdcio focado em atender clientes privados. A estratégia adotada pela
Empresa para diferenciar-se de seus concorrentes era oferecer um pre¢co mais baixo na
venda de seus produtos, e apds a venda destacar-se pela excelente qualidade dos seus
servicos prestados. O faturamento da Empresa apresentava um crescimento gradual e
constante. Esta estratégia se alterou quando no ano de 2012 a Empresa obteve seu
primeiro contrato com um 6rgdo publico. Apés vencer o primeiro processo licitatorio, os
diretores da Empresa perceberam que este segmento de mercado, os 6rgados publicos,

possuia algumas caracteristicas muito atrativas:
¢ Elevado volume de recursos disponiveis;
e Caréncia de prestadores de servigos de qualidade.
Percebendo o grande potencial de prospecc¢éo de negdcios junto ao setor publico,
a Empresa remodelou sua estratégia de atuacdo. Desse modo, passou a focar suas

vendas para atender as necessidades desse setor. A estratégia para diferenciar-se de

seus concorrentes também foi alterada, passando entdo a buscar sua diferenciagdo na

! Projeto de infraestrutura que conecta diferentes locais da administraco publica de um municipio

e possibilita compartilhamento de dados e internet com a populagéo.
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tecnologia e inovagdo dos produtos oferecidos, sem perder a qualidade dos servigos
prestados.

Segundo os socios da Empresa, o ano de 2014 foi importantissimo na histéria da
DGT, pois marcou um grande salto da Empresa em relacdo ao seu volume de
faturamento e nimero de clientes atendidos. Assim como todo crescimento que ocorre
muito rapido, este também veio acompanhado de novos problemas. Com o grande
crescimento que ocorreu em 2014, a Empresa precisou adequar-se a uma nova
realidade, sendo assim novos cargos e oportunidades de crescimento surgiram dentro da

Empresa naquela ocasiao.
5.2 Crise no Setor

Ao contrario do cenario visto no ano de 2014, nos ultimos anos o Brasil enfrentou
a pior crise de sua histéria. Segundo o IBGE, no ano passado (2016), s6 no Brasil o
namero de empresas que fecharam cresceu 12,2% em relacdo aos anos anteriores.
Aliado a isto, o governo federal adotou uma politica de contengcédo de gastos, via queda
de investimento publico, que resultou na aceleracdo da recessdo econdmica atual.
“Quando a Unidao deixa de aplicar recursos em obras de infraestrutura nas cidades
brasileiras acaba comprometendo a retomada do crescimento” (Confederacdo Nacional
dos Municipios [CNM], 2015, p.10).

A diminuic&o de repasses, a escassez de convénios federais e consequentemente
a queda na arrecadagcdo de impostos em razdo da crise econémica obrigou diversos
6rgaos publicos a reavaliarem e até romperem contratos com inameros fornecedores.
Diante desse cenario cadtico apresentado por seus clientes, a Empresa DGT percebeu a
necessidade de aperfeicoar seus processos e melhorar a qualidade do servico prestado

para que pudesse assim, manter-se competitiva em meio a crise.

Jonas Utzig, Diretor Administrativo e de Servicos da DGT, sinalizou em entrevista
gue a partir do momento em que grandes clientes estavam sinalizando a intens&o de ndo
renovarem seus contratos com a Empresa, iniciou-se um forte trabalho de gestdo da
mudanca nos principais setores da Empresa, para assim corrigir problemas e melhorar

processos.
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5.3 Gestdo da Mudanca

As mudancas organizacionais ndo sdo novidade dentro da cultura corporativa. A
novidade é o ritmo e a forgca que as mudancas organizacionais vém empurrando as
Empresas com o passar dos anos. Bennis (1976) afirma que uma das formas mais
comuns de se constatar a mudanga no mundo foi por meio da inovacao tecnologica. Do
mesmo modo, Motta (1988) descreve que as inovacbes tecnoldgicas dominam a
sociedade atual, pois interagem profundamente com a producédo de bens e com a vida

das pessoas.

Ao se avaliar mudancgas organizacionais provocadas pela Tl, deve-se considerar
os diferentes aspectos que envolvem a mudanca, pois estes acarretam alteracdo da
tecnologia, da especializagéo de fungfes e processos produtivos, bem como da forma de

utilizar os recursos materiais e intelectuais.

Para Banov (2013, p. 11), as principais mudancas tecnolégicas envolvem

“...a introducdo de novos equipamentos, ferramentas, automatizacdo (mudanca
tecnolégica que substitui as pessoas por maquinas) e informatizagdo (que vao
desde programas que facilitam o trabalho até a administracdo de informagfes que
ligam todos os funcionarios, clientes e demais pessoas ligadas a organizagao).”

Nesse particular, no proximo capitulo veremos como a insercdo de aplicativos e
jogos auxiliaram de maneira inovadora nos processos de gestdo da mudanca na

Empresa DGT.

Com o movimento atual de reengenharia, as organizacbes precisam se
reestruturar para desenvolver a inovacdo e a constante adaptacdo aos novos
processos e formas de agir, pensar e trabalhar. E necesséario o ajuste aos
movimentos econbmicos e tecnoldgicos, como forma de diferencial competitivo.
As empresas que deixam de administrar as mudangas, no contexto atual de alta
concorréncia, podem estar fadadas ao fracasso. (Santos e Roxo, 2017. p. 57)
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6 INSERCAO DE APLICATIVOS E GAMIFICACAO NOS PROCESSOS

A crescente complexidade dos problemas da Empresa DGT despertou nos
gestores a concepc¢do de solucBes cada vez mais atuais, sofisticadas e criativas. Nessa
Optica, Treuherz (1975), admite que a eficacia das solucbes sera tanto maior quanto

maior for a capacidade imaginativa e criadora do profissional envolvido no assunto.

Devido a grande velocidade do ambiente de negd6cios em que as empresas estao
inseridas atualmente, se faz necessaria uma nova abordagem para responder
rapidamente as mudancgas que ocorrem, exigindo das empresas agilidade nas decisdes
estratégicas, taticas e operacionais (Turban et al. 2009, p.1).

Na reflexdo dos diretores da Empresa DGT, buscando reverter o distanciamento
da Empresa com seus clientes, o primeiro passo dado pela DGT visando alterar o cenério
pessimista que se apresentava foi contratar novos gestores para os diferentes setores da
Empresa. Segundo Lucas Arruda, diretor comercial da DGT, toda mudanca passa por um
processo de ruptura, e o0 objetivo dessa mudanca foi colocar na gestdo das areas lideres

dinmicos dispostos a integrar tecnologias, automatizar processos e otimizar resultados.

A partir dos padrfes citados, coube as novas liderangcas capacitarem seus
colaboradores de modo a oferecer a Empresa cada vez mais pessoas preparadas a
assumirem responsabilidades e enfrentarem novos desafios. Isso envolve também a
importante habilidade de disseminar conhecimento, dar oportunidades e saber delegar
tarefas. Nao é facil lidar com conflitos no ambiente de trabalho, dai a necessidade de se

tirar o melhor rendimento de cada equipe.

Para que se consiga manter a motivacdo elevada, € importante que se
recompense as coisas certas, incluindo objetivos estratégicos de curto prazo previamente
definidos. Uma lideranca tem o papel fundamental para o sucesso e realizacdo das metas
e do proposito da empresa, afinal, sdo pessoas que criam, inovam e sabem usar recursos
materiais para produzir a diferenca. Para auxiliar nesse trabalho, novas tecnologias vém
sendo criadas para inspirar a motivagdo das pessoas e auxilid-las no desenvolvimento de
comportamentos benéficos, sejam eles individuais ou coletivos. Nesse sentido “a

gamificacdo é apresentada como tendéncia mais popular nessa area, que se refere ao
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uso de tecnologias empenhadas em promover motivacdes intrinsecas, por meio do
emprego de diversas caracteristicas encontradas em jogos” (Kim apud D'arc da Silva
Brito et.al., 2017, p.1)

Ndo é novo que a integracdo entre tecnologia e informagdo tornou-se fator
decisivo de competitividade entre as organizacbes contemporaneas. Dentro desse
contexto, Rezende (2002) afirma que a maior transformacdo ocorreu quando as
Empresas perceberam a importancia da informacdo para a gestdo dos negdcios,
integrando a “informatica” em seus sistemas, transformando-se em tecnologia da
informacdo e integrando recursos modernos. Esse fenémeno concretiza-se com “a
utilizacdo de um conjunto dos recursos tecnolégicos e computacionais para guarda de

dados, geragao e uso da informacéao e de conhecimentos” (Rezende, 2002, p.43).
6.1 Aplicacfes no Setor de Servigos da DGT

O setor de servicos é responsavel por controlar e realizar os atendimentos de
manutencdo aos clientes da DGT. Com o preenchimento das vagas desse setor,
esperava-se que os atendimentos a clientes pudessem ser realizados com exceléncia,
concluindo assim os chamados de manutengdes corretivas antes do tempo previsto em
contrato (SLA — Service Level Agreement). Essa gestdo ndo vinha sendo eficaz, pois a
Empresa por diversas vezes teve que pagar multas a seus clientes por ultrapassar o

tempo de resposta previsto em contrato.

Todos os contratos da DGT preveem o envio mensal de relatérios que possibilitem
ao cliente acompanhar a quantidade de manutengdes preventivas e corretivas realizadas
pela Empresa. Além dos relatérios, as visitas in loco aos clientes também sao muito
valorizadas pela diretoria da Empresa. Ao entrevistar os lideres desse setor e observar 0s
processos da Empresa, constatou-se que o relatorio mensal de manutencdes era enviado
somente aqueles clientes que condicionavam o pagamento de suas mensalidades ao
recebimento dos relatdrios. As visitas aos clientes ativos, por sua vez, também ndo eram

realizadas o que causava um excessivo distanciamento entre Empresa e seus clientes.

Alguns contratos da Empresa contemplam o fornecimento de backups de
equipamentos junto aos clientes. Dessa forma, quando o equipamento de algum cliente
necessita ser retirado para realizacdo de manutencao corretiva, a DGT fica responsavel
por disponibilizar um equipamento substituto durante o tempo de reparo do equipamento
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original. Nao h& uma gestéo eficaz no controle desses ativos. Assim sendo, observou-se
que ndo era possivel estimar a quantidade exata e a localizacdo dos equipamentos
utilizados como backup nos clientes. Com isso, entende-se que além de um gasto
excessivo com a aquisicdo de backups desnecessérios, a falta de controle deixa estes

equipamentos vulneraveis a serem extraviados.

O controle das ordens de servico vinha sendo realizado por meio do sistema ERP
da Empresa. Para controle das ordens de servico, estas eram impressas, preenchidas e
assinadas manualmente pelos técnicos de campo. Posteriormente, essas informacdes
eram novamente digitadas por outro colaborador para o sistema ERP. Observa-se que
esta demanda além de demorada gerava grande volume de papel e retrabalho, pois

exigia bastante tempo para organizagdo dessas informacdes.

Quando ndo ha demanda de manutencdes corretivas a serem realizadas, as
equipes de atendimento possuem metas de manutengbes preventivas a serem
cumpridas. Com a falta de controle efetivo e indicadores claros de produtividade,
observa-se que mesmo com tempo disponivel, dificilmente as equipes tomavam iniciativa
para realizar as manutencgdes preventivas. Entende-se que a falta de indicadores e a falta
de monitoramento das metas estabelecidas criaram um clima geral de desmotivacdo nas

equipes desse setor.

Com uma gestao deficiente de indicadores, criou-se uma pratica de tolerar e
encobrir os erros cometidos pelos colaboradores do setor. Com isso, observa-se que nao
h& uma politica de analise, correcdo e aprendizado com base nos erros cometidos. O
resultado disso refletia diretamente no nimero de retrabalhos realizados pelas equipes

de atendimento.

Em entrevista, Jonas Utzig, um dos 3 sécios da Empresa, afirma que os
problemas foram se acumulando com o tempo, e poucas medidas corretivas vinham
sendo aplicadas para alterac@o do cenério apresentado. Em 2016 a crise financeira do
Brasil atingiu diretamente os clientes da Empresa DGT, os 6rgéos publicos. Em meio a
crise a Empresa se viu obrigada a tomar medidas para corrigir seus processos e otimizar
recursos. Nonaka (2007) salienta que:

[...] quando os mercados mudam, tecnologias proliferam, competidores
multiplicam-se e produtos tornam-se obsoletos rapidamente, as organizacfes de
sucesso sao aquelas que conseguem criar consistentemente conhecimento novo,
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dissemina-lo pela organizacdo, e rapidamente adiciond-lo a novos produtos e
tecnologias. (Nonaka, 2007, p.162)

Afora esses tépicos, De Sordi (2003) afirma que as possibilidades de aplicacdes
da tecnologia sdo cada dia mais frequentes, dado o crescente surgimento de inovacoes.
Lembra ainda que, com isso as empresas comec¢aram a buscar novas aplicacdes para a
tecnologia dentro do ambiente empresarial. Dentro dessa perspectiva, para a gestdo dos
chamados dos clientes a DGT investiu em um aplicativo chamado de DGT CARE.
Através desse aplicativo, os clientes podem abrir chamados instantaneamente e
acompanhar na tela do celular o deslocamento da respectiva equipe que ira realizar o
atendimento. O préprio aplicativo ja possui uma funcionalidade que faz a gestéo do prazo
de atendimento de cada cliente. Com isso, foram eliminadas as multas que a Empresa
vinha sofrendo em razdo de ultrapassar os prazos de atendimento previstos nos
contratos com seus clientes. Outra facilidade é que o cliente ndo necessita mais ligar ou
enviar e-mail para abertura dos chamados, uma vez que o histérico de chamados fica
registrado no proprio aplicativo. Na figura 1 pode-se observar o design e o0 menu principal
do aplicativo DGT CARE.

Figura 1: Aplicativo DGT CARE

S
Fonte: Arquivo Empresa DGT.

Com a utilizacdo de aplicativos e softwares, é possivel melhorar o aproveitamento
dos inumeros dados criados diariamente dentro das organiza¢des transformando-os em
informag6es que podem auxiliar muito no entendimento do clima organizacional, ou até

mesmo na tomada de decisdes consideradas estratégicas. Os aplicativos possibilitam a
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empresa captar, estimular e gerir de forma sistemética as fontes internas e externas de

dados.

Nesse sentido, Moresi (2000) destaca as duas finalidades principais para a
informacdo gerada: uma para o conhecimento interno e externo e outra para atuacao
entre esses ambientes. Porém, no contexto organizacional, essas informacdes precisam

atender as necessidades administrativas em diversos niveis organizacionais.

Quando indagados sobre as melhorias percebidas ap6s a implantacdo do
aplicativo DGT CARE, os diretores da Empresa revelam que o retrabalho que vinha
sendo feito para controle das ordens de servigo foi completamente eliminado. Com a
utilizacdo do aplicativo, o controle de produtividade passou a ser realizado através do
usuario que cada colaborador possui no acesso ao sistema. Outra facilidade implantada
com o aplicativo foi o registro fotografico antes e depois da realizacdo de cada
atendimento, comprovando também o trabalho que foi realizado pela equipe no local.
Com o DGT CARE, o acompanhamento de qualquer tarefa relacionada aos atendimentos
dos clientes da empresa se tornou facil e &gil, reduzindo a burocracia de anotacdes e
transcricdo de dados para sistemas desktop. Assim, parte do processo de gestao ocorre
no campo, in loco, em tempo real. Além de facilitar a gestdo do funcionamento dos
sistemas de seguranca dos clientes, o aplicativo interativo também é amigavel ao
contexto socioambiental. Principalmente porque, ao extinguir a necessidade de utilizacdo

de documentos impressos, essa inovagdo contribui para a sustentabilidade do planeta.

Para Tori (2010), é importante aceitarmos que 0s novas profissionais do mercado
de trabalho se comportam de maneira diferente da geracdo pré-internet. “Eles gostam de
jogos, estdo acostumados a absorver (e descartar) grande quantidade de informacgdes, a
fazer atividades em paralelo, precisam de motivagdo e recompensas frequentes, gostam
de trabalhar em rede e de forma nao linear’. (Tori, 2010, p.218). Diante dessas
transformacfes, precisamos aceitar que para as novas geracdes, diferentemente das
anteriores, 0 processo de gestdo ndo envolve mais a analise sistematica de inimeros
relatérios. Para eles, as informagBes devem estar disponibilizadas de forma relevante,
intuitiva e em tempo real, na maioria das vezes através de dashboards que facilitam o

seu entendimento.
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Wu (2011) ao analisar a hierarquia das necessidades proposta por Maslow, afirma
gue essas necessidades e motivagfes sdo semelhantes as mecéanicas e dindmicas dos
jogos. Segundo a teoria de Maslow o comportamento humano é conduzido pelo desejo
de satisfazer necessidades fisicas e psicologicas. Em complemento, Wu (2011) afirma
gue essa € a principal razdo pela qual os elementos de gamificagdo sdo sucesso na

conducao de ac¢les de pessoas.

A figura 2 relaciona a Piramide das necessidades de Maslow e a aplicacdo das
dinAmicas e mecénicas dos jogos. Assim como na piramide das necessidades proposta
por Abraham Maslow, na gamificacdo também se propfe que as necessidades dos
participantes sejam atendidas da base para o topo.

Figura 2: Fatores Motivacionais

Hierarquia das
necessidades de Maslow

Dinamicase
Mecanicas
solugao de problemas,

BUSCA, DESCOBERTA,
PROPOSITO, SENTIDO
Blsincia de preconceltdld. ™~ ------ PONTOS, NI’\!EIS,
: w aceitacao dos fatos PROGRESSAO
Realizacdo Pessoal ; (
auto-estima, \ STATUS, DESAFIOS,
confianga, conquista, REPUTACAO, POSICI‘-\O

Estima respeito dos outros, respeito aos outros

amizade, familia, intimidade sexual SOCIALIZACAO, PAPEL NA
COMUNIDADE, INTERACAO

moralidade,
criatividade,
espontaneidade,

/seguranga do corpo, do emprego, de recursos,
a

Se—g uranca moralidade, da familia, da saude, da propriedad A

Fisiolo g ia piracao, comida, agua, sexo, sono, ho

Fonte: Wu (2011), adaptado pelo autor.

Dentro do modelo apresentado por Maslow, alguns conceitos sdo apresentados
na busca de manter-se uma constante motivacdo nas equipes. Estes conceitos baseiam-
se em quatro pontos base:

Uma necessidade satisfeita ndo é motivadora;
Varias necessidades afetam uma pessoa ao mesmo tempo;

Os niveis mais baixos tém de ser satisfeitos primeiro;

P 0D

Ha mais maneiras de satisfazer os niveis mais altos do que os niveis mais baixos.
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Através do DGT CARE, buscou-se atingir os pontos de motivacdo mais altos da
Piramide de Maslow, resgatando o animo das equipes e envolvendo-as em uma
competicdo de produtividade. Desse modo, a cada 10 manutencdes preventivas
realizadas por uma equipe, ela acumula pontos que ao final do més séo revertidos em
premiacdes. Além dos pontos, as equipes vdo acumulando outras premiacdes como
medalhas pela conquista de pequenos objetivos. Por exemplo, a equipe que realizar o
maior nimero de manuten¢des em um mesmo dia ganha uma medalha de destaque que
também vale pontos na competi¢cao.

Segundo Baig (2014, p.21) “a falta de monitoramento € um dos erros mais
comuns encontrados na aplicagcdo de gamificacdo”. Para ndo cometer este erro, a
Empresa DGT buscou conciliar a utilizacdo de elementos de gamificagdo com a insergcao
de aplicativos nos processos de gestdo. Com a mobilidade oferecida pelo aplicativo, cada
colaborador pode acompanhar em tempo real como estd sua produtividade e
desempenho em relagdo as metas estabelecidas pela Empresa. Nas entrevistas, todos
0s gestores assentem quando afirmam que a utilizacdo de aplicativos é essencial para a
implementacao de elementos de gamificacdo. Aplicativos fornecem dados em tempo real,
facilitando assim o controle da produtividade das equipes e das tarefas individuais.

Com as alteracdes realizadas na gestdo da Empresa, pode-se observar que o
desempenho das equipes teve uma grande evolucdo. Em depoimento, o gestor desse
setor relata que apdés a implantacdo do DGT CARE as equipes melhoraram sua
disposicdo para realizacdo de suas tarefas, pois ao conseguirem acompanhar suas
metas de forma clara e intuitiva, passaram a se sentir pecas importantes no
funcionamento da Empresa.

Esse clima de satisfacdo e descontracdo é criado justamente para facilitar a
interagd@o entre os colaboradores, fazendo com que se sintam parte fundamental do jogo.
A utilizacéo de plataformas ou aplicativos, por sua vez, objetiva criar um modelo moderno

de organizacao das pessoas com o fim de alcancar mais facilmente um objetivo proposto.

A verdade é que ninguém gosta de completar fichas, cadastros ou documentar
processos de maneira detalhada, sobretudo quando a tarefa concorre com demandas
mais urgentes ou que contam com uma percepcdo maior de utilidade por parte dos

gestores de area. Porém, como é fato que ndo é possivel eliminar por completo a
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burocracia, é papel dos gestores buscar alternativas que a tornem um pouco mais

divertida.

Outro software utilizado para melhoria dos processos foi batizado de DGT
ANALYTICS. Trata-se de um software aleméo de gestdo de ativos. Essa ferramenta faz o
mapeamento dos ativos da Empresa, e cria um mapa virtual onde € possivel observar

instantaneamente o funcionamento de todos ativos de responsabilidade da DGT.

Figura 3: Mapa DGT ANALYTICS
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Fonte: Arquivo Empresa DGT

Ao identificar uma falha de funcionamento em qualquer ativo gerido pela Empresa
DGT, o software dispara automaticamente um alerta aos operadores, que imediatamente
devem iniciar os procedimentos de manutencéo corretiva do erro. O procedimento padréo
adotado pela Empresa consiste na tentativa de solucdo do problema em trés diferentes

niveis de atendimento:

» Nivel 1: Suporte Telefénico, acompanhamento dos pontos apontados pelo

software DGT Analytics;
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» Nivel 2: envio de e-mails, acesso remoto para solu¢do do problema, contato com
clientes e fabricantes para correcdo de problemas de software;
» Nivel 3: atendimento/manutencao In Loco, manutencdo preventiva e corretiva,

configuracao e troca dos equipamentos.

Utzig, diretor da area, afirma que com o auxilio deste software a DGT passou a
antecipar a abertura de chamados, pois muitas vezes a manutencao corretiva é realizada

antes mesmo de o cliente perceber que o sistema/equipamento apresentou a falha.

Com o auxilio de softwares e aplicativos moveis, boa parte dos processos do setor
de servigos da DGT puderam ser automatizados. Com isso, além de as informacdes de
controle passarem a estar disponiveis instantaneamente, 0s gestores passaram a ter
mais tempo para dedicar aos clientes da Empresa. Desse modo, os relatérios mensais
gue antes eram enviados somente aos clientes que exigiam seu envio, passaram a ser
enviados a todos os clientes da DGT. O envio destes relatérios valoriza 0s servigcos
realizados pela DGT e oferece transparéncia no relacionamento com os clientes. As
visitas in loco que também ndo vinham sendo realizadas, passaram ocorrer pelo menos
uma vez por més. Nas visitas, o gestor tem a possibilidade de estreitar o relacionamento
com o cliente, ouvindo sugestbes de melhorias para os servicos e também novas

necessidades dos clientes.

E muito importante para o sucesso da execucdo das estratégias saber como
alcancar uma gestédo plena e garantir o compartilhamento das diversas informagdes em
organizagdes cada vez mais complexas e geograficamente dispersas. Ao citarmos a
implantacdo de softwares e aplicativos para melhorar a gestdo de Empresas, alguns
elementos sdo considerados essenciais para viabilizar esse processo. Nesse sentido,
dizemos que a implantacdo dessas ferramentas se torna viavel quando proporciona
vantagens competitivas, reduz custos e melhora a eficiéncia e a coordenacdo entre as

diversas areas da organizacao.
6.2 Aplicacbes no Setor de Engenharia da DGT

No setor de Engenharia e Projetos da DGT, por sua vez, os colaboradores séo
responsaveis pela elaboracdo de projetos de pré-vendas e pela implantacdo/execucao
das obras da Empresa. Em geral, identifica-se que as tarefas dessa area estao

constantemente atreladas a prazos apertados, e sujeitas a imprevistos que possuem um
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curto espaco de tempo para tomada de decisdo em busca de solu¢des. Um dos principais

desafios enfrentados pelos colaboradores do setor de Projetos é o cumprimento dos
prazos de concluséo das obras.

Na observagdo dos processos da DGT, identificou-se que diversos setores
dependem da liberacdo das atividades do Setor de Projetos para poderem concluir suas
demandas, sejam elas propostas comerciais ou a propria finalizacdo de implantacdes
para liberacdo da etapa de faturamento. Os autores Silva e Miranda (2015, p.258)
afirmam que “tudo que pode, de alguma maneira, interferir no sistema, impedindo-o de
atingir seu objetivo € chamado de restricdo ou gargalo”. Desse modo, por estar atrelado
aos diversos processos da Empresa, possuir impacto decisivo para o cumprimento dos
prazos ou restricdo dos mesmos, podemos considerar o setor de Engenharia da DGT o

gargalo produtivo na execucao das atividades da Empresa.

Na passagem seguinte, Silva e Miranda (2015) afirmam que para dimensionar
todos os recursos ndo criticos, isto €, ndo pertencentes as operacdes-gargalo, €
importante basear-se nas restricbes do sistema. Em consequéncia, as Unicas funcbes
gue acabariam funcionando com 100% da capacidade sdo as pertencentes ao gargalo,
sendo todas as outras dimensionadas em funcdo das mesmas. Isto significa que,
observando a impossibilidade de ultrapassar o rendimento permitido pelo gargalo, de
nada adianta maximizar o rendimento das pessoas ndo pertencentes a ele, mas que

dependam de suas atividades.

No detalhamento dos gargalos desse setor, foi possivel identificar que esta area
possuia bastante dificuldade para acompanhar a evolu¢cdo dos projetos dentro dos
cronogramas estabelecidos, visto que as equipes de implantacdo e fiscalizagdo, néo
possuiam uma ferramenta que possibilitasse a medi¢cdo das atividades com mobilidade.
Em tal ocorréncia, observa-se que mesmo com 0 preenchimento dos diarios de obra em
fichas e planilhas de excel pelos fiscais, a informagdo demorava a chegar nas méos dos
gestores e com isso a identificacdo de atrasos nas obras tornava-se intempestiva e

ineficaz.

O sistema ERP utilizado pelo setor de engenharia da DGT é uma ferramenta
muito completa e detalhada, tendo a sua metodologia desenvolvida sobre o PMI (Project

Management Institute). Por ser uma ferramenta muito complexa, sua aplicacdo em
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empresas de pequeno e médio porte acaba gerando algumas dificuldades, visto que
muitos processos ndo sdo aplicados nestas organiza¢des. Mauricio Loeser, diretor de
Engenharia da DGT, destaca duas grandes dificuldades apontadas pelos colaboradores
na utilizagéo desse sistema:

e Excessiva complexidade para acessar o cronograma de atividades dos projetos.

e Graficos de baixa qualidade e excesso de configuracdes e parametrizacGes para

obtencdo de informacdes simples;

Nesse nivel, iniciou-se o desenvolvimento do DGT FIELD, um aplicativo web que
pudesse oferecer, em tempo real, informacdes sobre as obras que estavam em fase de
execugdo. Os objetivos desse software eram identificar os pontos criticos das
implantacdes, os principais motivos relacionados a atrasos na concluséo de obras e
também possibilitar um melhor acompanhamento do desempenho das equipes de
implantacdo. Nessa concepcao, Rascdo (2004) afirma que o uso de um aplicativo nos
auxilia a iniciar projetos com expectativas mais realistas, desenvolver planos melhores,
trabalhar com mais eficiéncia e realizar melhor a implementacdo da estratégia de
negdécio, visto que a tecnologia permite processar mais rapidamente a informacéo,

proporcionando aos gestores 0 acesso a mais e melhor informacéo.

A primeira fase no desenvolvimento da solu¢cdo DGT FIELD foi o levantamento de
orcamentos para criagdo da solugdo. Ao considerarmos a criacdo de softwares e
aplicativos, a etapa de orgcamentos é de fundamental importancia, pois esta diretamente
relacionada a viabilidade econdmica da solucdo. Para De Sordi (2003), as decisdes de
investimento tomam por base as solu¢des propostas pela Tl, como forma de automatizar
atividades manuais, reducdo de custos e agilidade de obter informacdes de alto nivel de

forma precisa e com qualidade.

Outro fator importante relacionado a fase de orcamentos é a grande diferenca
preco que se pode observar entre os diversos desenvolvedores. Para esta solugdo
especifica, os orcamentos de desenvolvimento do software variaram de R$ 3.000,00 a R$
15.800,00, dependendo do fornecedor. Ao final, detalhando de forma completa o escopo,
e protegendo-se por meio de contrato, optou-se pelo fornecedor que possuia 0s precos

mais acessiveis.
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Para a fase de desenvolvimento definiu-se um cronograma de reunidbes com a
finalidade de explanar detalhadamente ao desenvolvedor as funcionalidades que se
espera encontrar no aplicativo. Ap6s o cumprimento das agendas de desenvolvimento,
avancou-se entdo para a fase de implantacdo. Para os autores Gutierrez e Alexandre
(2005), a etapa mais critica e crucial no processo de ado¢do de um novo software é a
etapa de implantacdo. Nela ocorre a adequacdo da solugcdo as necessidades da
empresa. Ainda nessa fase, a solucdo a ser implantada serd explorada, isto é, serdo
realizadas as parametrizacfes, as customizacdes, a assimilacdo da nova funcionalidade,
os testes de integracdo e as migracdes de dados preexistentes na empresa para a nova
plataforma. Durante o processo de implantacdo a maior dificuldade encontrada foi
implementar na equipe a cultura diaria de alimentar a plataforma com os dados e também

de realizar o acompanhamento da evolug&o dos projetos através de seus dashboards.

Por ser considerada uma solucdo de complexidade baixa, o DGT Field possuiu
um cronograma de implantacdo bastante enxuto. Ao final da fase de implantagédo
avancou-se para a etapa de testes do sistema, compreendendo também o treinamento

dos funcionarios envolvidos e homologacéo da solugéo.

6.2.1 Sobre a solucéo

Antes de optar-se pelo desenvolvimento de um novo software, identificou-se a
pré-existéncia de softwares similares ao DGT FIELD ja sendo comercializados por
algumas Empresas, porém nenhum deles possuia todas as caracteristicas e
funcionalidades que se esperava da solugéo. Dentre os principais problemas identificados
nos softwares similares, podemos destacar:

e Elevada complexidade de utilizacdo aos usuarios;
e Excesso de informacao;
e Falta de relatorios intuitivos;

e Auséncia de uma versao Mobile;
Dentro dessa perspectiva, durante o desenvolvimento do software DGT FIELD o

principal desafio foi criar uma plataforma simplificada ao usuario final, de modo que o

software tornasse o trabalho dos usuérios e gestores mais facil, rapido e conectado.
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O funcionamento do software é bastante simples. Através de uma plataforma
WEB o0s gestores realizam o cadastro das diferentes obras executadas pela Empresa.
Em cada obra o gestor faz o detalhamento das diferentes etapas do cronograma de
execucado e os prazos para conclusdo de cada atividade. Ao finalizar o cadastramento da
obra, o gestor também identifica qual o usuario que ficara responséavel pela obra.

Na figura 4 podemos observar a tela inicial de login para acesso ao software DGT

FIELD através de um smartphone.

Figura 4: Tela de Login DGT CARE

SAMSUNG

=
DGT

Senha:

Lembrar minha senha

. - ‘.‘ y
Fonte: Arquivo da Empresa DGT, adaptado pelo autor

Ao realizar login no sistema, o usuario tem acesso as obras que estdo sob sua
responsabilidade. Essa informacdo ja fica visivel de maneira clara na tela inicial do
sistema, conforme pode ser observado na figura 5. Nessa tela, o usuario tem opcao de
atualizar os dados de suas obras ou entdo acompanhar o andamento de uma obra

especifica através do grafico.
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Figura 5: Listagem de Projetos do Usuario
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—

SAMSUNG

Projetos  Sair

)

Listagem de projeto
Em andamento ¥
Cod. Titulo Data Inicial Status Agdes

A Sistema y:

46 TESTE 01022018 Em Ll
FIELD andamento

123 Teste 01022018 Em Lt
Mauricio andamento

45 Estancia  22/01/2018 Lt
Velha-4

Pontos

\\nk ) -~ 7/, 3 - 4 by
Fonte: Arquivo da Empresa DGT, adaptado pelo autor

Ao selecionar um projeto para inser¢cdo de dados, o sistema limita 0 usuario ao
preenchimento dos dados com a data do dia atual. Dessa forma, ao mesmo tempo em
gue o sistema exige interacdo diaria do usuario, ele evita que as informagdes sejam
manipuladas com o objetivo de ludibriar os gestores em relacdo ao andamento e
produtividade dos trabalhos. Na figura 6 € possivel validar que insercédo de informagdes
pode ser feita de maneira simplificada e intuitiva pelos usuarios.

Figura 6: Insercéo de Dados do Projeto
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Projetos  Sair

Dados projeto:

Titulo do Projeto: 73‘
u rojeto:
||l EstanciaVelha-4 L4
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Data Inicial: 22/01/2018

Data Final: 16/02/2018

Cédigo: 45

Adicionar dados para o dia: 04/02/2018

Instalacdo INST.POSTES/ LIGACAO
Fibra Optica RICEINFRA RAMALENTR.
(pts) (PTS) ENERGIA (UN)

0 0

0

INSTRAMAL

INST. MEDICAO DA
FIBRAOPTICA CAMERAS EXECUCAO
(UN) (UN) (UN)

0 0 0

ELABORACAO
AS-BUILT (UN) SAVER

. -4
Fonte: Arquivo da Empresa DGT, adaptado pelo autor
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Na tela inicial, ao selecionar o icone de gréafico para acompanhar o andamento de
uma obra ou projeto especifico, imediatamente abre na tela do usuario uma mensagem
informando como estd o andamento dessa obra comparando o cronograma previsto com

o realizado.

Desse modo, conforme podemos ver na figura 7, nessa tela o usuario consegue
visualizar uma das informacfes mais relevantes para o cumprimento de suas metas:
saber se a obra estd adiantada ou atrasada em relacdo ao cronograma. Essas
mensagens variam conforme o desempenho do usudrio na execuc¢do de suas tarefas.

Figura 7: Tela de Interacéo

SAMSUNG

Parabéns, sua obra esta com um bom
andamento

Obra adiantanda em: 4 dias

Fonte: Arquivo da ﬁnpresa DGT, adaptado pelo autor

Dizemos que se trata de uma tela de interacdo onde o usuério recebe elementos

como mensagens, medalhas e troféus com o propdsito de feedback, incentivo e

™

motivacgao:

TG Lk
Cumprimento de prazos. Maior esforco Trabalho em equipe

N

ST J2

Ideias novas e iniciativa Empatia com clientes e fornecedores
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Na tela seguinte, figura 8, é exibido o grafico com o andamento da obra, onde
pode-se validar o cronograma previsto x realizado juntamente com as informacdes

detalhadas sobre cada etapa do projeto.

Com a utilizacdo do DGT FIELD, os gestores passaram a receber informagéo de
forma mais precisa e em tempo real, e com isso o0 processo de tomada de decisdes
tornou-se mais rapido e assertivo. Nesse particular, como as informacfes mais relevantes
das obras passaram a ser recebidas de forma instantdnea, os gestores ganharam
eficacia na tomada de decisdes de modo a reverter mais rapidamente eventuais atrasos e

imprevistos que ocorriam durante a execucao das obras.

Figura 8: Grafico do Projeto

SAMSUNG

Projetos

Estancia Velha - 4 Pontos

Data Inicial:

22/01/2018 Data Final: 16/02/2018
Porcentagem

Cédigo Sistema: 45 Concluida: 33.93%

Total de dias Gteis: 26 Situacdo projeto: -2 dias

PARAMETROS:
Parametro: Instalagao Fibra Optica v

Com a automatizacdo dos processos, menos pessoas S80 necessarias para
executar tarefas operacionais. Nesse contexto, entende-se que mais pessoas passam a
ter mais tempo para contribuir com solugfes estratégicas que geram maior resultado,
diminuem custos e deixam os processos mais eficazes. Ainda nessa perspectiva, Rascéo
(2004) conclui que os Sistemas de Informacdo funcionam como um conjunto de
atividades de valor agregado com o papel de maximizar a performance organizacional e o

caracter lucrativo das empresas.
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Loeser, diretor da &rea, destaca ainda que ha outros beneficios ainda né&o
mensurados na insercdo de aplicativos na gestdo da DGT, e cita como exemplo o
aplicativo DGT FIELD. Ele expica que durante a fase de implantagdo das obras da
Empresa, cada cliente recebe um login onde consegue monitorar o andamento da
execucdo de sua obra. Segundo Loeser, esta facilidade além de oferecer transparéncia
gera maior tranquilidade aos clientes. “Com a utilizacdo do aplicativo percebemos que as
ligacdes telefonicas com pedidos de informacdes diminuiram no setor. O DGT FIELD
oferece informacdo em tempo real e com o beneficio da mobilidade, desse modo os
clientes estdo constantemente recebendo informagdes sobre a evolugédo de suas obras”,

complementa Mauricio durante sua entrevista.

Cabe salientar que é comum nas Empresas a dificuldade de diferenciar um jogo
de um servigo, ou entdo um jogo de um aplicativo que utiliza a gamificagdo. Ao final
do estudo de caso, conclui-se que a Empresa DGT alcancou seu objetivo de inserir em
seus processos aplicativos e elementos de gamificacdo. Ndo obstante, € importante
ressaltar que criar uma solucdo gamificada n&o implica necessariamente no
desenvolvimento de um jogo (Fardo, 2013). Ou seja, “a gamificacdo utiliza parte das
caracteristicas definidoras de jogos, de modo que o resultado ndo seja um jogo

completo”. (D'arc da Silva Brito, 2017, p.3)
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CONCLUSAO

Em geral, observa-se que o desempenho individual encontrado nas empresas
esta longe de ser considerado ideal. O que ocorre € que na vida pessoal, no trabalho ou
nas relacdes afetivas, quase sempre as regras sdo nebulosas; as metas, indeterminadas;
e a maneira de alcanca-las, desconhecida. As acdes ndo costumam receber feedback, e

as recompensas, guando existem, custam a vir.

Os empregadores, em geral, sabem que para manter seus funcionarios
motivados, o trabalho deve oferecer interacéo e atividades desafiadoras. A gamificagdo
surge nesse contexto para direcionar e fidelizar funcionarios assoberbados por tantas
distracdes; potencializar a colaboracdo entre as pessoas; agilizar tarefas rotineiras,
muitas vezes incompativeis com a velocidade dos acontecimentos; ou mesmo promover

a troca de informacgBes de maneira mais objetiva, transparente e sem ruidos.

Para Tapscott (2010, p.353), estamos lidando com a gerac&o mais social de todos
0s tempos e seus integrantes possuem todas as capacidades sociais de que precisardo
para serem profissionais bem-sucedidos. Em vista disso, parece claro que, cedo ou tarde,
havera a necessidade de aplicar — ou ao menos considerar — a gamificagdo na

concepcao dos processos de trabalho.

No caso presente, com os resultados obtidos, conclui-se que através da utilizagédo
de aplicativos e elementos de gamificacdo conseguiu-se melhorar o desempenho das
equipes. Em tal ocorréncia, a utilizacdo de aplicativos e softwares ndo sO auxiliou a
aperfeicoar a execucao e controle de tarefas operacionais, como também serviu para
facilitar o acompanhamento dos resultados durante a insercdo de elementos de
gamificacdo nos processos relatados. Nessa concepcgdo, observa-se que toda Empresa
gue busca incentivar uma cultura de mudanca e inovacdo deve criar um ambiente
permissivo a utilizacdo de novas tecnologias. Ao estimular esse processo, otimiza-se 0
tempo de execucdo das tarefas, liberando assim os colaboradores para uma maior

interagdo social e troca de conhecimento organizacional.

Com a insercdo de elementos de gamificacdo, os objetivos dos colaboradores

ficaram mais claros, os feedbacks passaram a ser constantes e o rendimento dos
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funcionérios aumentou. Segundo Guimaraes (2000, p.9), “a motivagdo, ou o motivo, €
aquilo que move uma pessoa ou que a pde em acdo ou a faz mudar de curso”. A
motivacdo € um processo que inspira uma vontade de fazer, que sustenta uma agéo
respectiva, promovendo um estado de satisfacdo e de missdo cumprida. O autor e
pesquisador Michael Wu (2011) afirma que a combinac&do de mecénicas e dinamicas dos

jogos pode conduzir jogadores para niveis incriveis de motivacao.

E dever dos gestores a busca constante pela melhoria dos processos da
Empresa. Conforme observado no historico da Empresa DGT, entende-se que a soma de
varios processos mal executados pode trazer graves consequéncias junto aos clientes e
fornecedores de uma Companhia. Para que se consiga evoluir, € necessario acompanhar
0s processos de modo continuo, tanto nos momentos de sucesso como naqueles em que
nao se consegue corresponder as expectativas, assumindo o erro como oportunidade de
crescimento e desenvolvimento. Com isso, supera-se o clima de tensdo e medo em favor

de um ambiente de procura e inovagao.

O estudo aqui apresentado teve como objetivo observar os beneficios
encontrados na utilizacdo de aplicativos e jogos nos processos de gestdo. Na esfera
proposta, este estudo ndo contemplou relacionar nem mensurar os beneficios financeiros
ligados a utilizagdo destas ferramentas. Outra limitagcdo enfrentada refere-se ao fato de
gque a Empresa ndo possuia uma prévia mensuracdo da satisfacdo de seus
colaboradores na execucdo de suas tarefas. Desse modo, ndo foi possivel realizar uma
comparagdo quantitativa da satisfacdo e da motivagédo dos colaboradores antes e depois
da insercdo das ferramentas abordadas. Os dados apresentados permitem que, em um
estudo futuro, aprofunde-se a pesquisa para a esfera financeira da Empresa,
possibilitando assim um maior entendimento e uma melhor andlise referente ao retorno
sobre o investimento realizado. Aos amantes dos temas tecnologia e gestdo, como tema
para pesquisa futura sugere-se avaliar os impactos da insercdo de RPAs (Robotic
Process Automation) nos processos gerenciais. Dentro da perspectiva de Recursos
Humanos, entende-se ainda que um escopo relevante para pesquisa futura seja a
elaboracdo de uma andlise da evolucéo dos indices de satisfacdo dos colaboradores com
a insercdo de gamificacdo, aplicativos e rob6s. Por outra perspectiva, admitindo que a
reducdo do tempo para execucdo de tarefas traz maiores beneficios econdmicos a
Empresa, e em uma linha de pesquisa voltada a Gestdo da Produgéo apresenta-se como

sugestdo de pesquisa futura a elaboracdo de um estudo que aborde o quantitativo de

50



tempo economizado com a implantagcdo de ferramentas de gamificagdo, uso de

aplicativos e insercédo de RPAs nos processos.

Nao se pode concluir que apds este estudo o tema esteja esgotado, pois este
trabalho pode ser ampliado e aprofundado com futuras pesquisas sobre o assunto, com
novas abordagens e perspectivas que se atrelem a um espectro maior de possibilidades.
Além do mais, o préprio trabalho demonstrou que o estudo e o aprimoramento séo

constantes, e a busca do conhecimento deve ser ilimitada.
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