UNIVERSIDADE FEDERAL DE ALAGOAS
INSTITUTO DE COMPUTACAO
PROGRAMA DE POS GRADUACAO
EM MODELAGEM COMPUTACIONAL DE CONHECIMENTO

Fébio Silva da Conceicao

Um modelo estratégico baseado em gamificacao para apoio a

gestdo de desempenho de service desks

Maceio - AL
2017



FABIO SILVA DA CONCEICAO

Um modelo estratégico baseado em gamificacao para apoio a

gestdo de desempenho de service desks

Dissertacao apresentada como requisito
parcial para obtencdo do grau de Mestre pelo
Programa de P6s-Graduagdo em Modelagem
Computacional de Conhecimento do
Instituto de Computacao da Universidade

Federal de Alagoas.

Orientador: Prof. Dr. Alan Pedro da Silva
Coorientador: Prof. Dr. Tércio Rodrigues

Bezerra

Maceio - AL
2017



Catalogacéo na fonte
Universidade Federal de Alagoas
Biblioteca Central
Bibliotecaria Responsavel: Janaina Xisto de Barros Lima

C744m Conceigdo, Fabio Silva da.
Um modelo estratégico baseado em gamificagdo para apoio a gestdo de
desempenho de service desks / Fabio Silva da Conceicéo. — 2017.
99 f. :il

Orientador: Alan Pedro da Silva.

Coorientador: Tarcio Rodrigues Bezerra.

Dissertacdo (Mestrado em Modelagem Computacional de Conhecimento) —
Universidade Federal de Alagoas. Instituto de Computacdo. Programa de
Pds-Graduacdo em Modelagem Computacional de Conhecimento. Macei6, 2017.

Bibliografia: f. 86-89.

Apéndice: f. 90-93.
Anexo: f. 94-99.

1. Service desk. 2. Desempenho no trabalho. 3. Gamificacdo. 4. Dindmica de
sistemas. 5. Balanced Scorecard. I. Titulo.

CDU: 004.78:658.331.101.6




UNIVERSIDADE FEDERAL DE ALAGOAS/UFAL
Programa de Pés-Graduagao em Modelagem Computacional de Conhecimento
Avenida Lourival Melo Mota, Km 14, Bloco 12, Cidade Universitaria e
CEP 57.072-900 — Macei6 — AL — Brasil MODELAGEM

COMPUTACIONAL
Telefone: (082) 3214-1364/1825 DE CONHECIMENTO

Membros da Comissdo Julgadora da Dissertagdo de Mestrado de Fabio Silva da
Conceigdo, intitulada: “Um modelo estratégico baseado em gamificago para apoio a

gestdo de desempenho de service desks™, apresentada ao Programa de Pos-Graduagio

Conhecimento da Universidade Federal de Alagoas,

Prof Dr. Alan Pedro da Sllva
Ufal -Instituto de Computac;ao .

_Orientador

4

Ul —

Faculdade de Me c1na

Prof. Dr. Ibsen Mateus Bitte‘l\lcourt Santana Pinto

Ufal — Faculdade de Economia, Administra¢do e Contabilidade

Examinador

Maceid, abril de 2017.




Dedico essa dissertacdo a Deus, a minha familia nuclear e consanguinea, a meus professores,
orientadores e a todos que, de modo direto ou indireto, contribuiram para o alcance dessa tdo

sonhada conquista.



AGRADECIMENTOS

A Deus, pela vida, satde, disposicao fisica e mental e todas condi¢oes favoraveis e
providenciais, que Ele tem me concedido, com suas incontaveis béncaos e benignidades, que

se renovam a cada manha. Sem a Sua permissao, eu nada conseguiria.

Aos meus amados pais, Benjamin (em memoria) e Fatima, pelo ensinamento que
dedicaram em minha forma¢do como pessoa, estudante, cidadao, cristdao e profissional.
Também agradeco por terem sempre me ensinado a lutar, buscando meus objetivos e ideais,
a nao desistir frente as dificuldades e, a cada queda, se levantar, bater a poeira e prosseguir
lutando. Também agradeco a minha irma Leidiane, pelo seu incentivo e por sempre acreditar

€11 Imeu Sucesso.

A minha amada esposa Sabrina, pelo seu carinho e apoio nos momentos mais dificeis
dessa jornada. Juntos sonhamos e realizamos o seu mestrado e agora, o meu. Ela é minha

motivagdo para seguir em frente.

Aos meus orientadores, Alan Pedro, por acreditar em meu trabalho, me orientando em
meio a tantos desafios académicos encontrados, sempre contribuindo com sua criatividade,
positividade e otimismo, que se fizeram presentes ao longa dessa ardua jornada e Téarcio
Bezerra, por me apoiar e coorientar, contribuindo sobremaneira com sua experiéncia

académica e grande percepcao de oportunidades.

Aos membros do NEES, amigos sempre dispostos a ajudar e a trabalhar juntos. Em
especial, agradeco ao Ig Bittencourt, Diego Dermeval, Cheops Malta e Ananias Queiroga,

pela importante contribuicao de cada um nessa caminhada.

A Coordenacdo de Aperfeicoamento de Pessoal de Nivel Superior - CAPES / Fundacao
de Amparo a Pesquisa do Estado de Alagoas - FAPEAL, pelo suporte financeiro necessario ao

desenvolvimento desta pesquisa.

E a todos aqueles que, de alguma forma, contribuiram para o desenvolvimento e

conclusdo desse trabalho, o meu mais sincero obrigado!



"E preciso que o discipulo da sabedoria tenha o coracdo grande e

corajoso. O fardo é pesado e a viagem longa."

Confiicio, filésofo chinés (551 a.C. - 479 a.C.)



RESUMO

O atendimento e suporte em service desk exercem um papel fundamental nos resultados de
negocios, sob a gestdo dos servicos de TI, cujo monitoramento e controle sdao geralmente
realizados no processo de gerenciamento de incidentes do arcabouco ITIL, através do uso
de indicadores de desempenho estabelecidos no SLA. Nesse cendrio, devido a existéncia de
multiplos fatores estressores envolvidos no exercicio das atividades de agentes de service
desk, no decorrer do tempo, o desempenho no trabalho tende a cair. Para esse problema, o
presente trabalho buscou investigar se o uso de gamificacdao pode melhorar o desempenho
no trabalho em service desk. Nessa busca, foram realizados tanto uma revisao sistemaética da
literatura quanto um estudo experimental no service desk de uma organizacdo governamental,
cujos resultados apontaram a melhoria de desempenho, através do uso de gamificacao.
Em seguida, desenvolveu-se um modelo estratégico voltado a gestao de desempenho de
service desks, com abordagem soft de dinamica de sistemas, o qual foi construido através
da interpretacdo de dados coletados na revisao sistematica da literatura, em entrevistas
com especialistas de dominio e na pesquisa experimental. A constru¢ao desse modelo foi
guiada pela metodologia de gestdo de desempenho organizacional conhecida como Balanced
Scorecard. Ap6s construido, o modelo proposto foi validado por meio de sessoes de entrevistas
com especialistas de dominio. Desse modo, adotando a metodologia de pesquisa quanti-quali,
o presente trabalho buscou contribuir com as comunidades de gestao dos servicos de Tl e

psicologia organizacional, propondo ainda sugestoes para trabalhos futuros.

Palavras-chaves: Service Desk; Desempenho no Trabalho; Gamificacao; Dinamica de Siste-

mas; Balanced Scorecard



ABSTRACT

The assistance and support on service desk play a key role in the business results, under
IT services management, whose monitoring and control are generally performed in ITIL
framework’s incident management process, through the use of performance indicators
established on SLA. In this scenario, due to the existence of multiple stressing factors involved
in the exercises of service desk agents activities, over time, the performance at work tends
to fall. For this problem, the present work sought to investigate if the use of gamification
can improve the performance at work in service desk. In this pursuit, it was developed
both a systematic literature review and an experimental study, in the service desk of an
governmental organization, whose results pointed to the improvement of performance, by
the use of gamification. Then, it was developed a strategic model for service desk’s performance
management, with system dynamics soft approach, which was built through interpretation of
collected data from both systematic literature review, interviews with domain experts and
the experimental study. The construction of the model was guided by the methodology of
organizational performance management known as Balanced Scorecard. After the model
was built, it was then validated athwart sessions with domain experts. Thereby, adopting
the quanti-quali research methodology, the present work sought to contribute with either
IT services management and organizational psychology communities, as well proposing
suggestions for future works.

Key-words: Service Desk; Performance at Work; Gamification; System Dynamics; Balanced

Scorecard
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1 INTRODUCAO

Segundo Dawson (2004), Customer Service Center (CSC) pode ser entendido como
uma central de atendimento ao cliente, estabelecida em local fisico, a partir do qual se
oferece servicos ao cliente, tanto de modo presencial quanto remotamente. Essa central de
atendimento possui basicamente dois tipos, os quais sdo definidos com base no modo como
se estabelece o contato entre o cliente e a central, a saber: (a) Inbound Service Center (ISC)
- o cliente entra em contato com a central de atendimento, buscando algum servico; e (b)
Outbound Service Center (OSC) - a central de atendimento busca o contato com o cliente,

oferecendo algum servico.

Ainda conforme Dawson (2004), os agentes que trabalham em centrais do tipo OSC,
usualmente seguem um padrao de atendimento pré-estabelecido, muitas vezes padronizados
em scripts de atendimento, a exemplo de centrais de telemarketing, call centers de cobranca,

vendas, crédito, pesquisas de opinido, censo e satisfacao de clientes, entre outros.

Por outro lado, os agentes que trabalham em centrais do tipo ISC, comumente
recebem contatos de clientes, solicitando esclarecimento de dividas, ajuda e suporte em
incidentes, requisicao de servigos e mudangas, bem como problemas relacionados a produtos
e servicos oferecidos pela organizacdo e suportados pela central de atendimento em questdo
(DAWSON, 2004). Como exemplo de centrais ISC, pode-se mencionar: helpdesk, service desk,
inbound call center, centrais de Servico de Atendimento Moével de Urgéncia (SAMU), Centro
de Controle de Trafego Aéreo (CCTA) e Centros Integrados de Operacoes (CIOP), entre outros
(RAIK, 2003).

Conforme Melnick et al. (2012), centrais de atendimento do tipo ISC sdao ambientes
de trabalho mais desafiadores em comparacao com as centrais OSC. Isso se deve a maior
complexidade na estrutura de atendimento em ISCs, tendo em vista seus multiplos niveis de
suporte e especialidades, bem como os multiplos canais de comunicacao utilizados (e-mail,
chat, forum, telefone, fax e etc), a necessidade de cumprir as metas de atendimento estabele-
cidas no Service Level Agreement (SLA), a constante busca por manter-se em conformidade
com as normas e melhores praticas, o compromisso em oferecer um servico de qualidade ao
cliente, lidando com situagdes, incidentes e problemas conhecidos ou inéditos, nas atividades

cotidianas de atendimento e suporte.

Dentre as diversas centrais ISC, o presente trabalho delimitou o cenério de estudo
no ambiente de service desk, devido a sua estrutura complexa de atendimento e suporte a
usudrios que utilizam os servicos de tecnologia da informacao (TI). Nesse cendrio de estudo,
o escopo ainda foi delimitado ao processo de gerenciamento de incidentes proposto no

arcabouco de melhores praticas conhecido como Information Technology Infrastructure
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Library (ITIL), pois é justamente através desse processo onde acontece o monitoramento e

controle do desempenho no atendimento e suporte em service desk (FREITAS, 2013).

Além disso, Tuten e Neidermeyer (2004) afirmam que, no decorrer do tempo, essa
estrutura desafiadora e complexa incorporada na rotina de trabalho, comumente tende a
causar altos niveis de estresse, levando a queda de desempenho no trabalho. Nesse sentido,
Hernandez, Morris e Picard (2011) também acrescentam que essa alta carga de estresse ainda
pode evoluir e culminar com o acometimento da Sindrome de Burnout nos atendentes de

ISC, ou seja, nos agentes de service desk.

Segundo Maslach, Schaufeli e Leiter (2001), tal sindrome pode ser entendida como
uma resposta prolongada aos estressores laborais cronicos de cardcter emocional e interpes-

soal, cuja definicdo é dada pelas trés dimensdes de exaustdo, cinismo e ineficcia.

Nesse contexto, devido aos desafios, dificuldades e elevadas cargas de estresse,
inerentes as atividades do trabalho em service desks, surge o seguinte problema de pesquisa:
queda de desempenho no trabalho de agentes de service desks, no decorrer do tempo,

como consequéncia de altos niveis de estresse.

Na busca de uma solucdo para esse problema, identificou-se que algumas técnicas
tém sido utilizadas nesse contexto, porém nenhuma delas tem sido capaz de atender
simultaneamente ou mesmo equilibrar as necessidades dos agentes de service desk e os
resultados de neg6cios. Por exemplo, Wallace, Eagleson e Waldersee (2000) apresentou
a estratégia de RH sacrificial, a qual tem sido utilizada em call centers, com resultados
satisfatorios para melhorar a eficiéncia dos agentes de service desk, porém com prejuizo ao
bem-estar fisico e psicolégico desses profissionais, resultando em consideravel afastamento
do trabalho.

Como alternativa, Mollick e Rothbard (2014) defendem o uso da técnica de compu-
tacao persuasiva, conhecida como gamificacdo, para melhorar o desempenho no trabalho,
mantendo o bem-estar dos funciondrios, através do engajamento, motivacao e satisfacao no
trabalho.

Segundo Deterding et al. (2011a), gamificacao é definida como o uso de elementos e
design de jogos, em contextos que nao sejam de jogos. Ou seja, a gamificacdo estd presente
quando se utiliza esses artefatos de jogos em atividades, processos ou cendrios, que nao se
constituem em jogo, tampouco estejam relacionadas a jogos e o entretenimento nao seja
o propésito principal. Essa técnica tem sido utilizada amplamente nas dreas de educacao,

marketing, satide, seguranca, industria, comércio e esporte, entre outros.

Buscando conhecer a relacdo entre o uso de gamificacao em service desk e o impacto
em seu desempenho, um estudo secunddrio com objetivo exploratério foi realizado através do
desenvolvimento de uma revisao sistemaética da literatura, cujos resultados indicaram que, de

modo geral, ainda hé escassez de estudos primdrios investigando o uso de gamificacdo em ISC.
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Além disso, essa revisdo também apontou que ainda ndo hé estudos experimentais disponiveis
na literatura, utilizando gamificacao em service desk, para melhoria de desempenho, mas

apenas trabalhos iniciais e propostas de modelos, com sugestdes para trabalhos futuros.

Por essa razao, surgiu a necessidade de uma investigacdao empirica neste topico
de pesquisa. Para isso, uma pesquisa com abordagem quantitativa, aplicada, descritiva e
experimental foi conduzida, tendo como cendrio de pesquisa o service desk de uma organiza-
¢do governamental, buscando investigar o desempenho no trabalho, com a intervencao de
gamificacao, durante o periodo de um més. Nesse experimento, os seguintes trés aspectos de
desempenho foram influenciados positivamente: (i) tempo de resposta; (ii) atualizacdes em

chamados; e (iii) desnivel de desempenho.

Esse experimento forneceu indicios de que a afirmacao de Mollick e Rothbard (2014),
sobre a melhoria de desempenho no trabalho através do uso de gamificacdo, também pode
ser aplicada no contexto de service desk. Esses indicios motivaram o presente trabalho a
iniciar o processo de modelagem de melhoria de desempenho de service desks, com uso de

gamificacgio.

Para isso, considerou-se que, devido ao dominio de estudo desse trabalho, o qual
possui um comportamento complexo, apresentando multiplas varidveis, que se modificam
no decorrer do tempo, o modelo aqui proposto foi desenvolvido através do uso de um
conjunto de técnicas e ferramentas da modelagem de dinamica de sistemas, a qual se propoe
amodelar e simular sitemas complexos, tanto de modo qualitativo (modelagem soft), a qual
se caracteriza por dispor de uma visado holistica do sistema, quanto de modo quantitativo
(modelagem hard), cuja finalidade € realizar simulagdes, através de otimizacgdes e projecoes
de cenadrios hipotéticos do sistema (COYLE, 1996).

Nesse sentido, com o propdésito de selecionar a abordagem da modelagem de dindmica
de sistemas adequada para a constru¢do do modelo aqui proposto, considerou-se que
esse trabalho delimita o escopo do modelo a aprendizagem organizacional, cuja propria
natureza traz consigo caracteristicas inerentes a abordagem holistica e qualitativa, razao
pela qual se utilizou a modelagem soft de dinamica de sistemas. Além disso, essa abordagem
soft de dinamica de sistemas é recomendada para a modelagem voltada a aprendizagem
organizacional (SENGE, 2013).

Em paralelo, essa modelagem foi orientada pela metodologia de gestao de desem-
penho organizacional, conhecida como Balanced Scorecard (BSC). Essa metodologia foi
utilizada para guiar o desenvolvimento do modelo, principalmente por oferecer uma visao
integrada das quatro dimensdes (financeiro, cliente, processos internos e aprendizado e
crescimento), buscando o balanceamento entre elas, na perspectiva da gestao estratégica
(KAPLAN; NORTON, 1997).

Na construcdao do modelo proposto, realizou-se um estudo de carater qualitativo,
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construtivista, com finalidade explicativa, para desenvolver um modelo com abordagem soft
de dinamica de sistemas. Ou seja, o modelo foi construido através da interpretacao dos dados
coletados em entrevistas com especialistas de dominio, na revisao sistemdtica da literatura
e no estudo experimental, para criar as varidveis e suas relacdes causais. Apds construido,
o modelo proposto foi validado por meio de sessoes de entrevistas com especialistas de

dominio.

Devido as caracteristicas dos estudos desenvolvidos, o presente trabalho fundamentou-
se em Creswell (2010), apoiando-se na metodologia de pesquisa quanti-quali, a qual mescla a
precisao e assertividade encontrada na metodologia quantitativa, aliada a ampla capacidade

descritiva e interpretativa inerente a metodologia qualitativa.

Nesse contexto, surge a seguinte questao geral da pesquisa: como apoiar a gestdo de
desempenho de service desks, de modo estratégico, para aprendizagem organizacional?
Na busca por encontrar uma resposta a essa questao de pesquisa, o presente estudo elencou

as seguintes hipoteses:

* H1. O uso de gamificacdo na rotina de trabalho dos agentes de service desk pode

melhorar o desempenho do service desk.

e H2. A dinamica de sistemas é ideal para modelar a gestao de desempenho de service

desk, para aprendizagem organizacional.

e H3. A metodologia Balanced Scorecard (BSC) é ideal para orientar, de modo estratégico,

a construcao do modelo.

Vale ressaltar aqui, que o objetivo geral que norteou o desenvolvimento desse
trabalho foi construir um modelo estratégico baseado em gamificacao para apoio a gestao

de desempenho de service desks. Como objetivos especificos, esse estudo buscou:
* OEl. Investigar o uso de gamificacao em inbound service centers, através de uma revisao
sistemadtica da literatura;

* OE2. Realizar um experimento com a intervencao de gamificacdo, em um service desk,
para analisar o efeito dessa varidvel experimental, no comportamento do desempenho

no trabalho dos agentes de service desk;

* OE3. Propor um modelo para aprendizagem organizacional, com abordagem estraté-

gica, voltado a gestdo de desempenho de service desks.

e OEA4. Validar o modelo proposto.

O presente trabalho oferece contribuicoes para as comunidades de gestao dos servicos

de TI e psicologia organizacional, através da proposta de um modelo estratégico, com uso
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de gamificacdo, para apoiar a aprendizagem organizacional na gestao de desempenho de
service desks, com enfoque no processo de gerenciamento de incidentes do arcabouco ITIL

de melhores praticas de TI.

Ademais, outra contribuicdao importante desse trabalho foi a apresentacdo de um
estudo experimental com uso de gamificacdo em service desk, buscando analisar os efeitos
dessa intervencao no desempenho no trabalho, em tal cenério de estudo. A realizacdo desse
experimento aconteceu de modo pioneiro na literatura, tendo em vista que, ap6s a realizacao
de uma revisao sistemdtica da literatura, identificou-se que até 2014 nenhum trabalho havia

investigado o uso da gamificacao para melhoria de desempenho em service desks.

Essa dissertacdo possui cinco capitulos e se encontra organizada do seguinte modo:
 Capitulo 1: No presente capitulo introdutério foram apresentados a motivacao, contex-
tualizacdo, problemadtica, proposta, objetivos e contribuicoes;

e Capitulo 2: Apresenta-se a fundamentacao tedérica, abordando os principais temas e

conhecimentos envolvidos na dissertacgao;

 Capitulo 3: Relata-se o levantamento bibliogréfico realizado por meio de uma revisao

sistematica da literatura;

 Capitulo 4: Descreve-se o experimento, cuja coleta e andlise dos dados deu respaldo a

construcao do modelo.

* Capitulo 5: Apresenta-se de forma detalhada o processo metodolégico de construcao e

validacao do modelo.

e Capitulo 6: O ultimo capitulo apresenta as consideracdes finais e sugestoes para

trabalhos futuros.

* Por fim, sdo apresentadas as referéncias bibliograficas, seguidas dos apéndices e anexos.



17

2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Nesse capitulo, os principais temas, teorias, conceitos e conhecimentos, que funda-
mentaram o desenvolvimento desse trabalho serdo apresentados e discutidos, de tal modo
que seja fornecida uma base epistemolégica, que possa subsidiar a compreensdao do modelo
proposto. Para isso, esse capitulo secionou os temas, apresentando-os na seguinte sequéncia:
desempenho no trabalho service desk (2.1), gamificacao (2.2), modelagem soft de dinamica

de sistemas (2.3) e balanced scorecard (2.4).

2.1 DESEMPENHO NO TRABALHO EM SERVICE DESK

Em Freitas (2013), service desk (central de servicos) é apresentada como um ponto
central de contatos para os usudrios de TI, que oferece atendimento e suporte tanto para

incidentes quanto requisi¢coes de servicos.

Essa central possui quatro tipos, a saber: (a) local - posicionada na prépria localidade
onde a organizacao disponibiliza os servicos de TI; (b) centralizada - instalada em uma
localidade, a partir da qual remotamente oferece o atendimento e suporte; (c) virtual - service
desk de provedor de servico externo, que virtualmente oferece seus servicos aos usuarios
de TI da organizacado; e (d) follow-the-sun - service desks que se posicionam em diferentes
localidades do planeta, para oferecer atendimento 24 horas por dia, 7 dias por semana. Uma

representacdo de um service desk local pode ser visto na Figura 1.

Figura 1 — Representacao de um service desk local
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O service desk é considerado uma funcao, pois é constituido por um grupo de pessoas
e ferramentas, para conduzir processos e atividades. Essa fun¢do possui os seguintes quatro
papéis: (1) gerente; (2) supervisor; (3) superusudrio; e (4) analista (FREITAS, 2013). Dentre
esses papéis, o presente trabalho buscou estudar apenas o de analista de service desk, o
qual chamaremos de "agente de service desk", atribuindo maior abrangéncia ao termo, para
evitar mal-entendidos quanto ao nivel de especializacao do profissional ocupante do referido
papel. Por exemplo, ao utilizar a designacao de "agente de service desk"pode-se abranger
profissionais atuantes em service desk, que sejam aprendizes, técnicos, analistas, especialistas,

entre outros.

Ainda conforme Freitas (2013), no desenvolvimento de suas atividades, os agentes de
service desk sdao contactados pelos usudrios, através dos seguintes meios de comunicac¢ao:
telefone, e-mail, chat, interface web, software gerenciador de chamados e até mesmo

pessoalmente, na abertura e registro de chamados para atendimento e suporte de TI.

Dentre suas responsabilidades, os agentes de service desk realizam as seguintes
atividades: descricdo de todas informagdes relevantes do incidente ou requisicao de servico;
andlise e definicdo de categoria e prioridade de chamados; investigacao e diagndstico de
incidentes; resolucao de incidentes; escalonamento de incidentes; informacado ao usuadrio,
sobre o progresso de atendimento do chamado; consulta e edi¢dao de base de conhecimento;
encerramento de chamados; e atualizacao do sistema de gerenciamento de configuracao.
Essas atividades sdo realizadas em service desks que geralmente suportam uma ampla gama
de tecnologias, desde baixa a alta plataforma de TI (SOULA, 2013).

Devido a natureza complexa fruto da combinac¢ao de tantas responsabilidades, os
service desks buscam incorporar o processo de gerenciamento de incidentes, para orientar as
atividades supracitadas, bem como tornar o atendimento e suporte mais eficiente, eficaz e
controlado (COUGO, 2013).

Em Magalhéaes e Pinheiro (2007), o gerenciamento de incidentes é definido como
o processo responsavel pelo gerenciamento do ciclo de vida de todos incidentes, com o
propdésito de restaurar a operagao normal do servico o mais rapido possivel e minimizar
os impactos adversos nas operacoes do negécio, buscando garantir que sejam mantidos os

niveis acordados de qualidade do servico de TI.

Para isso, segundo ITIL (2011), o processo de gerenciamento de incidentes oferece
principios e métodos, que norteiam e suportam o desenvolvimento das atividades: (1)
identificacao de incidentes; (2) registros de incidentes; (3) categorizacdo de incidentes; (4)
priorizacao de incidentes; (5) diagndstico inicial; (6) escalacdo de incidentes; (7) investigacao
de problemas; (8) resoluc¢do e recuperacdo; (9) encerramento de incidente; e (10) reabertura
de incidentes. Essas atividades sdo realizadas em um fluxo, conforme representado na Figura
2.
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Figura 2 — Fluxo do processo de gerenciamento de incidentes
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Além disso, as melhores préticas propostas no arcabouco ITIL, orientam os gestores a
definir os Fatores Criticos de Sucesso (FCS), para cada processo importante do negocio. No
contexto desse trabalho, pode-se considerar que o processo de gerenciamento de incidentes
teve o seu FSC associado a satisfacdo do cliente. Assim como todo FCS, ele precisa ter
Indicador-Chave de Desempenho (ICD), aqui definido como o cumprimento do SLA, cuja
mensuracao € realizada pelas métricas, as quais buscam aferir o desempenho em service desk,

mensurando a eficiéncia e eficacia de suas atividades (ITIL, 2011).

Segundo Cohen (2015), essas métricas podem ser tanto qualitativas quanto quanti-
tativas e buscam aferir o desempenho do atendimento e suporte em service desk. Quando
qualitativas, elas possuem carater subjetivo, geralmente classificatdrias, ou seja, elas buscam
classificar em categorias os aspectos mensurados. Como exemplo de métricas qualitativas,
pode-se mencionar a satisfacao do usudrio, a qual pode ser classificada numa escala Likert

(péssimo, ruim, bom, muito bom e excelente).

Por sua vez, as métricas quantitativas sdo objetivas, as quais mensuram numerica-
mente o seu objeto de afericdao. Por exemplo, o tempo médio de atendimento, tempo médio
de chamados em espera, quantidade de chamados encerrados e quantidade de chamados
atendidos dentro do prazo acordado no SLA. Vale lembrar que hd uma grande quantidade
de métricas conhecidas na literatura e na pratica de mercado, para uso em service desk, cuja

escolha depende do contexto e objetivos de negécio da organiza¢dao (COHEN, 2015).

Como parte da gestao dos servicos de TI, o monitoramento e controle dessas métricas
é fundamental ao desempenho do negdcio, cujas atividades sustentam o processo de melhoria
continua dos servigos de TI. Conforme a necessidade da organizacao, deve-se estabelecer
uma periodicidade adequada de mensuracdao do desempenho, por exemplo, em uma base

semanal, quinzenal ou mensal (FREITAS, 2013).

Nesse sentido, visto que o service desk se posiciona na organizacdo, como uma
interface entre a TI e seus usudrios das diversas unidades organizacionais, onde a dispo-
nibilidade dos servicos de TI depende sensivelmente de sua eficiéncia no atendimento e
suporte a incidentes e requisicoes de servico, os resultados de negécios sao influenciados
consideravelmente pelo desempenho no trabalho dos agentes de service desk (COUGO, 2013).
Em outras palavras, o desempenho organizacional esta positivamente correlacionado ao

desempenho no trabalho em service desk.

Por essa razao, vale ressaltar a teoria da satisfacao no trabalho, proposta por Locke.
Essa teoria defende que hd uma coexisténcia entre os valores (importancia que o individuo
atribui as suas metas) e as metas propriamente ditas (objetivos desejados). A combinacao
desses fatores impulsiona o individuo a agir (promove o desempenho), para alcancar os
resultados (obtencao da satisfacdo), que por sua vez, realimentam a concepc¢ao os valores
(PEREZ-RAMOS, 1990). Ou seja, no contexto do presente trabalho, a acdo ou desempenho do

individuo, se encontra diretamente relacionada ao desempenho no trabalho em service desk.
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2.2 GAMIFICACAO

Para Deterding et al. (2011a), gamificacao é definida como o uso de elementos e design
de jogos em contextos que ndo sejam de jogos. A fim de tornar essa definicdao de gamificacdo

mais entendivel, vale esclarecer aqui os termos dessa definicao.

Nesse sentido, buscando na origem dos termos, se faz necessario a distin¢ao entre
game e play. Enquanto este tltimo tem em sua etimologia duas acep¢des principais, a saber:
paidia (forma livre, expressao e comportamento improvisado) e ludus (jogo baseado em
regras com objetivos determinados) (CAILLOIS; BARASH, 2011).

Ao se referir a gamificacao, refere-se a elementos e design de jogos, ou seja, gamificacao
se relacionada fortemente ao termo ludus, que por sua vez, implica que a gamificacao é
voltada a jogos orientados a objetivos e baseados em regras. Nessa acepc¢ao, a gamificacao é
muitas vezes referenciada como gamefulness. Por outro lado, as aplicacoes de gamificagao
também apresentam aspectos da acepcao paidia, ou seja, expressividade, improviso e
diversdo, cuja terminologia é dada por playfulness. Por essa razao, no contexto de interacao
homem-computador (IHC), a terminologia playfulness tem sido tratada de maneira distinta
em relacdo a gamificacao (DETERDING et al., 2011b).

Para Deterding et al. (2011a), embora ainda seja um assunto sob ampla discussao,
na definicdo de gamificacdo, os seus elementos nem sempre sao bem interpretados. Para
ele, caso se considere que os elementos de gamificacao sdao todos elementos possiveis, que
estejam presentes em algum jogo, mas também fora dele, haveria uma lista de elementos sem
fim. Caso contrdrio, se fossem considerados elementos que estejam presentes somente em
jogos, a lista de elementos seria infima. Por esse motivo, esse autor descreve elementos de

gamificacdo como aqueles que sdo caracteristicos a jogos.

Assim como acontece com os elementos de gamificagdo, os designs de jogos também
estdo presentes tanto nos jogos quanto fora dele. Por isso, o termo design de jogos é utilizado,
ao invés de praticas ou tecnologias baseadas em jogos. Todavia, em compara¢do com
elementos de jogos, o design de jogos possui maior abstracdo, podendo ser entendido, de
modo geral, como o método pelo qual o jogo é estruturado, disponibilizado e utilizado
(DETERDING et al., 2011a).

As estruturas da gamificacdo sdo dividias em trés categorias, as quais se diferem pelo
nivel de abstracdo, mas que se relacionam e se complementam, nas aplicacdes de gamificacgao.
Essas estruturas sdo categorias de elementos e design de jogos, que se encontram posicionadas
hierarquicamente, de tal modo que, as duas camadas superiores da piramide, ou seja, os dois
niveis mais abstratos (dindmica e mecéanicas de jogos), se relacionam ao design de jogos, ao
passo que, a base da piramide retrata a estrutura mais concreta da gamificagcdo (elementos de

jogos), conforme a Figura 3.
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Figura 3 — Piramide das estruturas de elementos e design de jogos da gamificacao
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A estrutura de mais alto nivel é conhecida como dindmica de jogos, que se constitui
nos aspectos mais holisticos de um sistema gamificado, a qual se deve considerar e gerenciar,
mas nunca introduzi-la diretamente no jogo. Seguem abaixo as cinco principais dindmicas
de jogos (WERBACH; HUNTER, 2012):

1. Restricdes (sdo limitacoes do jogo ou mesmo trade-off forcado, como exemplo, uma
escolha obrigatoéria de utilizar um, entre dois recursos do jogo);

2. Emocoes (curiosidade, competitividade, frustracao, felicidade e etc);

3. Narrativas (enredo continuo e consistente);

4. Progressoes (desenvolvimento e crescimento do jogador); e

5. Relacionamentos (relacdes sociais que geram sentimento de camaradagem, status,

altruismo e etc).

Em seguida, a mecanica de jogo é apresentada como a estrutura de gamificacao com
nivel de abstracao intermedidria. Essa estrutura é conhecida por representar os processos
bésicos que conduzem a acao dos jogos e promovem o engajamento dos jogadores. Abaixo as
dez mecanicas de jogos mais importantes (WERBACH; HUNTER, 2012):

1. Desafio (enigmas, quebra-cabecas, ou outra tarefa que exija esforco para solucioné-la);
2. Probabilidade (elementos de aleatoriedade);

3. Competicao (Um jogador ou grupo de jogadores disputam pela vitoria);

4. Cooperacdo (jogadores trabalham juntos para alcancar objetivos compartilhados);
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10.

Feedback (informacdo a acerca do desempenho do jogador);
Aquisicdo de recurso (obtencao de itens tteis ou colecionéveis);

Recompensa (beneficios por alguma acao ou conquista);

. Transacdo (negociacoes entre jogadores, diretamente ou através de intermediarios) ;

Rotatividade (participacdes sequenciais por meio da alternancia de jogadores); e

Estado de vitéria (objetivos que fazem um jogador vencer, empatar ou perder).

Por fim, a terceira e tltima estrutura de gamificacao é a mais especifica e pratica de

todas, a qual é conhecida como componente de jogo. De modo geral, os componentes sao

introduzidos no jogo de modo concreto, com os quais os jogadores interagem e os utilizam

em sua interface do jogo. Seguem abaixo os quinze componentes de jogos mais importantes
(WERBACH; HUNTER, 2012):

10.

11.

12.

13.

14.

15.

. Conquistas (objetivos bem definidos);
. Avatares (representacdo visual de um personagem do jogador);

. Distintivos (representacdo visual de conquistas);

Luta de chefe (desafios especialmente dificeis no climax de um nivel ou fase do jogo);

. Colegoes (conjunto de itens ou distinvos para acumular);

Combates (batalhas definidas, tipicamente de curta duracao);

. Desbloqueio de contetidos (artefatos disponiveis apenas apds conquista de objetivos);
. Presentes (oportunidade para compartilhar recursos com outros);

. Tabela de lideranca (representac¢do visual do progresso de cada jogador, em relacao aos

demais, com as respectivas pontuagoes);

Niveis (etapas definidas no progresso de um jogador);

Pontos (representacdo numérica de algum aspecto do jogo);

Missoes (desafios predefinidos com objetivos e recompensas);

Gréficos sociais (representacdo da rede social de jogador, dentro do jogo);

Times (grupo de jogadores que trabalham juntos para alcancar um objetivo comum); e

Bens virtuais (ativos do jogo, com valor monetario real ou virtual);
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Ademais, outro ponto importante a se observar é a distincdao entre gamificacdo e
jogos sérios. Nesse quesito, hd de se destacar que a gamificagcdo ndo se propde a ser um jogo
propriamente dito, mas sim incorporar elementos e design de jogos em contextos diversos.
Em contrapartida, os jogos sérios se constituem em jogos de fato, que tém por finalidade
atingir objetivos sérios, ou seja, finalidades do mundo real, como exemplo, o aprendizado
através de jogos educacionais, ou uso de simulador de voos, para treinamento de pilotos
da aviacao civil e miliar (ABT, 1987). O posicionamento da gamificacao, em relacao a seus

correlatos, encontra-se representado na Figura 4.

Figura 4 - Situando a gamificagdo entre seus correlatos
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Fonte: (DETERDING et al., 2011b)

Além disso, para melhor situar a gamificacao, nao se pode deixar de considerar o seus
fundamentos. Na segunda metade do século XX, a teoria predominante foi o behaviorismo,
que buscava explicar o comportamento como resposta a estimulos que os individuos
recebiam, ou estavam expostos. Ou seja, para o behaviorismo, o comportamento € fruto
da motivacao extrinseca, aquela que vem de fatores externos. Por outro lado, a teoria da
autoderminacao defende que o ser humano € inerentemente proativo, com um forte desejo
proprio de crescimento, bem como a existéncia de trés fatores responsaveis por impulsionar a
motivacdo intrinseca, aquela motivacdao que tem origem no proprio individuo: (a) autonomia;

(b) competéncia; e (c) relacionamento social (DECI; RYAN, 1985).

Conforme Werbach e Hunter (2012), com base na teoria da autodeterminacao, a
gamificacdo se desenvolveu apoiada no fundamento da motivacao intrinseca, através de seus
trés seus pilares fundamentais. O pilar da autonomia diz respeito a necessidade natural do

individuo de sentir-se no comando de sua prépria vida e de fazer aquilo que seja significativo
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e harmonioso com seus valores. Por sua vez, a competéncia estd relacionada a eficiéncia e
eficacia do individuo em suas atividades. Por fim, o pilar do relacionamento social relaciona-
se as conexoes sociais e o desejo universal de interacao e envolvimento com amigos, familiares

e outros. Esses elementos da teoria de autodeterminacao sao apresentados na Figura 5.

Figura 5 - Pilares da teoria de autodeterminacao
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2.3 MODELAGEM SOFT DE DINAMICA DE SISTEMAS

Para Coyle (1996), a dinamica de sistemas busca modelar a estrutura e o com-
portamento de sistemas, representando-os através de modelos qualitativos, levando a
compreensao de como os ciclos de feedback do sistema afetam o seu comportamento ao
longo do tempo, bem como busca projetar simulagoes e otimizacdes do sistema, por meio de

modelos quantitativos.

Os modelos qualitativos sao representados pelo diagrama de causalidade, também
conhecido como de diagrama de causa e efeito, influéncia, ou enlaces causais. Esse diagrama
representa qualitativamente as relacoes de causa e efeito de um sistema. Isso é realizado pelo
mapeamento dos elementos que compdem o sistema, seus relacionamentos e da influéncia

de um elemento sobre o outro.

Essa modelagem qualitativa, através do uso de diagrama de causalidade é conhecida
como abordagem soft de dinamica de sistemas. Ela é fundamentada em evidéncias, axiomas e

hip6teses a respeito do funcionamento do sistema a ser modelado. Por meio dessa abordagem
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soft, o modelo resultante pode oferecer uma visao ampla e estrutural do sistema, permitindo
aos envolvidos conhecer as influéncias que o regem. Um exemplo de diagrama de enlaces

causais, no contexto de mensuracao de desempenho em hosptial é apresentado na Figura 6.

Figura 6 — Diagrama de causalidade - desempenho em hospital
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Fonte: (SANTOS; BELTON; HOWICK, 2001)

A partir desse exemplo, fundamentando-se em Coyle (1996), pode-se descrever a

estrutura e conceitos pertinentes a um diagrama de causalidade, conforme a seguir.

* Elementos ou varidveis: sdo os aspectos, fatores ou entidades relevantes do sistema.
Nesse exemplo, pode-se considerar como elementos do sistema: taxa de admissao,
lista de espera, tempo de espera, capacidade do hospital, opnido médica, duragao do

tratamento e pacientes no hospital, entre outros.

* Relacionamentos: indicadores da direcao e sentido de influéncia de um elemento em
relacao a outro. A polaridade de um relacionamento € indicada por um sinal positivo
ou negativo, localizado sobre as setas entre os elementos. Quando a polaridade é
positiva (+), isso indica que, no sentido da seta, o elemento influenciador causa um
efeito positivamente correlacionado ao elemento influenciado, ou seja, se ele aumenta,
o elemento que ele influencia também aumenta. Se ele diminui, o outro elemento
também diminui. Porém, quando a polaridade é negativa (-), o elemento influenciador
causa efeito um efeito negativamente correlacionado ao elemento influenciado, ou
seja, caso ele aumente, o elemento influenciado diminui. Se ele diminui, o elemento

influenciado aumenta. No exemplo da Figura 6, conforme hd um aumento no elemento
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taxa de admissao, o tempo de espera diminui. Ademais, se a capacidade de utilizacao

aumenta, a duracao de tratamento diminui.

Atrasos: consistem no intervalo de tempo que um elemento leva para causar um efeito
em outro elemento. Ou seja, é a representacao da existéncia de uma dependéncia
temporal, para que o efeito de um elemento afete o outro elemento. Esse atraso é
sinalizado por meio de duas barras paralelas, que se posicionam transversalmente a
seta entre os elementos. Nesse diagrama de enlaces causas, pode-se identificar um
atraso entre os elementos de tempo de espera e taxa de admissdo. Em outras palavras, se
a taxa de espera aumentar, com o passar do tempo (atraso), o hospital terd de aumentar

a taxa de admissao de seus profissionais.

Enlaces causais ou feedback: estrutura composta por enlaces, formando um circulo,
através do qual a influéncia exercida por um elemento em seus relacionamentos,
retorna para si proprio. Quando esse retorno de influéncia acontece no mesmo sentido
da influéncia exercida, o enlance causal é conhecido por "enlace de reforco". Por sua
vez, quando a influéncia de retorno é oposta a exercida, o enlace causal é chamado de

"enlace de balanceamento".

Segundo Santos, Belton e Howick (2001), ap6s concluido o desenvolvimento de um

modelo qualitativo do sistema (abordagem soft), a modelagem em dinamica de sistemas passa

a dispor de subsidios que permitem avancar ao desenvolvimento de uma versao quantitativa

desse

modelo, conhecida como abordagem hard. Essa etapa da modelagem é realizada através

do desenvolvimento de um diagrama de estoque e fluxo, conforme representado na Figura 7.

>

Figura 7 — Diagrama de estoque e fluxo - desempenho em hospital

New_Referrals Admission_Rate Discharge_Rate Community_Care_Leaving_Rate

Hospital_Capacity

Fonte: (SANTOS; BELTON; HOWICK, 2001)
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Nessa abordagem hard da modelagem, incorporam-se equagdes matematicas para
a realizacdo de projecoes de simulacao e otimzacdo do sistema. Para isso, o diagrama de
estoque e fluxo modela o sistema, utilizando as seguintes notacdes: niveis, fluxos, funcoes de
decisdo, atrasos, fontes e escoadouros, varidveis auxiliares e constantes (VAZ; MALDONADO,
2015).

Devido ao escopo desse estudo ter sido delimitado a modelagem soft de dinamica de
sistemas, a abordagem hard nao serd aprofundada nesse trabalho. Porém, vale a apresentacao
de umarelagdo comparativa entre as duas abordagem da modelagem de dinamica de sistemas,

conforme pode ser visto na Tabela 1.

Tabela 1 — Comparacao entre as modelagens soft e hard de dinamica de sistemas

Caracteristicas Abordagem Soft Abordagem Hard

Definicdo do modelo  Visualizacdo holistica do sistema Uma representacdo da realidade
Definicao do modelo  Muiltiplas dimensdes Uma tnica e bem definida dimensao
Agentes/OrganizacGes Partes integrantes do modelo Nao sdo levados em consideragdo
Dados/informacoes Qualitativo Quantitativo

Objetivos Insights e aprendizagem Solugoes, simulacdes e otimizacdes
Resultados Aprendizado e autodesenvolvimento Produtos ou recomendacoes

Fonte: (VAZ; MALDONADO, 2015)

24 BALANCED SCORECARD

Segundo Kaplan e Norton (1992), o balanced scorecard dispde de um conjunto de
medidas capazes de oferecer aos gestores, uma visao do negécio de modo sistémico, agil e
de facil compreensdo. Para esses autores, o BSC pode ser definido como uma ferramenta
ou metodologia de gestao de desempenho organizacional, através da integracao da visao
e estratégia do negdcio, para construcdao de um mapa baseado em objetivos e medidas de
desempenho, estruturado pelas perspectivas: (a) financeira; (b) cliente; (c) processos internos;

e (d) aprendizagem e crescimento.

O objetivo principal do balanced scorecard é apoiar o alinhamento estratégico com o
nivel tatico e operacional do negdcio, através das seguintes agoes (KAPLAN; NORTON, 1997):

* Esclarecimento da visao e estratégia: através de um mapa estratégico, deve-se apre-
sentar as relagoes de causa e efeito em cada uma das quatro perspectivas do negocio,

apresentando os objetivos e os indicadores de desempenho relacionados.

* Comunicacao dos objetivos e medidas estratégicas: por meio dos veiculos de comu-
nicacao interna, como quadros de aviso, jornais internos, contatos pessoais, listas de
e-mails e comunicados na intranet, entre outros, os objetivos e medidas estratégicas

devem ser comunicadas aos colaboradores.
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* Planejamento de metas e iniciativas estratégicas: os gestores executivos devem pla-
nejar e estabelecer metas, levando-se em consideracao os indicadores de ocorréncias,
a partir de uma combinacdao adequada de resultados, bem como os indicadores de

tendéncias, os quais consistem em projecoes de provaveis resultados.

* Melhoria do feedback e aprendizado estratégico: desenvolvimento de instrumentos
para apoiar o aprendizado organizacional, no nivel executivo e estratégico. O feedback

exerce importante papel nesse processo de aprendizado organizacional.

A partir dessas acoes, pode-se perceber que a finalidade do balanced scorecard vai além
do apoio ao processo de tomada de decisdo, tendo em vista a sua funcdao de comunicacao
da estratégia e fornecimento de feedback de seu desempenho. Em outras palavras, essa
ferramenta ou metodologia se apresenta como um instrumento estratégico, que fornece apoio
transversal a toda organizacdo. A fim de desempenhar adequadamente as agoes supracitadas,
0 BSC deve incorporar os seguintes componentes (KAPLAN; NORTON, 1997):

* Objetivos estratégicos: consiste na traucdo da visdo de futuro para os objetivos
dispostos em relagdo de causalidade. Esses objetivos podem ser explicitados em mapa
estratégico, para apoiar o entendimento de como transformar os ativos intangiveis em

resultados de negocio.

* Indicadores chave de desempenho: trata-se dos indicadores que norteiam a mensura-
¢ao do desempenho organizacional. Isso é geralmente realizado através dos indicadores
de ocorréncia, que é construido com base em uma combinac¢do adequada de resultados
de negdcio desejados. Também se deve utilizar os indicadores de tendéncias, o qual

consiste em um conjunto de projecoes de provaveis resultados.

* Estabelecimento de metas a longo prazo: as metas do objetivo estratégico devem ser
estabelecidas em etapas, ao longo do tempo, de tal modo que, seja possivel acompanhar

o comportamento do desempenho ao longo do tempo.

* Planejamento de acOes e projetos estratégicos: os planos de acdo e os projetos
estratégicos devem ser desenvolvidos de modo a viabilizar o alcance das metas

estabelecidas, ao longo do tempo.

Essa metodologia do BSC busca decompor a estratégia de modo logico, através de
relacoes de causa e efeito, relacdes com os resultados de negécios e vetores de desempenho.
Para isso, ele decompde os objetivos, indicadores, metas e iniciativas, em quatro perspectivas

ou dimensodes do negocio, coforme apresentado na Figura 8
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Figura 8 — Perspectivas do balanced scorecard
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Fonte: (KAPLAN; NORTON, 1997)

Ainda para Kaplan e Norton (1997), as estratégias financeiras possuem trés fases, com
objetivos bem diferents entre si, a saber: crescimento, sustentacao e colheita. Ao longo dessas
trés fases, desenvolvem-se os seguintes trés temas financeiros, que norteiam a estratégia

empresarial.

* Crescimento e mix de receita: trata-se do crescimento da oferta de produtos e servicos,
adesdo de novos clientes e mercados, mudanca dos precos de produtos e servicos, bem

como a modificacao no mix de produtos e servigos.

* Reducao de custos e melhoria de produtividade: consiste em iniciativas voltadas a
reducdo de custos diretos de produtos e servicos, custos indiretos e compartilhamento

de recursos com as demais unidades de negécio.

* Utilizacao de ativos / estratégia de investimento: refere-se a diminuicdo do capital de
giro necessario para sustentar o negocio. Também se encontra relacionado a melhoria

da utilizacdo dos ativos fixos, para elevar o retorno dos ativos fisicos e financeiros.

O desempenho dessa composicdo entre as trés fase estratégicas, com os trés temas,
constantemente precisa ser mensurado, através de indicadores de desempenho, cuja imple-

mentacao e execucao contribuem ao monitoramento e controle dos resultados de negécio.
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Campos (1998) descreve a perspectiva do cliente através da estratégia que indica quais
sdo os clientes e como o negdcio cria valor para eles. Além disso, ele afirma que essa estratégia
deve incluir a imagem que os clientes internos devem possuir dos clientes externos. Essa
perspectiva ser capaz de responder as seguintes questdes: (a) o que nos diferencia de nossos
concorrentes?; (b) quem sao nossos clientes?; e (c) qual valor principal valor devemos oferecer

a0s nossos clientes?

Para Kaplan e Norton (1997), a perspectiva estratégica do cliente é derivada das
propostas de valor e suas medidas essenciais estdo presentes em todos negocios. Essa
perspectiva pode ser mensurada por meio de indicadores de desempenho, cujos principais
estdo representados na Figura 9.

Figura 9 - Indicadores de desempenho da perspectiva cliente
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Fonte: (KAPLAN; NORTON, 1997)

Por sua vez, a perspectiva de processos internos busca analisar a identificacao
de recursos e capacidades necessarias para melhoria do nivel interno de qualidade. Essa
perspectiva é composta por uma cadeia de valor, cujos processos estdo apresentados a seguir
(KAPLAN; NORTON, 1997).

* Inovacdo: esse processo busca identificar o tamanho do mercado, as preferéncias
dos clientes e os precos dos servicos e produtos. Também € funcao desse processo a
identificacao de novos mercados, bem como a especulacdao de novas oportunidades,

servicos e produtos.

* Operacoes: trata-se do processo que prioriza a eficdcia, eficiéncia, pontualidade e

regularidade, na entrega dos servicos e produtos aos clientes. Ele tem inicio no
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recebimento de um pedido se finaliza na entrega do produto ou prestacao de servigo

ao cliente.

* Poés-venda: consiste no processo que busca assegurar a garantia, conserto de produtos,
orientacoes de uso, recomendacdes e suporte. Além disso, também € o processo
responséavel pela devolugdo de pedidos, bem como processamento de pagamentos

e cobrancas.

Por fim, a perspectiva de aprendizado e crescimento € fruto das trés primeiras
perspectivas do BSC (financeiro, cliente e processos internos). Essa tiltima perspectiva tem
por objetivo geral oferecer o apoio necessério a consecuc¢do dos objetivos definidos nas
outras trés perspectivas. Para isso, ele se desdobra em trés categorias de desenvolvimento
organizacional, conforme listado a seguir (KAPLAN; NORTON, 1997).

* Capacidade dos funciondrios: Envolve o treinamento e reciclagem dos funciondrios,

através de programas de aperfeicoamento e melhoria continua.

* Capacidade dos sistemas de informacao: Trata-se da capacidade que os sistemas
de informacao dispoem para atender a necessidade de negdcio. Isso envolve tanto
a capacidade tecnolégica quanto de processos, ou seja, ndo se detém no aspecto

tecnolégico do sistema de informacao.

* Motivacdo, emponderamento e alinhamento: refere-se aos aspectos mais relevantes
do clima organizacional, os quais sdo influenciados pela cultura organizacional. Por
meio de incentivos, programas e politicas, os gestores do negécio podem impactar

esses aspectos, 0s quais sdo capazes de afetar os resultados de negdocio.
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3 REVISAO DA LITERATURA

Fundamentado em Kitchenham e Charters (2007), uma revisao sistematica da lite-
ratura (RSL) foi desenvolvida, para identificar, avaliar, interpretar e sintetizar os estudos
disponiveis na literatura, que possam responder as questdes de pesquisa sobre o uso de
gamificacdo em Inbound Service Center, buscando encontrar o estado de evidéncias nesse
tépico de pesquisa. Nesse capitulo do trabalho serdao apresentados dois subcapitulos, isto
é: metodologia da revisdo sistemadtica (subcapitulo 3.1) e resultados e anélises da revisdao

sistemadtica (subcapitulo 3.2).

3.1 METODOLOGIA DA REVISAO SISTEMATICA

Essa metodologia apresentara as questdes da revisao sistematica (se¢do 3.1.1), os
critérios de inclusdo e exclusao (secao 3.1.2), estratégia de busca (secao 3.1.3) e avaliacao de

qualidade (secao 3.1.4).

3.1.1 Questoes da Revisao Sistemadtica

A revisdo sistemdtica da literatura aqui desenvolvida buscou investigar como a
gamificacdo tem sido aplicada em centrais ISC, incluindo seus efeitos e aprendizados
pertinentes. Para isso, a seguinte questdo geral da revisdo sistemaética foi definida: como

a gamificacao tem sido aplicada em Inbound Service Centers?

A partir dessa questao geral, foram formuladas e estabelecidas quatro questoes
especificas de pesquisa, para contribuir no esclarecimento de aspectos importantes dessa

aplicacao da gamificacdo em ISC, conforme Tabela 2.

Tabela 2 — Questdes especificas da revisao sistematica

Questoes especificas da RSL (QER) Descricao e motivacao

QERI. Quais elementos de gamificagcdo Essa questdao busca identificar os elementos
tém sido utilizados em ISC? de gamificacdo aplicados em ISC. Quando
respondida, ela pode fornecer indicios acerca
de quais elementos de gamificacdo sao mais
apropriados para ser(em) aplicado(s) no con-

texto desse estudo.
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QER2. Quais ferramentas tém sido utili- Essa questdo procura identificar as ferramen-

zadas para implementar gamificacdo em tas (e. g., software gerenciador de chamadas,

ISC? software gerenciador de incidentes, software
especifico para gamificacao e etc), através dos
quais a gamificacdo tem sido aplicada em ISC.
A resposta para essa questdo pode indicar
as ferramentas mais apropriadas para serem
utilizadas no contexto desse estudo.

QERS3. Quais foram os efeitos observados Essa questdo pretende identificar se a gamifi-

causados pelo uso de gamificacdo em cacdo tem causado efeitos positivos ou nega-

ISC? tivos, tanto no desempenho ou em aspectos
subjetivos, como autonomia, competéncia,
relacionamentos, motivagao, engajamento e
etc.

QER4. Quais tém sido as razdes para Essa questdo visa encontrar o que tem mo-

aplica¢do de gamificacdo em ISC? tivado os pesquisadores a estudar e aplicar
gamificacdo como intervencdo em ISC (e.g.,
necessidade de melhoria de desempenho, en-
gajamento e motiva¢do no trabalho, satisfacao

do cliente, qualidade de servico, entre outros).

Fonte: Elaborada pelo autor

Em uma RSL, critérios de inclusao e exclusao sao planejados na fase de protocolo e
seguidos na fase de execucao, com o propoésito de identificar estudos primdrios, através de
um conjunto de critérios predefinidos, que contribuem para mitigar o risco de cair em viés
de pesquisa. Estudo primério pode ser entendido como um estudo empirico, que investiga
uma questao especifica de pesquisa (KITCHENHAM; CHARTERS, 2007).

3.1.2 Critérios de Inclusao e Exclusao

Perceba que essa RSL também incluiu estudos cuja contribuicdo foi apenas uma
representacdo de uma proposta e/ou modelo, visto que esses artefatos também podem ajudar
aresponder as questdes de pesquisa. Por essa razao, esse tipo de estudo foi incluido nessa
RSL, sob o critério de estudo primério. Por outro lado, para Kitchenham e Charters (2007),
um estudo secunddrio, no qual essa RSL é categorizada, tem o propdsito de revisar estudos
primdrios em uma questao de pesquisa especifica, integrando e sintetizando todas evidéncias

nesse topico de pesquisa. Os critérios de inclusao e exclusdo estao apresentados na Tabela 3.
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Tabela 3 — Critérios de inclusao e exclusao

Critérios de inclusao

Estudos primadrios
Estudos revisados por pares
Estudos publicados até dezembro de 2014

Estudos a respeito de gamificacdo e Customer Service Center

Critérios de exclusao

Estudos redundantes de mesma autoria
Estudos escritos em idiomas que ndo sejam em inglés
Estudos da literatura cinza

Estudos duplicados

© © N O G|FHk (b W N | FH*

Estudos ndo relacionados a gamificacao aplicada em Inbound

Service Center

Fonte: Elaborada pelo autor

3.1.3 Estratégia de Busca

A estratégia de selecao das fontes de estudo foi baseada em Chen, Babar e Zhang
(2010), que recomenda a utilizacao de trés critérios para selecionar as fontes eletronicas de
dados, no planejamento o desenvolvimento de estudos secunddrios, a saber: contribuicao

geral, sobreposicao e contribuigdo exclusiva.

Através desses critérios, seis Bases de Dados de Literatura Técnico-Cientifica (BDLTC)
indexadas eletronicamente foram selecionadas, para consulta de estudos primdrios: Scien-
ceDirect! , Scopus?, SpringerLink®, ACM Digital Library?, IEEE Xplore® e Compendex ou

Engineering Village®.

Para identificar automaticamente os estudos primarios nessas BDLTCs, uma combi-

nacao Booleana de termos de busca foi desenvolvida, conforme segue:

ScienceDirect (http://www.sciencedirect.com/science/search)

Scopus (http://www.scopus.com/search/form.url)

SpringerLink (http://link.springer.com/advanced-search)

ACM Digital Library (http://dl.acm.org/advsearch.cfm)

IEEE Xplore (http://ieeexplore.ieee.org/search/advsearch.jsp)

Compendex ou Engineering Village (https://www.engineeringvillage.com/search/quick.url)

D Gk W N
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* (gamification OR ludification OR "game element"OR "game design"OR "game techni-

quen)
AND

* ("call center"OR "service desk"OR helpdesk OR "incident processing center")

3.1.4 Avaliacdo de Qualidade

Apés todo o processo de identificacdo e selecao de estudos, uma avaliacao de quali-
dade foi realizada, essencialmente para avaliar como confidvel, relevante e em conformidade
com a metodologia, cada estudo pode ser considerado. Essa avaliacado de qualidade foi
realizada através da andlise de cada estudo, buscando por respostas para um conjunto
predefinido de questdes de qualidade do estudo (QQE). Para isso, apoiando-se na literatura,
nove questoes foram adapatadas ao contexto dessa RSL e utilizadas para avaliar e pontuar a

qualidade dos estudos selecionados.

Essas QQEs foram identificadas e apresentadas. Para as questdoes QQE2, QQES6 e
QQED9, as possiveis respostas foram dimensionadas a duas opc¢oes ("Sim"ou "Nao"). Quando
aresposta foi "Sim", o estudo recebeu a pontuacao 1, ao passo que, quando a resposta foi

"Nao", o estudo recebeu a pontuacao 0.

Por sua vez, para as questoes QQE1, QQE3, QQE4, QQE5, QQE7 e QQES, adotou-se
uma terceira escala de pontuacado de resposta, como "Parcialmente", a qual foi utilizada
quando a resposta é parcial, em outras palavras, no caso do estudo apenas cumprir parcial-
mente com o aspecto de qualidade avaliado. Essa relacdo de critérios estd apresentada na
Tabela 4.

Tabela 4 — Critérios para avaliacdo da qualidade de estudos

Id Questoes de qualidade de estudos (QQE)  Respostas e suas pontuacoes

QQE1 Ha uma razao légica pela qual o estudo Nao = 0; Parcialmente = 0,5; Sim = 1
foi realizado? (MAHDAVI-HEZAVEHI; GALS-
TER; AVGERIOU, 2013)

QQE2 O estudo foi baseado em pesquisa, oundao Nao=0; Sim=1
(é apenas uma proposta, licio aprendida ou
teoria)? (DYBA; DINGSOYR, 2008)

QQE3 Ha informacdo clara e precisa sobre os Nao = 0; Parcialmente = 0,5; Sim = 1
objetivos do estudo? (DYBA; DINGSOYR,
2008)

QQE4 A técnica proposta foi claramente descrita? Nao = 0; Parcialmente = 0,5; Sim = 1
(ACHIMUGU et al., 2014)
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QQE5 Foi claramente descrito o contextono quala Nao = 0; Parcialmente = 0,5; Sim = 1
pesquisa foi conduzida? (DYBA; DINGSOYR,
2008; MAHDAVI-HEZAVEHI; GALSTER; AV-
GERIOU, 2013)

QQE6 O estudo foi avaliado empiricamente? (DER- Nao =0; Sim =1
MEVAL et al., 2015)

QQE7 Hauma discussao acerca dos resultados do Nao = 0; Parcialmente = 0,5; Sim = 1
estudo? (DERMEVAL et al., 2015)

QQE8 As limita¢goes do estudo foram explicita- Nao = 0; Parcialmente = 0,5; Sim = 1
mente discutidas? (DING et al., 2014)

QQE9 O estudo agregou valor a comunidade in- Nao=0; Sim=1
dustrial? (ACHIMUGU et al., 2014; DYBA;
DINGSOYR, 2008)

Fonte: Elaborada pelo autor

3.2 RESULTADOS E ANALISES DA REVISAO SISTEMATICA

Esse subcapitulo apresentard a visao geral dos estudos (sec¢ao 3.2.1), bem como os
resultados que respondem as questdes de pesquisa da revisao, a saber: QER1. elementos
de gamificacao (se¢do 3.2.2), QER2. ferramentas usadas na gamificacao (secao 3.2.3), QER3.
efeitos observados com o uso da gamificagdo (se¢do 3.2.4), QER4. motivacoes de uso da

gamificacdo (secao 3.2.5) e licoes aprendidas (secao 3.2.6).

3.2.1 Visao Geral dos Estudos

Por meio do protocolo de revisdo sistemadtica definido no planejamento, tal qual
apresentado na metodologia do subcapitulo anterior, a fase de execucdo foi conduzida, a
qual teve inicio com o processo de identificagdo e selecao de estudos primdrios, conforme
representado na Figura 10.

Em seguida, a avaliagdo de qualidade dos estudos selecionadas foi realizada. A
qualidade média e individual foram consideradas nessa avaliacao. A menor qualidade dos
estudos avaliados foi de 44,44%, ao passo que a qualidade média foi de 60,42% e a qualidade
maxima foi de 100%. Considerando a metodologia de avaliacao de qualidade adotada nessa
RSL, ndo houve estudo considerado com qualidade baixa (0% a 30%), média (31% a 60%) e

alta (61% a 100%), conforme apresentado a seguir, na Tabela 5.
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Figura 10 — Processo de identificacao e selecdo de estudos primarios

CRITERIOS DE INCLUSAO

(I) Estudos primarios (I) Revisados por pares (I) Publicados até 2014

(I) Studos sobre gamificagiio e Customer Service Center

1" ETAPA: Identificacio de estudos, através do uso de uma expresséo Booleana nas BDLTCs

IEEE Xplore: Springer Link: ACM: Scopus: Since Direct: Compendex:

1.025 estudos 63 estudos 26 estudos 24 estudos 21 estudos 2 estudos

1.161 estudos

CRITERIOS DE EXCLUSAO
(E) Estudo(s) redundante(s) de mesma autoria: 0 (E) Estudos escritos em idiomas que néo sejam o inglés: 12
(E) Estudos duplicados: 40 (E) Estudos em literatura cinza: 45

(E) Estudos ndo relacionados a gamificacfo aplicada em inbound service center: 1.088

| 22ETAPA: TUtilizando o software StArt, 40 estudos duplicados foram removidos.

1.121 estudos

inclusfo e exclusdio, 1.091 estudos foram removidos.

30 estudos

v

g . Lendo a introdugiio e conclusiio, mais 22 estudos foram removidos, por |
EIAR: nio contribuir para responder as questdes de pesquisa dessa RSL.

S| 32 ETAPA: Lendo o cabegalho, titulo, resumo e palavras-chave, aplicando os critérios de

8 estudos

- . Por meio de uma leitura completa, os dados foram extraidos, sintetizados - |
S EIARA: e a avaliagio de qualidade foi realizada. |

Fonte: Elaborada pelo autor

Tabela 5 — Avaliacao de qualidade dos estudos selecionados

Id Autor Q1 Q2 Q3 Q4 Q5 Q6 Q7 Q8 QY9 Total q(%) Pq.
El1 Conceicao etal. (2014) 1 o 1 1 1 O 1 051 65 722A
E2 Leonard e Strydom (2011) 1 0 05051 0 O 1 4,0 444M
E3 Goncalves e Gongalves (2012) 1 0 05 05 1 0 O 1 4,0 444 M
E4 Nass, Kerkow e Jung (2010) 1 1 1 1 1 1 1 1 1 9,0 100 A
E5 Whitson]J. (2013) 0O 0 0 1 1 0 05051 4,0 444M
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E6 Makanawala et al. (2013) 05 0 1 1 1 0 0 0O 1 45 50 M
E7 Colombino et al. (2012) 1 o 1 1 1 O O 051 55 611A
E8 Millard et al. (2004) 1 1 0505051 O 051 6,0 667A
Total 6,5 2,0 55 65 7,5 2,0 2,5 3,0 8,0

C(%) 81,325 68,881,393,825 31,237,5100

PC. A B A A A B M M A

E(n) = Identificacao do "estudo", Q(n) = Identificacao da "questao"de qualidade de estudo (QQE), A = Alta, M =
Média, B = Baixa, q(%) = qualidade em porcentagem, P. q. = Faixa de qualidade, C(%) = Conformidade em

porcentagem e P.C. = Padrao de conformidade.

Fonte: Elaborada pelo autor

Durante a fase de execucao da RSL, também se verificou que ainda hé escassez de
estudos desenvolvidos nesse topico de pesquisa. Porém, hé de se considerar que esse topico
de pesquisa tem surgido recentemente, cujo primeiro estudo publicado foi no ano de 2004.
Como forma de melhor representar as publicacdes de estudo nesse topico de pesquisa, uma

linha do tempo de publicacoes foi apresentada na Figura 11.

Figura 11 - Linha do tempo de estudos publicados no tema dessa pesquisa

3
2 2

e 2
g
E 1 1 1 1
=
H 1

a

2004 2010 2011 2012 2013 2014
Ano de publicacio

Fonte: Elaborada pelo autor

Tendo em vista que essa RSL adotou o contexto de estudo de Inboud Service Center,
o qual ainda possui uma amplitude consideravel por abranger diferentes tipos de centrais
de atendimento, nessa abordagem da visao geral dos estudos, buscou-se verificar o contexto

especifico, no qual a gamificacao foi aplicada nos estudos primérios.

Nesse sentido, essa RSL identificou que 37,5% dos estudos primdrios aplicou gamifi-
cacao em service desk, ao passo que, 62% desenvolveram a pesquisa em inbound call center.
Ou seja, ainda nao hé estudos primarios investigando o uso de gamificacao em centrais do

tipo helpdesk e outros tipos de inbound service center.
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Além disso, também buscou-se identificar os tipos de estudos primdrios desenvol-
vidos, ou seja, quais metodologia de estudo tém sido empregada nesse topico de pesquisa,
em busca de capturar tanto as tendéncias quanto lacunas nesse quesito. Como resultado,
identificou-se que 5 estudos (62,5%) dos estudos foram estudos de caso, 1 estudo (12,5%)

pesquisa de campo, 1 estudo (12,5%) experimental e 1 estudo (12,5%) etnografico.

Como forma de conhecer o perfil desses estudos, considerou-se os aspectos gerais de
ano de publicacdo, contexto de aplicacdo e metodologia, para representar a visao geral desses

estudos primadrios, em um grafico de bolhas, conforme representado na Figura 12.

Figura 12 — Visao geral dos estudos primadrios selecionados
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: g Call Center
Ano de Publicacdo Contexto de Aplicacéo

Fonte: Elaborada pelo autor

3.2.2 QERI. Elementos de Gamificacado

Em seguida, essa RSL buscou investigar o uso dos elementos de gamificagdo nos
estudos primdrios selecionados. Uma das abordagens foi identificar a frequéncia de uso dos
elementos de gamificacdo nos estudos revisados. Ou seja, buscou-se verificar em quantos
estudos cada elemento de gamificacao foi aplicado. Esse uso dos elementos de gamificacdo

foi representado na Figura 13.
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Figura 13 - Frequéncia de uso dos elementos de gamificagao
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Fonte: Elaborada pelo autor

Nessa figura pode-se verificar que os elementos de gamificacao "lutas de chefe"e
"presentes'nao foram aplicados nos estudos primdrios revisados nessa RSL. Por outro lado,
os elementos de gamificacdo "tabelas de lideranc¢a"e "times"foram os dois mais utilizados
nesse rol de estudos selecionados, tendo cada um deles sido utilizados em quatro estudos
primadrios.

Embora a frequéncia de uso ou aplicacdo dos elementos de gamificacao ja possa
representar, de certo modo, a relevancia que eles podem exercer no contexto estudado, esse

panorama por si s6 nao é capaz de fornecer indicios significativos de quais elementos de

gamificacdo sdo mais adequados e aplicdveis no contexto de inbound service center.

A fim de analisar o nivel de aplica¢dao dos elementos de gamificacdo no contexto
estudado, desenvolveu-se uma relacdao de pontuacgdo, que busca avaliar o uso de cada
elemento de gamificacdo, a partir dos seguintes parametros, que podem conferir pontuacgoes

que variam de 0 a 3, conforme a escala de pontuacao a seguir:

0 ponto: elemento de gamificacao ndo utilizado no estudo;

1 ponto: elemento de gamificacdo meramente proposto no estudo;

2 pontos: elemento de gamificacdo parcialmente aplicado no estudo; e

3 pontos: elemento de gamificacdo completamente aplicado no estudo.

Por meio dessa avaliacao da aplicacdo de elementos de gamificacdo no contexto
estudado, observou-se que houve elementos de gamificacdo altamente relevantes, mesmo
tendo sido utilizados em poucos estudos. Considerando que a pontua¢gdo maxima dos
elementos de gamificacao foi oito, houve uma normalizacdo das pontuacdes, para que
ficassem mais claramente entendiveis. Isso pode ser visto através da representacao tabulada

desses elementos no contexto de estudo, conforme a Tabela 6.
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Tabela 6 — Nivel de aplicacao dos elementos de gamificagcao

Elementos de gamificacio @ E1 E2 E3 E4 E5 E6 E7 E8 Total Normalizacao(%)

Conquistas o 0 o 0o 2 2 0 5 62,5
Avatares 0O 0 1 o1 0 0 2 4 50
Distintivos 1 0 0 0 0O 2 2 O 5 62,5
Lutas de chefe 0O 0 0o 0O 0O OO 0 O 0
Colecoes 1 0 0 3.0 0 2 0 6 75
Combates O 0 0 0 0 2 2 0 4 50
Desbloqueio de contetidos 0O 0 0 01 0 O 0 1 12,5
Presentes 0O 0 0 0o o 0o 0 O O 0
Tabelas de lideranca 1 0 0 3.0 2 2 0 8 100
Niveis 1 0 0 0 1 0 2 0 4 50
Pontos 1 0 0 01 0 0 0 2 25
Missoes 0O 0 0 061 2 0 0 3 375
Graéficos sociais 0O 0 1. 3.0 0 0 0 4 50
Times 0 1 0 01 2 2 0 6 75
Bens virtuais 0O 0 0 0 00 2 0 2 25

ndo utilizado = 0 ponto; meramente proposto = 1 ponto; parcialmente aplicado = 2; e completamente aplicado =

3 pontos.

Fonte: Elaborada pelo autor

3.2.3 QER2. Ferramentas Usadas na Gamificacao

A fim de investigar como a gamificacdo tem sido implantada em centrais ISC, a revisdo
sistemadtica da literatura também buscou identificar as ferramentas utilizadas na implantacao
da gamificacao, nesse contexto de estudo. Como resultado, identificou-se que houve estudos
que: (a) nenhuma ferramenta especifica; (b) o préprio software gerenciador de incidentes

com adaptacoes; e (c) software assistente (wizard) dedicado a gamificacao.

Dentre os oito estudos revisados, apenas trés deles (Leonard e Strydom (2011),
Gongalves e Gongalves (2012), Whitson J. (2013)) nado utilizaram nenhuma ferramenta
especifica para implementar gamificacdo em ISC. Ou seja, 37,5% dos estudos revisados

estudaram a gamificacao em ISC, sem a necessidade de utilizar uma ferramenta para isso.

Por sua vez, outro trés dos oito estudos revisados (Conceicao et al. (2014), Colombino
et al. (2012), Millard et al. (2004)) utilizaram a prépria ferramenta de software de gerencia-
mento de incidentes, com algumas adaptacdes para integrar e disponibilizar os elementos de
gamificacao no ambiente, em uma interface amigavel ao usuério. Em outras palavras, esses

outros 37,5% dos estudos revisados incorporaram a gamificacdo no ambiente, através de
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adaptacoes na ferramenta de software ja utilizada no cotidiano de trabalho dos agentes de
ISC.

Por fim, os ultimos dois dos oito estudos revisados (Nass, Kerkow e Jung (2010),
Makanawala et al. (2013)) utilizaram como ferramenta um software dedicado do tipo wizard
(assistente), para implementar a gamificacao no ambiente de ISC. Ou seja, esses 25% dos
estudos revisados adotaram a estratégia de dispor de um software dedicado a implantacao
da gamificacao, cuja finalidade é fornecer um guia passo a passo, para o usuério definir e
ajustar os parametros da gamificacao no ambiente. As ferramentas utilizadas para implantar

a gamifica¢do no ambiente estdo apresentadas na Tabela 7.

Tabela 7 — Ferramentas Utilizadas na Gamifica¢do

Ferramentas Estudos Revisados
Leonard e Strydom (2011)
Nenhuma ferramenta especifica Goncalves e Gongalves (2012)

Whitson J. (2013)
Conceicao et al. (2014)

Software de gerenciamento de incidentes =~ Colombino et al. (2012)
Millard et al. (2004)
Nass, Kerkow e Jung (2010)
Makanawala et al. (2013)

Software wizard dedicado a gamificacao

Fonte: Elaborada pelo autor

3.2.4 QERS3. Efeitos Observados com o Uso de Gamificacao

Como parte do processo investigativo conduzido pela RSL, buscou-se identificar
os efeitos causados pela gamificacdo. Esse objetivo especifico da revisdo sistemdtica foi
atingido através da observacgao e registro dos efeitos que o uso da gamificacdo causou. Ou
seja, verificou-se se 0 uso da intervencao gamificacao causou efeitos positivos, negativos ou

se houve neutralidade, nos aspectos observados nos estudos primérios revisados.

Conforme descrito na se¢do 3.2.1, houve cinco estudos de caso e uma pesquisa de
campo. Esses seis dos oito estudos (75%) nao realizaram experimentos, com a intervencao
de gamificacdo no cendrio de estudo. Por essa razdo, nao houve efeitos causados pela

gamificacdo, que pudessem ser observados.

Apenas dois dos oito estudos (25%) buscaram verificar os efeitos causados pela
intervencao gamificacdo em tal cendrio. Nass, Kerkow e Jung (2010) aplicou gamificacao

em um inbound call center e executou um experimento por um periodo de dez semanas,
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com o objetivo de avaliar os efeitos que seriam causados pela intervencdo gamificagdo nos
seguintes aspectos: percepc¢ao de preenchimento das necessidades humanas (competéncia,
autonomia, relacionamento, popularidade e estimulo), percepcao da qualidade de aspectos
de produtos (eficacia, produtividade, satisfacao no uso e confianga) e os processos e resultados

organizacionais (satisfacdo do cliente e niimero de problemas solucionados por semana).

O experimento foi conduzido com 19 agentes e a técnica utilizada foi ANOVA e teste de
tendéncia de Newmann, cujos resultados ndo produziram evidéncias estatisticas significativas
em todos os aspectos investigados. Porém, nos processos e resultados organizacionais, o
teste de tendéncia de Newmann foi capaz de indicar aumento no niimero de problemas
solucionados por semana, com a intervencdo gamificacdo. Além disso, utilizando a anélise
ANOVA, também foi possivel detectar uma notével satisfacao do cliente, quando os agentes

estavam usando o sistema com gamificagao.

Por outro lado, o estudo primério conduzido por Millard et al. (2004) aplicou gami-
ficacdo em um inbound call center, durante o periodo de trés meses, a fim de avaliar o uso
do sistema antes e depois da intervencao gamificacao. Nesse estudo, o sistema do portal
do conhecimento teve um aumento de uso pelos agentes de 7% (antes da intervencao com
gamificacdo) para 49% (depois que a interven¢do com gamificacao foi aplicada). Os efeitos

observados com o uso de gamificacao no ambiente, se encontram na Tabela 8.

Tabela 8 — Efeitos Observados com o Uso de Gamifica¢do

Estudos Revisados Aspectos Observados Resultados

Percepcao de preenchimento Neutralidade (ANOVA)
das necessidades humanas

Percepcao da qualidade de as- Melhoria significativa
pectos de produtos (ANOVA)

Processos e resultados organiza- Melhoria significativa

Nass, Kerkow e Jung (2010)

cionais (Newmann)
Millard et al. (2004) Uso de portal de conhecimento Melhoria (7% para 49%)

(gestdo de Conhecimento)

Conceicao et al. (2014)
Leonard e Strydom (2011)
Gongalves e Gongcalves (2012) ) .
. Estudo Nao Observacional Nao se Aplica
Whitson J. (2013)
Makanawala et al. (2013)
Colombino et al. (2012)

Fonte: Elaborada pelo autor
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3.2.5 QER4. Motivacoes de Uso da Gamificacao

A quarta questdo especifica da RSL investigou as motivac¢oes que tém levado ao estudo
da gamificacdo no contexto de ISC. Essa questdo esté diretamente relacionada a relevancia
desse topico de pesquisa. Ou seja, a resposta para essa questao pode oferecer subsidios que
apoiem a compreensao da relevancia desse topico de pesquisa, tanto no ambito cientifico
quanto mercadolégico.

Para isso, essa RSL identificou que Conceicao et al. (2014), Leonard e Strydom
(2011), Gongalves e Gongalves (2012), Nass, Kerkow e Jung (2010), Makanawala et al. (2013)
desenvolveram seus estudos primarios motivados pela necessidade de melhorar a qualidade
dos servicos oferecidos ao cliente. Esses cinco estudos que buscaram a qualidade dos servicos

oferecidos ao cliente correspondem a 62,5% dos estudos revisados.

Além disso, o estudo desenvolvido por Nass, Kerkow e Jung (2010), ndo s6 foi motivado
pela necessidade de melhoria da qualidade dos servicos oferecidos ao cliente, mas também
pela necessidade de melhoria da experiéncia do usuério, representando 12,5% dos estudos

revisados.

De igual forma, Makanawala et al. (2013), Millard et al. (2004) desenvolveram seus
estudos com a motivacdao impulsionada pela necessidade de melhoria no uso do sistema
do inbound call center, que se desdobra na aderéncia de uso do sistema, ou seja, trata-se da

melhoria do engajamento no trabalho, representando 12,5% dos estudos revisados.

Por sua vez, Whitson J. (2013), Colombino et al. (2012) desenvolveram seus estudos
motivados pela necessidade de melhoria da auto-vigilancia participativa. Essa motivagao
teve a representatividade de 25% dos estudos primdrios revisados. Colombino et al. (2012) foi
motivado pela necessidade de melhoria do desempenho no trabalho, o qual representa 12,5%

dos estudos revisados.

Por meio dessa identificacdo, pode-se afirmar que a maioria dos estudos primarios
revisados utilizaram a gamificacdo nesse contexto de estudo, em busca de "melhoria
da qualidade dos servicos oferecidos aos clientes"(62,5%). A motivacdao de "melhoria da
experiéncia do usuéario"teve apenas 12,5% dos estudos revisados. Também com 12,5% de
representatividade no rol de estudos esteve "melhoria do engajamento no trabalho". A
"melhoria da auto-vigilancia participativa"constituiu-se em 25% dos estudos revisados. Por
fim, o "desempenho no trabalho"constituiu-se em 12% dos estudos revisados. As motivacgoes

de uso da gamificacao nos estudos revisados, se encontram apresentadas na Tabela 9.
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Tabela 9 — Motivacoes de Uso da Gamificacao

Motivacao Estudos Revisados Percentual

Conceicao et al. (2014)
Leonard e Strydom (2011)

Melhoria da qualidade dos servicos Gongalves e Gongalves (2012) 62,5%
Nass, Kerkow e Jung (2010)
Makanawala et al. (2013)
Nass, Kerkow e Jung (2010)

Melhoria da experiéncia do usudrio Makanawala et al. (2013) 37,5%
Millard et al. (2004)

. o . o Whitson J. (2013)

Melhoria auto-vigilancia participativa . 25%

Colombino et al. (2012)

Melhoria de desempenho no trabalho Colombino et al. (2012) 12,5%

Fonte: Elaborada pelo autor

3.2.6 Licoes Aprendidas

Em Conceicao et al. (2014) foi possivel identificar duas importantes licoes aprendidas:
(a) no service desk estudado, notou-se uma predisposi¢ao para encarar mais desafios; e (b)
elementos de gamificacdo poderiam ser utilizados no service desk, para melhorar desempenho,

motivacao e satisfacdo no trabalho.

Jd em Leonard e Strydom (2011) foi aprendida uma licdo sobre a melhoria da qualidade
dos servicos oferecidos aos clientes. Conforme esse estudo, o desenvolvimento do time através
de uma transformacao na cultura, investimento em consciéncia, conhecimento, motivacao,
comprometimento, habilidades e competéncias contribuem para entregar um servico de

mais alta qualidade ao cliente.

Pelo estudo de Gongalves e Gongalves (2012), a licdo aprendida foi extraida da
afirmacao de que o uso de recursos sociais podem afetar positivamente o desempenho
em service desk. Essa licao aprendida indica que os elementos de gamificacdo, como gréficos

sociais e times, também podem influenciar positivamente o desempenho em service desk.

Nass, Kerkow e Jung (2010) forneceu trés licoes aprendidas, conforme segue: (i)
propriedades de software com elementos de gamificacdo podem influenciar o estado
emocional do usuario, se essas propriedades suportam as necessidades humanas; (ii) se
os usudrios forem informados a respeito das novas funcionalidades incorporadas no sistema,

a curva de aprendizado pode ser reduzida; e (iii) o grupo de agentes que usaram os elementos
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de gamificacdo apresentou aumento de desempenho no niimero de resolucao de problemas,

em comparacao com o grupo de controle.

Por sua vez, Whitson J. (2013) contribuiu com as duas licdes aprendidas: (1) gamifica-
¢do nao € eficiente quando utilizada para motivar agentes de service desk a fazer atividades
que eles sdo obrigados a fazer; (2) gamificacdo deve ser implementada de modo transparente,
ou seja, deixando claro como ela considera e calcula os dados, a fim de inspirar confianca aos

agentes.

Makanawala et al. (2013) forneceu uma licao aprendida que ressaltou a necessidade
de regularmente fornecer um reporte de evolucao aos agentes, bem como tornando as tabelas
de liderancas granulares, para permitir multiplos vencedores. Tal abordagem pode permitir
que um agente que nao seja tdo bom em um aspecto, ainda possa configurar o sistema
de tal modo que, se possa apresentar outras tabelas de lideranca, que incluam os aspectos
que ele tenha melhor aproveitamento. Essa alternativa pode contribuir para evitar que um
agente culmine desmotivado por algum mal resultado em um aspecto abordado. Nesse
sentido, recomenda-se que haja multiplas tabelas de lideranca, justamente para atender a

essa necessidade.

Colombino et al. (2012) foi capaz de oferecer as seguintes licoes aprendidas, que po-
dem melhorar o desempenho de agentes de inbound call center: (a) fornecimento de elevado
nivel de consciéncia situacional, com respeito as métricas principais de desempenho, que
orientam a compensacao e produtividade de toda operacao; (b) integracao de mecanismos
de gamificacdo diretamente nas estratégias de gerenciamento de desempenho de inbound

call center e seus sistemas informatizados.

Por fim, Millard et al. (2004) contribuiu com uma li¢do aprendida, a qual afirma que
quando o sistema € configurado para metaforizacao, permitindo ao usudrio personalizé-lo
de acordo o seu interesse, isso possui o potencial de engajar e motivar os usudrios no uso do

sistema e consequente aumento de desempenho no trabalho.
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4 EXPERIMENTO DE GAMIFICACAO EM SERVICE
DESK

A proposta desse trabalho consiste na apresentacao de um experimento, construcao
e validacdo de um modelo estratégico baseado em gamificacdo para apoio a gestao de

desempenho de service desks.

O experimento buscou testar hip6teses e apresentar indicios a respeito da influéncia
da gamifica¢do no desempenho de service desks. Com base nos resultados desse experimento,
bem como nos resultados da revisdo sistemadtica da literatura, o modelo foi construido, com o

uso de dindmica de sistemas e orientado pela metodologia balanced scorecard.

Em seguida, esse modelo foi submetido ao processo de validacao, a qual foi realizada
através de sucessivas sessoes de entrevistas com especialistas do dominio. Esse processo de

desenvolvimento da proposta é descrito na Figura 14.

Esse modelo é estratégico porque utiliza a metodologia balanced scorecard, com
abordagem estratégica, cujo foco é voltado a gestdo de desempenho organizacional. Nesse
ponto, vale ressaltar que o desempenho organizacional aqui estudado foi delimitado ao

service desk.

Figura 14 — Processo de Desenvolvimento da Proposta
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Fonte: Elaborada pelo autor
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Na secdo 4, apresenta-se o experimento de gamificagdo em service desk, contemplando
as fases de seu planejamento, execucao e anélise dos dados. Essa secdo fornece subsidios ao

entendimento da secao seguinte.

Em seguida, a secdo 5 descreve o processo de construcdo e validagdo do modelo em
detalhes, apresentando a selecao das técnicas de modelagem, identificacao das varidveis, bem
como o processo de desenvolvimento e construcao do modelo. Nessa secao, apresenta-se

também a metodologia empregada, os resultados, a andlise e discussdo dos resultados.

Buscando atingir o objetivo especifico OE2 desse estudo, a presente secao se dedica a
descrever como foi realizado o experimento de gamificacdo em service desk, para analisar o

comportamento do desempenho no trabalho nesse cendrio de estudo.

Conforme discutido no Capitulo 3, a revisao sistematica da literatura sumarizou os
trabalhos que estudaram a gamificagcdo no contexto de inbound service center. Esse estudo
secundario foi conduzido para investigar o estado da arte nesse tema de pesquisa, além de
identificar lacunas de conhecimento, aspectos inexplorados e oportunidades para estudos
futuros, de tal modo que, o corpo de conhecimento desse tema de pesquisa possa ser revisado

e expandido.

Nesse sentido, como apresentado na Figura 12, no contexto de aplica¢do especifico
de service desk, apenas foram realizados dois estudos de casos e uma pesquisa de campo.
Ou seja, ainda ndo havia estudos experimentais com uso da intervencao de gamificacao, no

cendrio de estudo de service desks, com enfoque na varidavel do desempenho no trabalho.

Por essa razao, se fez necessdrio o desenvolvimento de um experimento, com o
proposito de investigar como o uso de gamificacdo pode influenciar o desempenho no
trabalho em service desks. Para isso, um estudo experimental foi realizado durante o periodo

de 30 dias, em um service desk local de um orgao governamental do Estado de Alagoas.

Nessa secao serdo apresentados o problema de negocio (4.1), problema técnico (4.2),
planejamento e metodologia do experimento (4.3), resultados do experimento (4.3.2) e andlise
de dados (4.3.3).

4.1 PROBLEMA DE NEGOCIO

No contexto desse estudo experimental, o seguinte problema de neg6cio foi delineado

e utilizado para orientar o experimento:

Problema: queda de desempenho no trabalho em service desk, no decorrer do tempo.
Para esse problema de negdcio, o presente estudo buscou compreender e descrever como a
gamificacdo pode influenciar o desempenho em service desk. Essa compreensao foi adquirida

através da coleta e anélise de dados empiricos.
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4.2 PROBLEMA TECNICO

Por sua vez, um problema técnico foi definido, cuja solu¢do contribuird para resolver

o problema de negocio. Nesse sentido, o seguinte problema técnico foi identificado:

Problema: inexisténcia de dados empiricos sobre o comportamento das seguintes
métricas de desempenho, com a intervencao de gamificacdo em service desk: (a) tempo de
resposta; (b) atualizacdes em chamados; e (c) desnivel de desempenho. Por meio do estudo

experimental aqui descrito, esses dados empiricos foram coletados e analisados.

4.3 PLANEJAMENTO E METODOLOGIA DO EXPERIMENTO

Durante a fase de planejamento do estudo experimental, estabeleceram-se os objeti-
vos do estudo em GQM (4.3.1), a questao de pesquisa e hip6teses (4.3.1.1), o tipo da pesquisa
(4.3.1.2), o cendrio da pesquisa (4.3.1.3) e desenho da pesquisa ( 4.3.1.4).

4.3.1 Objetivo da Investigacdo em GQM

Fundamentando-se em Solingen e Berghout (1999), o objetivo dessa investigacao
experimental foi desenvolvido com base na metodologia GQM (Goal, Question & Metric),

conforme a seguir:

Analisar o comportamento do atendimento e suporte em service desk, com o
propdésito de entender a influéncia do elemento de gamificacao tabela de lideranc¢a, com
respeito ao desempenho no trabalho dos agentes do service desk, do ponto de vista da gestao
de incidentes, no contexto do processo de melhoria continua dos servicos de TI em service
desk.

4.3.1.1 Questao de Pesquisa e Hipoteses

A partir do objetivo dessa investigacao e do objeto de estudo, que é o desempenho
de service desk, o qual se encontra altamente atrelado ao desempenho no trabalho de seus
agentes, bem como considerando que a intervencao utilizada nesse estudo foi a gamificacgao,

a seguinte questao de pesquisa foi levantada:

* Questao de Pesquisa - Como se comporta o desempenho no trabalho dos agentes
de service desk, nas atividades de atendimento e suporte, com o uso do elemento de

gamificacdo tabela de lideranca?

Essa questao de pesquisa levou ao surgimento e definicdo das seguintes hipdteses de

pesquisa, cuja verificacao foi realizada através desse experimento:
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* Hipétese 1 - O uso do elemento de gamificacao tabela de lideranca, no atendimento
e suporte em service desk, pode melhorar a métrica de desempenho de "tempo de

resposta".

* Hipétese 2 - O uso do elemento de gamifica¢do tabela de lideranga, no atendimento e
suporte em service desk, pode melhorar a métrica de desempenho de "atualizacoes em

chamados".

* Hipétese 3 - O uso do elemento de gamificacao tabela de lideranca, no atendimento
e suporte em service desk, pode melhorar a métrica de desempenho de "desnivel de
desempenho".

4.3.1.2 Tipo da Pesquisa

Fundamentando-se em Gil (2007) e Fonseca (2002), esse estudo experimental foi

conduzido pela seguinte metodologia de pesquisa:

A abordagem da investigacao foi quantitativa, visto que foram utilizados instrumen-
tos padronizados e neutros na coleta de dados e se recorreu a linguagem matemadtica na

andlise e interpretacdo dos dados.

Quanto a natureza, esse estudo foi do tipo pesquisa aplicada, pois buscou produzir
conhecimento voltado a aplicacao pratica, para solucionar um problema de interesse das

comunidades de gestao dos servicos de TI e psicologia organizacional.

Com base nos objetivos da investigacdo, ela pode ser classificada como descritiva. Isso
porque esse estudo buscou analisar os dados coletados sem interferéncia do pesquisador, por
ter sido desenvolvida com o respaldo de conhecimento prévio sobre o assunto (i.e.: revisdo da
literatura prévia), por descrever de modo detalhado os fendmenos, situacoes e experiéncias,

bem como por buscar o aprofundamento no tema.

Quanto aos procedimentos, esse estudo teve cardter experimental, pois determinou-
se o objeto de estudo (i.e.: desempenho de service desk), as varidveis (e.g.: gamificacdo
e desempenho no trabalho), os métodos de controles e observacao (e.g.: métricas de

desempenho) dos efeitos que essas varidveis podem causar no objeto de estudo.

Fundamentando-se em Lakatos e Marconi (2003), esse estudo adotou a técnica de
observacao direta intensiva. A observacao foi do tipo direta intensiva porque o estudo
utilizou procedimentos e ferramentas diretamente no local da pesquisa, para captura de

comportamentos, durante o estudo.

Conforme Ander-Egg (1978), a observacao do estudo também deve ser classificada
quanto aos meios utilizados, participacdo do observador, nimero de observagoes e local
onde se relizou o estudo.

Nesse sentido, a observacao desse estudo pode ser classificada conforme a seguir:
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» Segundo os meios utilizados, esse estudo foi classificado como observacao sistematica,
visto que ela foi conduzida e estruturada para testar hipoteses especificas previamente
definidas. Ou seja, nesse estudo buscou-se sistematicamente conhecer o comporta-

mento de varidveis especificas, com base nas hip6teses definidas.

* Segundo a participacdo do observador, esse estudo foi classificado como observacao
nao-participante, tendo em vista que o observador nao se integrou aos grupos dos

participantes da pesquisa, mantendo seu papel limitado ao de espectador.

* Segundo o niumero de observacdes, esse estudo foi classificado como observacao em
equipe, por ter sido conduzida por uma equipe de pesquisadores, na condicao de
estudantes, especialistas e gestores, onde cada um podde contribuir com suas diferentes

perspectivas.

* Segundo o lugar onde se realiza o estudo, esse estudo foi classificado como observacao
na vida real, também conhecido como "trabalho de campo", visto que a observacao
ocorreu no local onde o evento ocorre. Ou seja, a observag¢ao aconteceu no ambiente
real, que nesse caso, se deu no service desk, onde se registrou o comportamento das

variaveis, em meio as rotinas de trabalho cotidianas.

Conforme essa metodologia, a investigacao aqui descrita teve abordagem quantitativa,
com natureza de pesquisa aplicada, objetivo descritivo e seguiu o procedimento experimental.
Ainda foi classificada quanto as técnicas de observacao, como: direta intensiva, sistematica,

nao-participante, em equipe e na vida real.

Nesse contexto, a fim de se dipor de uma metodologia para a fase de anélise de
dados, esse estudo buscou em Lakatos e Marconi (1992), uma variante do plano experimental
classico conhecida como projeto antes-depois. Essa metodologia orienta o experimento de
tal modo que, dado um grupo experimental, se possa comparar o seu estado antes e depois
da introducgao da varidvel experimental. Ou seja, ndo hé grupo de controle, mas tao somente,

um mesmo grupo antes e depois da varidvel experimental.

Seguindo a metodologia de projeto antes e depois, essa pesquisa comparou o
desempenho do grupo de agentes de service desk, em suas atividades corriqueiras, antes
da intervencdo da varidvel experimental, por um periodo de 30 dias, com esse mesmo grupo
de agentes de service desk, depois da intervencao da variavel experimental, também por 30

dias.

Para isso, esse estudo utilizou como variavel independente, o elemento de gamifica-
¢ao conhecido como tabela de lideranca. Por sua vez, a variavel interveniente foi definida
como o prémio de recompensa de um dia de folga. Por fim, definiu-se como variéavel

dependente, o desempenho no trabalho dos agentes de service desk.
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4.3.1.3 Cenadrio da Pesquisa

Esse experimento teve como cendrio da pesquisa o service desk de uma organizagao
governamental responsavel pela gestao fiscal e tributdria do Estado de Alagoas. Essa organiza-
¢ao autorizou a realiza¢do do experimento em seu service desk, por meio de uma declaragao

de anuéncia (Anexo A).

A partir dessa autorizacao, iniciou-se os preparativos para a realizacao do experimento.
Inicialmente foi elaborado o termo de consentimento livre e esclarecido - TCLE (Apéndice
A), em conformidade com a Resolu¢ao N° 466/12-IV do Conselho Nacional de Satde, para
que os participantes da pesquisa (agentes de service desk) pudessem tomar conhecimento de
todas as condicoes da pesquisa e para formalizar o seu livre consentimento em participar do

estudo experimental aqui tratado.

Em seguida, toda documentacao de preparo da pesquisa (e.g.: projeto, TCLE, declara-
¢do de anuéncia e etc) foi submetida ao Comité de Etica em Pesquisa (CEP) da Universidade

Federal de Alagoas - UFAL (Anexo B), a qual foi devidamente aprovada (Anexo C).

Ap6s a aprovacdo do CEP, buscou-se conhecer o cendrio da pesquisa de modo mais
detalhado. Nesse sentido, identificou-se que esse service desk é tipo local, ou seja, ele se

encontra localizado nas premissas do cliente que utiliza seus servicos.

Além disso, também se verificou que seu funcionamento é de segunda a sexta-feira,
quando dias tteis, com inicio as 07:00h até as 19:00h. Esse service desk incorpora as melhores

praticas do arcabouco ITIL, em seus processos e atividades.

O atendimento e suporte oferecidos contemplam apenas servigos do gerenciamento
de incidentes, ou seja, ndo é oferecido atendimento e suporte para servicos de gerenciamento

de mudancas, problemas, liberacao e etc.

A estrutura do atendimento e suporte é dividida em dois niveis, a saber:

* Nivel 1 - responséavel pelo 1° contato com o usudrio, geralmente através de telefone,
e-mail, portal, chat ou até mesmo diretamente pelo préprio software gerenciador de
chamados. A solicitacdo pode ser atendida nesse 1° contato, como também podera
ser direcionado para outros grupos solucionadores e serd monitorado até o seu
encerramento. O Nivel 1 é estruturado para atender um grande volume de chamados.
Esse service desk dispoe de quatro agentes no Nivel 1, os quais receberam os seguintes
codinomes: P1, P2, P3 e P4.

* Nivel 2 - responséavel pelo suporte técnico presencial de hardware e software. Ge-
ralmente seus agentes sdo profissionais mais experientes. Também de modo geral,
os agentes de Nivel 2 devem atender uma menor quantidade de chamados, em

comparacao com o Nivel 1, tendo em vista que o Nivel 2 s6 recebe os chamados que
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nao puderam ser solucionados no Nivel 1. Esse service desk dispoe de seis agentes de

Nivel 2, os quais receberam os seguintes codinomes: P5, P6, P7, P8, P9 e P10.

4.3.1.4 Desenho da Pesquisa

O desenho da pesquisa foi formado por meio de interacdes entre os pesquisadores,
especialistas e gestores do service desk, principalmente em reunides do processo de melhoria

continua dos servigos de TI em service desk, em curso nessa organizacao.

Nessas interacoes, decidiu-se que o estudo experimental deveria ser realizado durante
o periodo de um més. Esse é o periodo de tempo padrdo utilizado pela organizacao, para
avaliacdo de desempenho do service desk.

Além disso, a partir da percepc¢ao dos especialistas sobre a necessidade do negécio,
oito métricas de desempenho foram selecionadas, a saber: chamados "iniciados", "tempo de
resposta”, "recategorizados", "atualiza¢des", "solucionados no SLA", "encerrados, "POPs
desenvolvidos" (POP - Procedimento Operacional Padrao) e "desnivel de desempenho".
Porém, devido a auséncia de dados histéricos de cinco dessas oito métricas de desempenho,
apenas as métricas de desempenho "tempo de resposta"”, "atualizacdoes em chamados"e
"desnivel de desempenho"puderam ser incluidas na fase de andlise de dados. A seguir uma

descricao mais detalhada dessas métricas.

* Tempo de Resposta - trata-se de uma métrica de desempenho, cujo critério de men-
suracao consiste na quantidade de chamados iniciados dentro do tempo de resposta
estabelecido no SLA. No caso do service desk desse experimento, o tempo de resposta
possui o limite de 30 minutos, para que o chamado tenha seu atendimento iniciado.
Conforme cada inicio de atendimento de chamado acontece dentro dos primeiros
30 minutos, a métrica de desempenho "tempo de resposta"é incrementada em uma
unidade. Essa métrica de desempenho se relaciona com o aspecto da responsividade
e agilidade no atendimento, pois ela representa o quao agil e responsivo a equipe do

service desk tem sido, no recebimento de um chamado.

* Atualizacoes em Chamados - consiste na métrica de desempenho, que busca mensurar
a quantidade de comentdrios, que sao registrados em chamados. Conforme cada
comentdrio é registrado em um chamado, essa métrica de desempenho é incrementada
em uma unidade. Essa métrica de desempenho é considerada a métrica que melhor
representa o desempenho geral do agente de service desk, pois em sua rotina, o agente
acompanha o chamado, atualizando-o com seus comentdrios. E esse acompanhamento
é realizado durante todo o seu turno de trabalho. Além disso, quanto mais atualizacoes
um chamado recebeu, mais informacoes ele possui, que por sua vez, maior serd a sua
qualidade. Em outras palavras, essa métrica também se relaciona diretamente com a

qualidade do atendimento e suporte, que se desdobra no tratamento dos chamados.



Capitulo 4. Experimento de Gamificagdo em Service Desk 55

* Desnivel de Desempenho - refere-se a métrica de desempenho que mensura a dife-
renca de desempenho entre os agentes de service desk. Essa métrica tem por objetivo
identificar o quao nivelada se encontra a equipe de atendimento e suporte do service
desk. Quanto menor for a métrica de "desnivel de desempenho", mais nivelado serd o
desempenho da equipe. Para essa métrica, o ideal seria alcancar o desnivel nulo, ou seja,
desnivel igual a zero significa uma equipe com desempenho totalmente equilibrado).
Por essa razao, busca-se sempre reduzir o desnivel de desempenho em uma equipe
de agentes de service desk. Visto que a métrica de desempenho "atualizacdes em
chamados"é a mais relacionada ao desempenho geral dos agentes de service desk
e com a qualidade do atendimento e suporte, ela foi selecionada para servir como fonte
de dados na anélise da métrica de "desnivel de desempenho"dos agentes de service

desk pesquisados.

Embora as outras cinco métricas ndo possuissem dados histéricos, para comparagao
na fase de andlise de dados, elas ainda puderam fazer parte do experimento, onde cada uma
delas recebeu uma peso, para compor a pontuacao dos participantes da pesquisa. Em outras
palavras, tais métricas ainda foram utilizadas como parte do "jogo", em forma de tabela de
lideranga, com a ressalva de que elas ndo poderiam ter seus dados analisados, por falta de

dados histéricos para comparacao.

A relacdo das métricas de desempenho, bem como seu peso, implementacao em

tabela de lideranca e eligibilidade para fase de andlise de dados encontram-se na Tabela 10.

Tabela 10 — Métricas de Desempenho do Experimento

Métrica de Desempenho Peso Tabela de Lideranca Anélise de Dados

Iniciados 0,5 Sim Nao
Tempo de Resposta — Nao Sim
Recategorizados 0,6 Sim Nao
Atualizacoes 0,2 Sim Sim
Solucionados no SLA 4,0 Sim Nao
Encerrados 0,5 Sim Nao
POPs Desenvolvidos 50,0 Nao Nao
Desnivel de Desempenho — Nao Sim

Fonte: Elaborada pelo autor

A partir dessas métricas de desempenho, o elemento de gamificacdo tabela de

lideranca foi introduzido no cendrio da pesquisa. Conforme Werbach e Hunter (2012), esse
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elemento de gamificacdo consiste na representacao visual do progresso e posicao de cada
jogador (agente de service desk), em relacao aos demais, com suas respectivas pontuacoes,
em um dado instante.

Nesse sentido, uma tabela de lideranca foi planejada, desenvolvida e implantada, para
as seguintes métricas: chamados "iniciados", "recategorizados", "atualizacoes", "soluciona-
dos no SLA"e "encerrados". Essas métricas de desempenho que foram disponibilizadas em
tabelas de lideranca, cada uma recebeu a atribuicao de um peso, como fator multiplicador,

conforme sua importancia para o neg6cio, no més do experimento.

Perceba que esse desenho de experimento buscou estudar um cendrio onde pode
haver multiplos vencedores, pois a estratégia aqui adotada foi de permitir que haja vérios
campedes diferentes, podendo acontecer até mesmo que cada um ven¢a em uma métrica de

desempenho distinta.

Tais tabelas de lideranca foram disponibilizadas na prépria ferramenta de software
gerenciador de chamados, que é utilizada no atendimento e suporte de chamados, na rotina
de trabalho em service desk. Ela foi apresentada aos agentes de service desk, em forma de
gréfico, pelo qual se pode acompanhar o desempenho de cada agente, permitindo visualizar

0 qudo préximo ou distante o desempenho de um agente se encontra, em relacdo aos demais.

Devido as diferencas de atribuicoes, volumes de chamados e natureza de desafios
enfrentados em cada nivel de atendimento e suporte, a pesquisa foi desenhada de tal modo
que, para cada nivel de atendimento e suporte, haveria uma tabela de lideranca das métricas
de "atualizacdo de chamados"e "tempo de resposta”. Ou seja, os participantes do Nivel 1 (P1,
P2, P3 e P4) competiam entre si e visualizavam seus reciprocos desempenhos nas tabelas de
lideranca disponibilizadas. De igual forma, os participantes do Nivel 2 (P5, P6, P7, P8, P9 e

P10) também concorriam apenas entre si.

Mesmo podendo haver multiplos vencedores, nesse experimento se ofereceu a
recompensa de um dia de folga, no més seguinte ao experimento, tanto para o(a) agente de
service desk maior vencedor(a) do Nivel 1, quanto para o(a) agente maior vencedor(a) do
Nivel 2.

4.3.2 Resultados do Experimento

A execucdo da investigacao foi realizada durante os 30 dias, conforme estabelecido na
fase de planejamento do experimento, produzindo os resultados das métricas de desempenho,
como apresentado nas seguintes subsec¢oes: Resultados do Tempo de Resposta (4.3.2.1),
Resultados das Atualizacoes em Chamados (4.3.2.2) e Resultados do Desnivel de Desempenho
(4.3.2.3).

Tendo em vista a metodologia adotada de "projeto antes-depois", para cada métrica

de desempenho a seguir, se apresentara os seus resultados do periodo de 30 dias antes do
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experimento, o qual recebeu a designacao nesse estudo de Grupo Sem Intervencao, bem
como serao apresentados os resultados do periodo de 30 dias com a intervenc¢do da variavel
experimental, o qual foi chamado nesse estudo de Grupo Experimental. Perceba que no
caso do Grupo Sem Intervencao, os resultados apresentados foram coletados dos dados
histéricos, ao passo que, no Grupo Experimental, os resultados apresentados foram coletados

do experimento realizado.

Nesse capitulo serdo apresentados os resultados do tempo de resposta (4.3.2.1),
resultados das atualizacoes em camados (4.3.2.2) e resultados do desnivel de desempeno
(4.3.2.3).

4.3.2.1 Resultados do Tempo de Resposta

Na métrica de desempenho tempo de resposta, o Nivel 1 de atendimento e suporte,
no Grupo Sem Intervencao possuia a meta de responder 739 chamados dentro do prazo dos
primeiros 30 minutos, pois essa foi a quantidade de chamados iniciados no Nivel 1. Porém,

apenas 683 chamados foram respondidos dentro desse prazo.

Ja no Grupo Experimental, o atendimento e suporte do Nivel 1 teve como meta de
tempo de resposta 758 chamados (quantidade de chamados iniciados no Nivel 1), para os

quais 724 chamados foram iniciados dentro do prazo dos primeiros 30 minutos.

Por sua vez, no Nivel 2 de atendimento e suporte, no Grupo Sem Intervenc¢do, a meta
de tempo de resposta foi de 20 chamados (quantidade de chamados iniciados no Nivel 2),

dos quais 19 foram iniciados dentro do prazo dos primeiros 30 minutos.

No Grupo Experimental, o atendimento e suporte do Nivel 2 teve como meta de tempo
de resposta 44 chamados, onde todos os 44 chamados recebidos foram iniciados dentro do
prazo dos primeiros 30 minutos. Essas métricas de desempenho, em ambos os grupos se

encontram apresentadas na Tabela 11.

Tabela 11 — Resultados do Tempo de Resposta

Atendimento e Suporte Grupo Sem Intervencao Grupo Experimental
Alcancado Meta Alcancado Meta
Nivel 1 683 739 724 758
Nivel 2 19 20 44 44

Fonte: Elaborada pelo autor
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4.3.2.2 Resultados das Atualizacbes em Chamados

Na métrica de desempenho atualizacoes em chamados, o Nivel 1 de atendimento
e suporte, no Grupo Sem Intervencao possuia a meta de registrar 2000 atualizacdes em
chamados. Essa meta foi fixada com base na quantidade média de chamados atendidos no
meés. Nesse grupo, o Nivel 1 alcancou 1796 atualizac6es em chamados nesse periodo. A tabela

de lideranca em forma de grafico, dessa métrica de desempenho esté representada na Figura
15.

Figura 15— Nivel 1 - Grupo Sem Intervencao (Atualizacdes em Chamados)
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Fonte: Elaborada pelo autor

Ja no Grupo Experimental, o Nivel 1 de atendimento e suporte teve a meta fixada tam-
bém em 2000 atualizacoes em chamados. Nesse grupo, o Nivel 1 alcancou 1867 atualizacoes
em chamados. A tabela de lideranca em forma de gréfico, dessa métrica de desempenho estd
representada na Figura 16.
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Figura 16 — Nivel 1 - Grupo Experimental (Atualizacoes em Chamados)
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Fonte: Elaborada pelo autor

Por sua vez, no Nivel 2 de atendimento e suporte, a meta fixada foi de 1000 atualizacoes
em chamados, no Grupo Sem Intervencao. Mas o Nivel 2 alcancou 611 atualizacoes em
chamados nesse grupo. A tabela de lideranca em forma de grafico, dessa métrica de

desempenho esté representada na Figura 17.

Figura 17 — Nivel 2 - Grupo Sem Intervencao (Atualizacdes em Chamados)
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Fonte: Elaborada pelo autor

No Grupo Experimental, o Nivel 2 de atendimento e suporte teve a meta fixada
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também em 1000 atualizacées em chamados. O seu desempenho nesse grupo foi de 712
atualizacOoes em chamados. A tabela de lideranca em forma de gréfico, dessa métrica de
desempenho estd representada na Figura 18.

Figura 18 — Nivel 2 - Grupo Experimental (Atualizacoes em Chamados)
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Fonte: Elaborada pelo autor

A fim de se representar esses resultados de modo mais integrado, essas informacoes
foram tabuladas, conforme a seguir na Tabela 12.

Tabela 12 — Resultado das Atualizacoes em Chamados

Atendimento e Suporte Grupo Sem Intervencao Grupo Experimental
Alcancado Meta Alcancado Meta
Nivel 1 1.796 2.000 1.867 2.000
Nivel 2 611 1.000 712 1.000

Fonte: Elaborada pelo autor

4.3.2.3 Resultados do Desnivel de Desempenho

Na métrica de desnivel de desempenho, no Nivel 1 de atendimento e suporte,
para o Grupo Sem Intervencao, utilizou-se o total de atualizacdes em chamados, antes
do experimento (1.796 atualiza¢des), a partir do qual foi possivel identificar a seguinte

distribuicao de desempenho no Nivel 1, no Grupo Sem Intervencao: P1 (31,0%), P2 (18,1%),
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P3 (18,0%) e P4 (32,9%).

Por sua vez, no Grupo Experimental, utilizou-se o total de atualizacoes em chamados
do Nivel 1, depois da varidvel experimental (1.867 atualizacoes,), a partir do qual se identificou
a seguinte distribuicao de desempenho no Nivel 1, no Grupo Experimental: P1 (26,9%), P2
(22,9%), P3 (20,4%) e P4 (29,7%).

Vale lembrar que quanto menor o desnivel de desempenho, maior sera o equilibrio
do desempenho na equipe. Para melhor visualizacao, esses resultados sao apresentados na
Tabela 13.

Tabela 13 — Desnivel de Desempenho (Nivel 1)

Participantes do Nivel 1  Grupo Sem Intervencao Grupo Experimental

N % N %
P4 591 32,9% 555 29,7%
P1 556 31,0% 503 26,9%
P2 325 18,1% 428 22,9%
P3 324 18,0% 381 20,4%
Total 1.796 1.867

Fonte: Elaborada pelo autor

No Nivel 2 de atendimento e suporte, para o Grupo Sem Intervencao, utilizou-se o
total de atualizagoes em chamados, antes do experimento (611 atualizacdes), a partir do qual
se identificou a seguinte distribuicao de desempenho no Nivel 2, no Grupo Sem Intervencao:
P1 (19,8%), P2 (25,0%), P3 (23,4%) e P4 (12,9%), P5 (5,4%) e P6 (13,4%).

Jano Grupo Experimental, utilizou-se o total de atualizacdes em chamados, depois
da variavel experimental (712 atualizacoes), a partir do qual se identificou a distribuicao
de desempenho no Nivel 2, no Grupo Experimental: P1 (17,3%), P2 (22,6%), P3 (17,7%), P4
(15,4%), P5 (10,8%) e P6 (16,2%).

Essas informacg6es também foram tabuladas para melhor visualizacdo e se encontram

disponiveis na Tabela 14.
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Tabela 14 — Desnivel de Desempenho (Nivel 2)

Participantes do Nivel2 Grupo Sem Intervencao Grupo Experimental

N % N %
P2 153 25,0% 161 22,6%
P3 143 23,4% 126 17,7%
P1 121 19,8% 123 17,3%
P6 82 13,4% 115 16,2%
P4 79 12,9% 110 15,4%
P5 33 5,4% 77 10,8%
Total 611 712

Fonte: Elaborada pelo autor

4.3.3 Analise de Dados

Nesse capitulo de andlise de dados serdo apresentados a metodologia estatistica
(4.3.3.1), andlise estatistica do tempo de resposta (subsecao 4.3.3.2), andlise estatistica das

atualizacoes em chamados (4.3.3.3) e andlise estatistica do desnivel de desempeno (4.3.3.4).

4.3.3.1 Metodologia Estatistica

O Teste de Igualdade de Duas Proporcoes é um teste que compara se a proporcao de
respostas de duas determinadas varidveis e/ou seus niveis é estatisticamente significante
(MAROCO, 2014).

Assim, pode-se trabalhar com as seguintes hip6teses:
Hy:p1=P;
Hy:p1#p>

Para se realizar esse teste, deve-se calcular:
_x _ X oA X1+Xp

fl_nl ’ﬁ_ngep_n1+n2

Com isso, pode-se entdo calcular a estatistica teste:

anl = fiof2
tpa-pE+i)
ny np

A partir desse teste, pode-se postular as seguintes conclusoes:

* Se —Zg < Zcq) < Zg, entao nao se pode rejeitar a hipétese Hy, ou seja, ha um deter-

minado risco a. Em outras palavras, isso pode denotar a inexisténcia de significancia
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estatistica entre o Grupo Sem Intervencao e o Grupo Experimental.

* Se Z.q1 > Zg 0U Zcq) < —Zg, entao rejeita-se Hy, podendo-se concluir que, com risco a,
h4 diferenca entre as proporgoes. Ou seja, isso pode denotar a existéncia de significancia

estatistica entre o Grupo Sem Intervencao e o Grupo Experimental.

Vale lembrar que o resultado de cada comparac¢ao possui um parametro estatistico
chamado de P-valor. Esse parametro é utilizado para apoiar a conclusao do teste realizado.
Caso esse valor seja maior que o nivel de significancia adotado (erro ou a), pode-se concluir
que a hipotese nula (Hp) € a hipétese verdadeira. Caso contrério, a hipotese alternativa (H;) é
considerada a hip6tese verdadeira (SPIEGEL; STEPHENS, 2009).

Nesse sentido, deve-se definir um nivel de significancia, ou seja, o quanto se pode
admitir ou tolerar erros nas conclusoes estatisticas. Essa faixa de tolerancia a erros leva em
cosideracao os erros cometidos nas andlises. Essa pesquisa adotou o nivel de significancia de
0,05 (5%). De modo complementar, vale ressaltar que os intervalos de confianca construidos

ao longo dessa pesquisa, constituem-se em 95% de confianca estatistica.

Como forma de destacar os valores considerados significates e ndo significantes

estatisticamente, esse estudo adotou a seguinte legenda:

* P-valores - p-valores considerados "significativos estatisticamente", ou seja, p-valores

que estejam abaixo do nivel de significancia adotado. Isto é, abaixo do valor a de 5%.

* P-valores - p-valores considerados "nao significativos estatisticamente", ou seja, p-

valores que estejam acima do nivel de significancia

. - p-valores que "tendem a significancia estatistica", ou seja, p-valores que
estejam acima do nivel de significancia adotado. Isto é, acima do valor @ de 5%, mas que
por ainda estarem proximos do limite de aceitacdo (com até 5 pontos percentuais acima

do valor ), ainda sao considerados p-valores que tendem a significancia estatistica.

No desenvolvimento da andlise estatistica dos dados, foram utilizados os seguintes
softwares: IBM SPSS Statistics 20.0, Minitab 16 e Microsoft Office Excel 2010.

4.3.3.2 Anadlise Estatistica do Tempo de Resposta

A andlise estatistica da métrica de desempenho tempo de resposta foi realizada através
do teste de igualdade de duas proporg¢oes, comparando o Grupo Sem Intervencdo com o
Grupo Experimental. Nesse teste, identificou-se que o Nivel 1 melhorou o seu desempenho no
tempo de resposta de 92,4% (683 alcancados/meta de 739), para 95,5% (724 alcancados/meta
de 758), perfazendo um p-valor de 0,012, o que indica significincia estatistica de melhoria da

meétrica de desempenho de tempo de resposta no Nivel 1.
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Por sua vez, o Nivel 2 melhorou o seu desempenho de 95,0% (19 alcancados/meta de
20), para 100% (44 alcancados/meta de 44) com p-valor de 0,135, indicando que nao houve
significancia estatistica de melhoria da métrica de desempenho de tempo de resposta no
Nivel 2 de atendimento e suporte. Essas informacdes de significancia estatistica, se encontram
tabuladas para melhor visualizacdo, na Tabela 15, bem como a comparacao de antes e depois

do experimento no gréfico da Figura 19.

Figura 19 — Tempo de Resposta Antes e Depois
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Fonte: Elaborada pelo autor

Tabela 15 - Significancia Estatistica do Tempo de Resposta

Atendimento e Suporte Grupo Sem Intervencdo  Grupo Experimental  P-valor

N % N %
Nivel 1 683 (739) 92,4% 724 (758) 95,5% 0,012
Nivel 2 19 (20) 95,0% 44 (44) 100% 0,135

Fonte: Elaborada pelo autor

Portanto, através dessa andlise estatistica, pode-se concluir que, embora a métrica

de desempenho de tempo de resposta tenha apresentado melhoria, tanto no Nivel 1 quanto
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no Nivel 2, comparando-se o Grupo Sem Interven¢do com o Grupo Experimental, houve

significancia estatistica apenas no Nivel 1 de atendimento e suporte.

4.3.3.3 Anadlise Estatistica das Atualizacoes em Chamados

Na andlise estatistica das atualiza¢des em chamados, utilizou-se novamente o teste
de igualdade de duas proporcdes, comparando-se o grupo sem intervencao com o grupo
experimental. Nessa andlise, o Nivel 1 de atendimento e suporte apresentou aumento de 89,8%
(1.796 alcancados/meta de 2.000), para 93,4% (1.867 alcancados/meta de 2.000), levando a
um p-valor menor que 0,001, que por sua vez, indica a existéncia de significancia estatistica

na melhoria de desempenho de atualizacoes em chamados do Nivel 1.

Utilizando-se dos mesmos métodos de teste, o Nivel 2 de atendimento e suporte
apresentou um aumento de desempenho de atualizacbes em chamados de 61,1% (611
alcancados/meta de 1.000), para 71,2% (712 alcancados/meta de 1.000), que resultou no
p-valor menor que 0,001, indicando a existéncia de significancia estatistica na melhoria de
desempenho de atualizacdoes em chamados do Nivel 2. Essas informacdes de significancia
estatistica, se encontram disponiveis na Tabela 16, bem como a comparacao de antes e depois
do experimento no gréfico da Figura 20.

Figura 20 — Atualizacdoes em Chamados Antes e Depois
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Fonte: Elaborada pelo autor
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Tabela 16 — Significancia Estatistica das Atualizacoes em

Chamados

Atendimento e Suporte  Grupo Sem Intervencdao  Grupo Experimental  P-valor

N % N %
Nivel 1 1.796 (2.000) 89,8% 1.867 (2.000) 93,4% < 0,001
Nivel 2 611 (1.000) 61,1% 712 (1.000) 71,2% < 0,001

Fonte: Elaborada pelo autor

Portanto, através dessa andlise estatistica, pode-se concluir que a métrica de desem-
penho de atualizagdes em chamados apresentou melhoria, comparando-se o Grupo Sem
Intervencdo com o Grupo Experimental, tanto no Nivel 1 quanto no Nivel 2 de atendimento e

suporte, ambos com relevante significancia estatistica.

4.3.3.4 Anadlise Estatistica do Desnivel de Desempenho

Na métrica de desnivel de desempenho, também se utilizou o teste estatistico
de igualdade de duas proporc¢des, por meio da qual se comparou o desempenho dos

participantes, analisando um por um, em relacao aos demais.

Comparando-se o Grupo Sem interven¢do com o Grupo Experimental, identificou-se
que no Nivel 1, os participantes (i) P1 e P4; e (ii) P2 e P3 sdo iguais estatisticamente. Por outro
lado, identificou-se que houve desnivel significativo estatisticamente entre: (iii) P1 e P2; (iv)
P1 e P3; (v) P2 e P4; e (vi) P3 e P4.

Perceba que, a anélise de significancia estatistica do desnivel de desempenho entre
0s participantes permaneceu a mesma, em ambos 0s grupos, ou seja, se um desnivel de
desempenho foi significativo estatisticamente no Grupo Sem Intervencao, a andlise do

desnivel permaneceu significativo no Grupo Experimental, no Nivel 1.

Todavia, vale ressaltar que, embora ndao houve significancia estatistica, ainda assim
houve notavel redu¢do do desnivel de desempenho, ao se comparar o Grupo Sem Intervencao
com o Grupo Experimental. Como exemplo desse fendbmeno, vale mencionar que o maior
desnivel de desempenho no Grupo Sem Intervencao foi entre os participantes P3 e P4, com
14,9%, o qual foi reduzido para 9,3%, no Grupo Experimental. Essas informacoes foram

tabuladas na Tabela 17 e representadas na Figura 21.
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Figura 21 — Desnivel de Desempenho (Nivel 1)
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Fonte: Elaborada pelo autor

Tabela 17 - Significancia Estatistica do Desnivel de Desem-
penho (Nivel 1)

Grupo Participantes P4 P1 P2

P1 0,210 — —

Sem Intervencao P2 < 0,001 < 0,001 —
P3 < 0,001 < 0,001 0,965

P1 0,059 — —

Experimental P2 < 0,001 0,005 —
P3 < 0,001 < 0,001 0,062

Fonte: Elaborada pelo autor

Por sua vez, a andlise do desnivel de desempenho no Nivel 2 de atendimento e suporte
mostrou que, no Grupo Sem Intervencdo hd uma maior quantidade de desnivel de desempe-
nho, entre os participantes, com 12 desniveis de desempenho significativos estatisticamente.
Ja no Grupo Experimental, houve uma reducdo para 9 desniveis de desempenho significativos

estatisticamente.

Além disso, identificou-se que o maior desnivel de desempenho no Grupo Sem
Intervencao foi de 19,6%, entre os participantes P2 e P5. Esse desnivel foi reduzido no



Capitulo 4. Experimento de Gamificacdo em Service Desk

68

Grupo Experimental, quando se observou que o maior desnivel de desempenho no Grupo

Experimental foi novamente entre P3 e P5, mas com apenas 11,8%. Essas informacdes estdao

representadas na Figura 22 e Tabela 18.

Figura 22 — Desnivel de Desempenho (Nivel 2)
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Fonte: Elaborada pelo autor

Tabela 18 — Significancia Estatistica do Desnivel de Desem-

penho (Nivel 2)

Grupo Participantes P2 P3 P1 P6 P4
P3 0,504 — — — —
P1 0,028 0,126 — — —
Sem Intervencao P6 <0,001 <0,001 0,003 — —
P4 <0,001 <0,001 0,001 0,800
P5 <0,001 <0,001 <0,001 <0,001 <0,001
P3 0,021 — — — —
P1 0,012 0,834 — — —
Experimental P6 0,002 0,437 0,570 — —
P4 <0,001 0,254 0,352 0,716 —
P5 <0,001 <0,001 <0,001 0,003 0,010

Fonte: Elaborada pelo autor
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Conforme descrito e representado nessa subsecdo, no Nivel 2 de atendimento e
suporte, houve uma notavel tendéncia para a homogeneidade de desempenho entre os
participantes da pesquisa, ao se reduzir de 12 para 9 os desniveis de desempenho significativos
estatisticamente. Esse fendmeno indica que, ao se comparar o Grupo Sem Intervencdo com o
Grupo Experimental, o desnivel de desempenho foi reduzido, caracterizando maior equilibrio

no desempenho entre os participantes no Nivel 2.

Dessa forma, através da andlise estatistica aqui apresentada, pode-se concluir que,
embora o desnivel de desempenho tenha sido reduzido tanto no Nivel 1 quanto no Nivel 2,

houve reducdo significativa estatisticamente apenas no Nivel 2 de atendimento e suporte.

4.3.3.5 Visao Geral da Analise de Dados

A andlise de dados realizada nesse estudo buscou compreender o comportamento
das métricas de desempenho, bem como identificar a significancia estatistica dos compor-
tamentos observados. De modo geral, houve melhoria de desempenho nas trés métricas

analisadas.

Porém, parte delas apresentou significancia estatistica em um grupo de atendimento
e suporte (Nivel 1 ou Nivel 2), ao passo que, em no outro grupo, ndao houve significancia
estatistica. Por essa razdo, se faz necessdrio uma representacdo de modo integrado da anélise

de dados, com todas essas métricas de desempenho, conforme Tabela 19.

Tabela 19 — Visao Geral da Analise de Dados

o . Comportamento Significancia
Métrica de Desempenho Equipe . L.
Piorou Neutro Melhorou  Estatistica
Nivel 1 — — Sim Sim
Tempo de Resposta ) . ~
Nivel 2 — — Sim Nao
) Nivel 1 — — Sim Sim
Atualizagdes em Chamados . ) .
Nivel 2 — — Sim Sim
) Nivel 1 — — Sim Nao
Desnivel de Desempenho . ) .
Nivel 2 — — Sim Sim

Fonte: Elaborada pelo autor
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5 CONSTRUCAO E VALIDACAO DO MODELO

A partir do conhecimento adquirido no experimento, na revisao sistematica da
literatura e na experiéncia de especialistas do dominio, um modelo estratégico baseado

em gamificacdo para apoio a gestdo de desempenho em service desks foi construido.

Para isso, incialmente buscou-se selecionar uma metodologia que pudesse orientar
todo o processo de construcao e validacdo do modelo. Para atender a essa necessidade, uma

pesquisa da literatura foi conduzida para encontrar uma metodologia com tal capacidade.

Nessa pesquisa, identificou-se a metodologia Integrated Measurement, Modeling and
Simulation IMMoS), que oferece um arcabouc¢o metodolégico para o desenvolvimento de
Modelagem e Simula¢do com Dindmica de Sistemas (MSDS), além de dispor do processo de
validacao do modelo (PFAHL; RUHE, 2002).

Por atender aos requisitos da constru¢ao do modelo aqui proposto, a metodologia
IMMoS foi selecionada para orientar toda a modelagem realizada nesse trabalho. De modo
geral, essa metodologia orienta a modelagem em até quatro fases, isto é: (i) Fase 0 - Pré-
Estudo; e (ii) Fase 1 - Desenvolvimento do Modelo; (iii) Fase 2 - Aprimoramento do Modelo; e

(iv) Fase 3 - Simulacao e Andlise de Politicas.

Entretanto, visto que o escopo desse estudo foi delimitado a modelagem soft de
dinamica de sistemas, cuja abordagem € de natureza qualitativa, a constru¢dao do modelo foi

realizada nas duas primeiras fases do IMMoS (fase 0 e fase 1).

As demais fases do IMMOoS (fase 3 e fase 4) ndo foram seguidas nessa modelagem,
visto que elas devem ser utilizadas apenas em modelagens com abordagem quantitativa
(modelagem hard), pois nelas se utilizam diagramas de estoque e fluxo, os quais sao
desenvolvidos através de equacoes matemadticas. Em outras palavras, quando se utiliza a
modelagem soft de dinamica de sistemas, o modelo deve ser desenvolvido com apenas as
duas primeiras fases do IMMOoS (fase 0 e fase 1) (PFAHL; RUHE, 2002).

Nesse sentido, o presente subcapitulo apresenta a fase de pré-estudo (5.1) e a fase de

desenvolvimento do modelo (5.2).

5.1 FASE 0 DO IMMOS (PRE-ESTUDO)

Na fase de pré-estudo da metodologia IMMoS (fase 0), o contato inicial é estabelecido,
quando se busca identificar todas as partes envolvidas no dominio da modelagem. Esse
é o momento oportuno para a caracteriza¢do da organizacao, identificacao e revisao do
problema, bem como para a definicao dos objetivos do modelo. Além do levantamento desses

aspectos, essa fase da modelagem também se dedica a selecdo das técnicas e varidveis do
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modelo. De modo geral, essas informagdes sdo levantadas através de entrevistas e discussoes.

Desse modo, essa secao se dedica a apresentar: a visao geral do pré-estudo (subsecao
5.1.1), a selecdo das técnicas de modelagem (subsecao 5.1.2) e a selecao das varidveis do

modelo (subsecao 5.1.3).

5.1.1 Visao Geral do Pré-Estudo

Como visao geral da fase de pré-estudo, as seguintes informacodes relacionadas ao
dominio do modelo foram levantadas, através de entrevistas com as partes envolvidas

(técnicos, analistas, especialistas, gestores e usuarios):

e Caracterizacao da Organizacao - A organizacao estudada possui um service desk do
tipo local, com dois niveis de atendimento e suporte (Nivel 1 e Nivel 2). Para essa
organizacao, o desempenho do service desk se constitui em um de seus fatores criticos

de sucesso, na unidade organizacional de tecnologia da informacao.

* Identificacdao do Problema - A lacuna de desempenho existente entre o SLA acordado e

o desempenho alcancado consiste no problema identificado nesse dominio de estudo.

* Objetivo do Modelo - Esse modelo tem por objetivo apoiar a aprendizagem organi-
zacional da gestao de desempenho de service desk, em nivel estratégico, com uso de

gamificacgdo.

5.1.2 Selecao das Técnicas da Modelagem

Tendo em vista que o modelo aqui proposto possui abordagem estratégica, esse estudo
buscou uma técnica que pudesse oferecer uma visao sistémica do negocio, de modo 4gil,

pratico e com suporte a gestdo de desempenho organizacional.

Através de pesquisa da literatura, identificou-se a metodologia de desempenho
organizacional balanced scorecard (BSC), a qual adota uma visdo estratégica do negdcio,
por meio das perspectivas financeira, cliente, processos internos, bem como apredizagem
e crescimento, para construir um cendrio do negoécio formado por objetivos e medidas de
desempenho (KAPLAN; NORTON, 1992).

Devido a tais caracteristicas, a metodologia BSC foi selecionada como uma das
técnicas da modelagem desse trabalho. O uso dessa metodologia na constru¢dao do modelo foi
importante para que a gestdao de desempenho organizacional de service desks aqui proposta,
ainda estivesse alinhada com a estratégia organizacional. Ou seja, o uso do balanced scorecard

foi o responsével por fornecer a abordagem estratégica desse modelo.

Em paralelo, esse trabalho buscou selecionar uma técnica que pudesse apoiar a

modelagem da estrutura e comportamento de sistemas complexos, representando-os por
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meio de modelos qualitativos, para levar a compreensdao de como a relacdo entre suas
varidveis, bem como os ciclos de retroalimentacao e atrasos podem afetar o comportamento

do sistema, ao longo do tempo.

Com esse proposito, por meio de pesquisa da literatura, identificou-se uma técnica de
modelagem e simulacdo de sistemas complexos, que é conhecida como dindmica de sistemas.
Essa técnica possui tanto a abordagem qualitativa quanto quantitativa, dentre as quais, o
presente estudo selecinou apenas a abordagem qualitativa, conhecida como modelagem soft
de dinamica de sistemas, por atender suficientemente aos objetivos desse estudo (COYLE,
1996).

A fim de se apresentar as técnicas selecionadas, bem como suas contribuides para a

constru¢ao do modelo, essas informacoes foram tabuladas resumidamente na Tabela 20.

Tabela 20 — Técnicas Selecionadas para a Modelagem

Técnica Selecionada Contribuicao para o Modelo

Balanced Scorecard (BSC) Essa técnica forneceu a abordagem estraté-
gica do modelo, na gestao de desempenho
de service desks.

Modelagem Soft da Dinamica de Sistemas  Essa técnica apoiou a modelagem do ne-
gbcio, com suas varidveis, relacionamentos,
atrasos e enlaces de retroalimentacao.

Integrated Measurement, Modeling and Essa técnica orientou todo o desenvolvi-

Simulation (IMMoS) mento e validacdo do modelo, através das
duas primeiras fases de seu arcabouco me-
todologico. Ou seja, a sua contribuicdo para
esse trabalho foi até a fase de modelagem do

negocio, nao chegando a fase de simulagao.

Fonte: Elaborada pelo autor

5.1.3 Selecao das Variaveis do Modelo

Apos a selecao das técnicas a serem utilizadas na modelagem, a etapa seguinte foi a
de selecdo das variaveis do modelo, as quais foram descobertas a partir das seguintes trés
fontes: (a) revisao sistemadtica da literatura; (b) experimento de gamifiacdo em service desk; e

(c) experiéncia dos especialistas do dominio.

Inicialmente, através da revisdo sistemdtica da literatura (capitulo 3), identificou-

se que o "uso de gamificacdo"pode melhorar o desempenho no trabalho em service desks.
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Também identificou-se que a gamificacao melhorou o "uso de base de conhecimento", em
um inbound call center, aumentando de 7% para 49% (MILLARD et al., 2004).

Em Nass, Kerkow e Jung (2010), com o uso de gamificacao em um inbound call center,
houve aumento do nimero de "resolucao de problemas"e aumento na "satisfacao do cliente".
Além disso, o aumento do uso de base de conhecimento e do numero de resolucao de

problemas podem ser considerados desdobramentos do "engajamento no trabalho".

A partir dessa revisao da literatura, as seguintes varidveis foram selecionadas para
construcdo do modelo: (i) uso de gamificacao; (ii) uso de base de conhecimento; (iii) satisfacao

do cliente alcancada; (iv) resolucdo de problemas; e (v) engajamento no trabalho.

Por sua vez, o estudo experimental (capitulo 4) forneceu indicios de que o uso
de gamificacdo pode melhorar os seguintes aspectos, os quais foram selecionados para
a construcao do modelo: (vi) tempo de resposta; (vii) atualizacdes em chamados; e (viii)

desnivel de desempenho.

Por fim, através de entrevistas com especialistas de dominio, as seguintes varidveis
foram identificadas e selecionadas para fazer parte do modelo: (ix) investimento; (x) lacuna
de satisfacdo do cliente; (xi) satisfacao do cliente desejada; (xii) cumprimento do SLA; (xiii)
lacuna de desempenho; (xiv) desempenho desejado; e (xv) desempenho alcancado. Essas

informacgoes estdao apresentadas na Tabela 21.

Tabela 21 — Fontes de Dados e Varidveis Selecionadas

Fonte de Dados Variavel Selecionada

Uso de Gamificagdo

Uso de Base de Conhecimento
Revisdo Sistemadtica da Literatura Satisfacdo do Cliente Alcancada

Resolucao de Problemas

Engajamento no Trabalho

Tempo de Resposta
Estudo Experimental Atualiza¢cdes em Chamado

Desnivel de Desempenho

Investimento

Lacuna de Satisfacao do Cliente

Satisfacao do Cliente Desejada
Experiéncia de Especialistas do Dominio Cumprimento do SLA

Lacuna de Desempenho

Desempenho Desejado

Desempenho Alcangado

Fonte: Elaborada pelo autor
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5.2 FASE 1 DO IMMOS (DESENVOLVIMENTO DO MODELOQO)

Na fase de desenvolvimento do modelo, na metodologia IMMOoS (fase 1), os artefatos
identificados e selecionados na fase anterior sao incorporados ao modelo, por meio da
definicao de hip6teses dinamicas, as quais buscam representar o comportamento do sistema,
bem como pelo desenvolvimento do diagrama de causalidade, que se apoiam nas hipéteses
dinamicas para modelar o comportamento dindmico do sistema. Por fim, se realiza a revisao

do diagrama de causalidade.

Entretanto, para que esse processo de modelagem pudesse ser desenvolvido com a
devida abordagem estratégica que o objetivo desse trabalho buscou, utilizou-se a metodologia
estratégica de gestdo de desempenho conhecida como Balanced Scorecard (BSC), cuja
principal contribuicdo foi guiar o processo de definicdo dos objetivos do neg6cio e seu

desdobramento em varidveis do modelo, através de suas quatro perspectivas.

Para isso, essa secdo apresenta as hipoteses dinamicas do sistema (5.2.1), a aborda-
gem estratégica do modelo com uso de BSC (5.2.2) e o desenvolvimento do diagrama de
causalidade (5.2.3).

5.2.1 Hipoteses Dinamicas do Sistema

Conforme Sterman (2000), as hip6teses dindmicas se propdem a explicar o comporta-
mento tedrico e dindmico do sistema, levando-se em consideracao as relagdes de influéncia

entre as principais varidveis e os enlaces causais identificados.

Nesse sentido, a modelagem do presente trabalho utilizou as seguintes quatro
variaveis principais: uso de gamificacdo, desempenho no trabalho em service desk, satisfagao

do cliente e investimentos.

Na definicao das hipéteses dinamicas, busca-se estabelecer o mapeamento dos
relacionamentos de influéncia entre essas varidveis principais. Quando a influéncia é
positiva, as varidveis estdo positivamente correlacionadas, ou seja, conforme uma variavel
influenciadora aumenta, a varidvel influenciada também aumenta, ao passo que, se a
influéncia é negativa, as varidveis se encontram negativamente correlacionadas, ou seja,

se a variavel influenciadora aumenta, a variavel influenciada diminui.

Dessa forma, o modelo aqui proposto foi construido, a partir das duas hipo6teses

dindmicas, conforme a seguir:

1. Hipétese Dinamica (Enlace Causal de Reforco) - O uso de gamificacao pode influen-

ciar positivamente o desempenho no trabalho em service desk, que por sua vez, com
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um certo atraso, poderd influenciar positivamente a satisfacao do cliente, a qual pode
influenciar positivamente os investimentos, que retroalimentam o uso de gamificacao,

formando um enlace causal de reforgo.

2. Hipétese Dinamica (Enlace Causal de Equilibrio) - O uso de gamificacao pode influ-
enciar positivamente o desempenho no trablaho em service desk, que por sua vez, pode
influenciar negativamente os investimentos, que retroalimentam o uso de gamificacao,

formando um enlace causal de equilibrio.

5.2.2 Abordagem Estratégica do Modelo com Uso de BSC

A partir da definicao das hip6teses dinamicas do sistema, o modelo proposto foi
construido, por meio do desenvolvimento de um diagrama de causalidade. Para isso, a
modelagem se apoiou primeiramente na metodologia balanced scorecard, a fim de situar

cada varidvel adequadamente na perspectiva estratégica correspodente, conforme Tabela 22.

Em Richmond (2001), Norton (um dos criadores do BSC) afirma que os pontos fracos
da metodologia BSC (falta de retroalimentacao, dinamismo e operacionalidade) podem ser
superados com o uso da modelagem de dindmica de sistemas, que tem sido mencionada por

diversos autores como BSC Dinamico.

Fundamentado nessa afirmacao, esse estudo buscou desenvolver um BSC dindmico,
conferindo ao modelo uma abordagem estratégica, além de dispor do dinamismo e capaci-

dade de retroalimentacao tdao essenciais a boa gestao operacional.

Tabela 22 - Varidveis do Modelo nas Perspectivas do BSC

Perspectiva BSC Variavel do Modelo
Financeiro Investimentos

Lacuna de Satisfacao do Cliente
Cliente Satisfacdo do Cliente Desejada

Satisfagdo do Cliente Alcangada

Engajamento no Trabalho

Uso de Base de Conhecimento

Resoluc¢do de Problemas

Cumprimento do Tempo de Resposta
Processos Internos Atualizacdoes em Chamados

Lacuna de Desempenho

Desempenho Desejado

Desempenho Alcangado

Cumprimento do SLA

Estratégias para Melhoria de Desempenho

Aprendizagem e Crescimento
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Uso de Gamificacao

Desnivel de Desempenho

Fonte: Elaborada pelo autor

Conforme Kaplan e Norton (1997), o BSC oferece essas quatro perspectivas para
apoiar definicdo e posicionamento dos objetivos estratégicos, bem como para estabelecer e
acompanhar os indicadores de desempenho do negd6cio. Por meio desse recurso do BSC, o
modelo aqui proposto foi desenvolvido baseado nas perspectivas e nas relacdes dindmicas

entre elas.

Nesse sentido, em cada perspectiva do BSC, estabeleceram-se os objetivos e indi-
cadores de desempenho do negdcio (service desk). Em seguida, esses artefatos estratégicos
se desdobraram em varidveis do modelo, tomando a forma de métricas de desempenho e

elementos do modelo de dindmica de sistemas.

A perspectiva do cliente foi a primeira a ser modelada, a qual recebeu como objetivo
do negdcio a satisfacdo do cliente. Esse objetivo foi desdobrado nas varidveis "lacuna de
satisfacao do cliente", "satisfacdo do cliente alcangada'e "satisfacdo do cliente desejada".
Perceba que essa ultima € a varidvel inicial do modelo. Ela € iniciada a partir da contratacao
de um SLA entre o service desk e o cliente. Para o escopo desse modelo, a varidvel "satisfacdo
do cliente desejada"é quem dispara toda a dinamica do modelo, conforme pode-se conferir

na Figura 23.

Figura 23 — Perspectiva BSC - Satisfagdo do Cliente

Objetivo: Satisfacdo do Cliente

/\
Lacuna de Satisfagdo do Cliente

C liente Satisfacdo do Cliente Desejada

Satisfac@o do Cliente
Alcangada

Fonte: Elaborada pelo autor

A partir da necessidade de melhoria da satisfacdo do cliente, surge a necessidade de se
investir, tanto para evitar multas contratuais do SLA, quanto para obter maiores retornos sobre

o investimento. Nesse momento, a modelagem passa pela perspectiva financeira do BSC, a
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qual possui apenas a varidvel "investimento", visto que no contexto no qual se desenvolveu o
estudo, outras varidveis financeiras nao se adequaram ao escopo. A perspectiva financeira do

BSC pode ser vista na Figura 24.

Figura 24 — Perspectiva BSC - Financeira

Objetivo: Aumentar o Retorno Sobre o Investimento

Investimento
Financeira / ’

Fonte: Elaborada pelo autor

Esse investimento é aplicado nas estratégias de melhoria de desempenho do service
desk. Ou seja, ele se relaciona diretamente com a perspectiva do BSC conhecida como
aprendizagem e crescimento. Nessa perspectiva do BSC o objetivo foi definido como
"aumentar a capacidade de atendimento de modo eficiente e sustentdvel."Essa eficiéncia e
sustentabilidade enunciada no objetivo supracitado se relacionam com o uso dos recursos
humanos de forma eficiente e com responsabilidade com a satide fisica e mental do

colaborador.

Na literatura, hé casos em que foram utilizadas estratégias para melhoria de desem-
penho, que de fato melhoraram o desempenho no trabalho, porém em detrimento a satide
fisica e mental de seus colaboradores, os quais passaram por elevados niveis de estresse e até
sindrome de burnout. Em alguns casos, esse cendrio teve como consequéncia o afastamento
das atividades laborais, a exemplo da estratégia de RH Sacrificial (WALLACE; EAGLESON;
WALDERSEE, 2000).

Em Mollick e Rothbard (2014), afirma-se que o uso de gamificagdo pode ser conside-
rada uma estratégia para melhoria de desempenho no trabalho. Essa afirmacao foi levada
como hipétese no experimento realizado nesse estudo, no contexto de service desk, quando
se foi possivel verificar e aceitar tal hipotese. Por essa razao, considerou-se no modelo que,
conforme aumenta a necessidade de uso de estratégias para melhoria de desempenho no

trabalho, mais indicado é o uso da gamificacao para essa finalidade.

Além disso, ainda na perspectiva de aprendizado e crescimento, a varidvel de "desnivel
de desempenho"também se faz presente. Essa varidvel foi observada no experimento de
gamificacdo em service desk desse estudo, pelo qual foi possivel verificar que tal desnivel é
reduzido com o uso de gamifica¢do. Ou seja, a diferenca de desempenho entre os agentes

diminui com o uso de gamificacao, tornando o desempenho dos agentes mais equilibrado.

Essa caracteristica indica que a capacidade de atendimento de service desk pode
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crescer com o uso de gamificacao, visto que ela favorece ao nivelamento do desempenho
dos agentes de service desk, buscando elevar o desempenho daqueles que estejam abaixo da
média de desempenho. A perspectiva de aprendizado e crescimento pode ser vista na Figura
25.

Figura 25 — Perspectiva BSC - Aprendizado e Crescimento

Objetivo: Aumentar a capacidade de atendimento
de modo eficiente e sustentavel

Desnivel de

Desempenho
Aprendizado & Crescimento /\

Estratégias para Melhoria de Desempenho Uso de Gamificagio

Fonte: Elaborada pelo autor

Com o uso da gamificacdo no service desk, o engajamento no trabalho é melhorado,
cujo aumento € percebido através das métricas de desempenho. Nessa perspectiva do
BSC, o objetivo estratégico definido foi de melhorar os indicadores de desempenho do SLA
contratado pelo cliente.

Visto que os indicadores de desempenho de SLA sdo utilizados em nivel estratégico
e tatico, eles foram desdobrados em métricas de desempenho, as quais sdo operacionais e

podem ser mensuradas individualmente.

Como resultado dessa correlacdo entre indicadores de desempenho do SLA contratado
com as métricas de desempenho dos agentes de service desk, o presente trabalho buscou
as seguintes métricas de desempenho, na literatura, no estudo experimental e junto aos

nan

especialistas do dominio: "atualizagées em chamados", "cumprimento do tempo de resposta”,

n.n

"resolucdo de problemas", "uso da base de conhecimento"e "desnivel de desempenho".

Além disso, ainda na perspectiva de processos internos, identificou-se a existéncia
de um enlace de equilibrio entre a "lacuna de desempenho", "desempenho desejado",
"desempenho alcancado"e "cumprimento do SLA". Essa perspectiva do BSC pode ser vista

na Figura 26.
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Figura 26 — Perspectiva BSC - Processos Internos

Objetivo: Melhorar os indicadores de desempenho do SLA

‘Cumprimento do, Atualizagoes

SLA em chamados
Processos Internos / TSQZ‘EZZ‘E‘LESM

Desempenho
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Lacuna de +
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Conhecimento

Fonte: Elaborada pelo autor

5.2.3 Desenvolvimento do Diagrama de Causalidade

Uma vez mapeadas as varidveis do modelo, iniciou-se a identificacdo das relacoes de
influéncia entre elas, bem como a polaridade dessas relacoes e os atrasos existentes, através
de sucessivas entrevistas com os especialistas do dominio. Para isso, adotou-se a estratégia de
partir da perspectiva financeira do BSC, por se tratar da camada estratégica que impulsiona o
desenvolvimento do neg6cio. Como proposta de abordagem para a gestao de desempenho

de service desks, pode-se considerar o seguinte cendrio estratégico:

Quanto maior o investimento maiores poderao ser as estratégias para melhoria de
desempenho, que por sua vez, poderd influenciar positivamente no uso de gamificacao, que

se encontra positivamente correlacionado ao engajamento no trabalho.

Quanto maior o engajamento no trabalho da equipe de atendimento e suporte de
service desk, maior serdo as métricas de desempenho: atualizacoes em chamados, cum-
primento do tempo de resposta, resolucao de problemas, uso de base de conhecimento e

desnivel de desempenho.

Vale ressaltar que ha uma tendéncia de se formar um "enlace causal de reforco"entre
as variaveis resolucao de problemas e uso de base de conhecimento, tendo em vista que
a base de conhecimento é consultada para apoiar a solugdo de problemas, ao passo que,
conforme um problema € solucionado, a base de conhecimento também € utilizada, seja para

atualizacdao ou mesmo adi¢cdao de novo conhecimento sobre o problema solucionado.

Além disso, deve-se observar que as métricas de desempenho cumprimento do tempo
de resposta e resolucao de problemas se correlacionam positivamente com o desempenho al-
cancado do service desk, enquanto que a métrica de desnivel de desempenho se correlaciona

negativamente com o desempenho alcancado.

Esse desempenho alcancado influencia negativamente a lacuna de desempenho

e positivamente o cumprimento do SLA. Este por sua vez, influencia negativamente os
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investimentos, o desempenho desejado, o qual se encontra positivamente correlacionado
com a lacuna de desempenho, que se influencia positivamente as adocao de estratégias para
melhoria de desempenho em service desk. O cuamprimento do SLA, com o passar do tempo

(atraso), também se correlaciona positivamente com a satisfacdao do cliente alcancada

Por outro lado, a métrica de desempenho atualizagdes em chamados, com o passar
do tempo (atraso), ainda influencia positivamente a satisfacao do cliente alcan¢ada, a qual
se encontram negativamente correlacionada a lacuna de satisfacao do cliente e a satisfacao
do cliente desejada. Vale observar que aqui se forma um "enlace causal de equilibrio", visto
a satisfacdo do cliente se encontra positivamente correlacionada a lacuna de satisfacdo do
cliente, a qual retroalimenta positivamente os investimentos e influencia positivamente o

desempenho desejado.

Desse modo, utilizando o mapeamento das varidveis nas perspectivas estratégicas
do BSC, bem como o mapeamento das relacoes de influéncia entre as varidveis, com seus
atrasos e enlaces causais de equilibrio e reforco, um diagrama de causalidade foi construido,
para representar o modelo estratégico baseado em gamificacdo para apoiar a gestao de

desempenho de service desks, conforme apresentado na Figura 27.

Figura 27 — Diagrama de Causalidade - Modelo Proposto
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Fonte: Elaborada pelo autor
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5.3 VALIDACAO DO MODELO

Ap6s a construcao do modelo, ele foi submetido ao processo de validacao, o qual
é descrito nesse subcapitulo da seguinte maneira: metodologia da validacao (secado 5.3.1),

resultados da validacdo (secao 5.3.2) e discussao dos resultados (secao 5.3.3).

5.3.1 Metodologia da Validac¢ao

Em Pfahl e Ruhe (2002), o processo de validacao de um modelo desenvolvido pela
metodologia IMMoS pode ser realizado através da realizacao de entrevistas com especialistas
do dominio. De modo complementar, fundamentando-se em Friedman e C.Wyatt (2006),

esse estudo buscou validar o modelo, através do processo de validagao de desenho.

Nesse sentido, a validagdo de projetos se concentra na qualidade dos processos de
desenho e desenvolvimento de recursos. Isso pode ser feito ao se solicitar a um entrevistado
para revisar o desenho. Nesse processo, 0s especialistas podem revisar os documentos e

analisar a adequac¢do da metodologia do modelo em relagdo ao sistema real.

Geralmente, o especialista identifica potenciais falhas na abordagem utilizada, bem
como pode sugerir de modo construtivo como essas falhas podem ser corrigidas. Para isso,
esse estudo realizou sessoes de entrevistas com trés especialistas do dominio, com uso da
técnica de revisao por pares, ou seja, cada especialista foi entrevistado individualmente, de

tal modo que, a opinido de um especialista ndo pudesse influenciar a decisao de outro.

5.3.2 Resultados da Validacao

As sessOes de entrevistas aconteceram conforme planejado na metodologia da
validagdo. Inicialmente, o pesquisador convidou os especialistas do dominio, para contribuir
com a pesquisa, por meio de suas revisoes do modelo, durante as entrevistas. Os trés
especialistas do dominio receberam aqui os codinomes: Expert 1, Expert 2 e Expert 3. A

caracterizacao desses especialistas se encontram disponivel na Tabela 23.

Tabela 23 — Caracterizacao dos Especialistas do Dominio

Especialista Experiéncia Qualificacao Funcao

Expert 1 12 anos Formacao Superior em Ciéncia Gerente de Infraestrutura
da Computacdo, Certificacao ITIL

Expert, Practitioner e Foundation

Expert 2 15 anos Formacgao Superior em Ciénciada Gerente de Projetos
Computacao, Certificacao COBIT,
ITIL Expert, Practitioner e Foun-
dation
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Expert 3 2 anos Formacao Superior em Adminis- Gerente de service desk

tracao

Fonte: Elaborada pelo autor

Durante as sessoes de entrevistas, para cada um desses especialistas, o diagrama
de causalidade foi apresentado, discutindo-se a consisténcia das relacoes de influéncia
entre as varidveis do dominio. Nesse processo, os especialistas analisavam o diagrama, bem
como puderam propoer correcoes e ajustes, de tal modo que, o modelo proposto pudesse se

aproximar mais adequadamente do sistema real do negécio.

Esse processo de validacao, por meio de sucessivas entrevistas e refinamentos do
modelo, se prolongou por uma semana, cujos resultados qualitativos foram satisfatérios, ao
ponto de se chegar ao diagrama de causalidade mais pr6ximo do sistema real, conforme ja

apresentado na Figura 27.

5.3.3 Discussao dos Resultados

Ao final desse processo de validacao, o presente estudo buscou discutir as amecas a

validade do modelo, conforme apresentado na subsecao 5.3.3.1.

5.3.3.1 Ameacas a Validade do Modelo

Tendo em vista que esse trabalho realizou um estudo sobre um fené6meno social, no
ambiente de trabalho de service desk, ele esta inserido na contexto das ciéncias sociais. Nesse
sentido, fundamentando-se em Drost (2011), essa secao se propoe a discutir as ameacas a
validade, basicamente organizadas em: (1) validade de construto; (2) validade interna; (3)

validade externa; e (4) validade de conclusao. Essas discussoes sdo apresentadas a seguir:

1. Validade de Construto - Identificou-se que havia o risco a validade do construto de
que houvesse entendimentos divergentes quanto as varidveis do modelo, entre o
pesquisador e os especialistas do dominio. Por exemplo, houve varidveis, conceitos e
até estruturas da area de dinamica de sistemas, que sdao pouco conhecidas em outras
areas (e.g.: lacuna, desejado e alcancado). Na busca por mitigar esse risco envolvido
nessa ameaca, houve reunides para se apresentar a proposta do modelo, bem como o

significado de tais aspectos, junto aos especialistas do dominio.

2. Validade Interna - Como foi desenvolvido um estudo experimental em um cenério

real de trabalho (service desk de uma organizacao publica), identificou-se o risco a
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validade interna de que os participantes da pesquisa pudessem se sentir monitorados
ou obrigados a atingir elevados niveis de desempenho, sob algum tipo de coagdo
administrativa. A fim de se mitigar esse risco dessa ameaca, o pesquisador realizou
reunioes com os participantes da pesquisa para esclarecer que a participacao seria
voluntdria e que, o experimento faria parte do processo de melhoria continua de TI, em

curso na organizacao, o qual ndo resultaria em penalidades de natureza administrativa.

3. Validade Externa - Tendo em vista que o modelo proposto foi desenvolvido no contexto
de um service desk do tipo local, em uma organizacao publica, identificou-se a ameaca
a validade externa de que o modelo pudesse ser pouco generalizado a outros contextos
de service desks. Para mitigar o risco envolvido nessa ameaca, esse estudo buscou
utilizar uma abordagem genérica nas varidveis incorporadas ao modelo. Isso permitira
inclusive que o modelo possa ser generalizado para contextos de organizacoes privadas

e até mesmo em service desks remotos, virtuais e follow-the-sun.

4. Validade de Conclusao - Devido ao pequeno nimero de participantes da pesquisa (10
agentes de service desk), identificou-se a existéncia da ameaca a validade de conclusao
de que o estudo ndo pudesse produzir resultados significativos cientificamente. Para
mitigar o risco dessa ameaca, esse estudo utilizou a técnica estatistica conhecida como
igualdade de duas proporg¢oes, pela qual se estabeleceu a significancia de 5%, para
o p-valor. Desse modo, por meio do uso dessa técnica, o experimento apresentou
indicios estatisticos de melhoria de desempenho em service desk, com a intervencao de

gamificacdo.
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6 CONSIDERACOES FINAIS

Esse trabalho apresentou um modelo estratégico fundamentado em gamificagdo, com
uso da modelagem soft de dinamica de sistemas, para apoiar a gestdo de desempenho de

service desks, com enfoque na aprendizagem organizacional.

Isso foi possivel a partir do desenvolvimento de uma revisao sistemdtica da literatura,
a qual investigou o uso de gamificacdo em inbound service centers, sumarizando os estudos
desenvolvidos nesse topico de pesquisa, bem como apresentando evidéncias da inexisténcia
de estudos experimentais com uso de gamificacdo em service desks, para melhoria de

desempenho no trabalho.

A partir dessa revisdao, um estudo experimental foi realizado em um ambiente real de
trabalho (service desk de uma organizacao publica), com a intervencdo de gamificacdo, cujos
resultados apresentaram indicios estatisticos de melhoria de desempenho no trabalho em

service desk.

Nesse contexto, o presente trabalho utilizou os indicios desse experimento, o co-
nhecimento adquirido na revisao sistematica da literatura e a experiéncia de especialistas
do dominio, para desenvolver o modelo proposto, o qual possui abordagem qualitativa e
incorpora a metodologia estratégica de gestdao de desempenho organizacional Balanced
Scorecard, a modelagem soft de dindmica de sistemas, com seu potencial para modelagem de
sistemas complexos e o uso de gamificacdo, como estratégia de melhoria de desempenho no

trabalho em service desk.

Em seguida, esse modelo foi submetido a um processo de valida¢do, por meio de
sucessivas secoes de entrevistas com especialistas do dominio. Ao final desse processo, o

modelo foi validado, através da técnica de validacao de desenho.

Além disso, esse estudo também identificou limitagdes em sua proposta, as quais
residem na realizacdo de um estudo experimental apenas em uma organizacdo, auséncia de
simulacdo do sistema e poucos especialistas do dominio no processo de validacao do modelo

proposto.

Desse modo, o presente trabalho prop6s um modelo estratégico com uso de gamifica-
¢do, voltado a aprendizagem organizacional, na gestao de melhoria de desempenho de service
desks. Entretanto, a fim de se superar as limitacdes aqui enfrentadas, esse estudo propoe

ainda a realizacao dos seguintes trabalhos futuros:

1. Desenvolver estudos experimentais em diferentes ambientes reais, com populacao

amostral maior;
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2. Desenvolver a simula¢do do negécio, com uso da modelagem hard de dindmica de

sistemas; e

3. Desenvolver um metamodelo para apoiar a modelagem de melhoria de desempenho

de service desks.
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APENDICE A - TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE

[

E ESCLARECIDO

Universidade Federal de Alagoas — UFAL
Instituto de Computagdo —IC

Programa de Mestrado em Modelagem Computacional de Conhecimento Lapiinecy

i

TCLE Dirigido aos Agentes de Service Desk SEFAZ-AL

Termo de Consentimento Livre e Esclarecido (T.C.LE)

Eu

1,

“O respeito devido & dignidade humana exige que toda
pesquisa se processe apos consentimento livre e esclarecido
dos sujeitos, individuos ou grupos que por si e/ou por seus
representantes legais manifestem a sua anuéncia 3
participacdo na pesquisa.” (Resolugio. N° 466/12-1V, do
Conselho Nacional de Sadde).

, tendo sido convidado(a) a

participar como voluntario(a) do estudo “A aplicagio de um modelo de

gamificagdo em service desk para melhoria do desempenho no trabalho”,

recebi de Fabio Silva da Conceigdo, pesquisador responsavel, sob a orientacdo

do Prof. Dr. Alan Pedro da Silva, as seguintes informacdes que me fizeram

entender,

4 4 ) | \,M
]nf'f-'.' & n ,.-!"n [ et cal \N),w«ﬂ* P

sem dificuldades e sem duvidas os seguintes aspectos:

Que este projeto & desenvolvido junto ao programa de Pods-
Graduagdo na modalidade Mestrado em Modelagem Computacional
de Conhecimento pela Universidade Federal de Alagoas (UFAL).
Que o estudo tem como finalidade a analise da aplicabilidade de um
modelo de gamificacdo em service desk, para melhoria do
desempenho no trabalho dos agentes do service desk da SEFAZ-AL.
Que minha participacdo, interacdo e coleta de dados sera realizada
atraves do sistema de software de gerenciamento de atendimento de
chamados, conhecido como Qualitor.

Que eu receberei uma copia deste TCLE, com numeros de telefone e
e-mail do pesquisador principal e demais, para que eu possa a
qualquer momento, esclarecer dividas a respeito do experimento.
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&

Universidade Federal de Alagoas — UFAL
Instituto de Computacio — IC
Programa de Mestrado em Modelagem Computacional de Conhacimento

Que os incdmodos que poderei sentir com minha participacdo sdo os
seguintes: sentir-me estressado, agitado ou nervoso, em funcdo da
busca continua por melhoria de meu desempenho de atendimento,
para me manter em boa posi¢do na tabela de lideranga, durante o
experimento.

Que o0s possiveis riscos a minha sadde fisica e mental sao:
desconforto emocional e psicologico, ao tomar consciéncia de que
meu desempenho profissional esta em processo de analise.

Que na identificacdo dos pardicipantes, se utilizara cadigos
identificadores compostos pela letra P (inicial de “Participante”),
seqguindo pela numeracdo referente a sequéncia de 1 a 10 (Bx.: P1,
P2, para Participante 1 e 2, & assim sucessivamente).

Que minha participagdo ndo tera qualquer impacto na avaliacdo da
minha atividade profissional, por parte de meu empregador.

Que eu serei indenizado por qualquer dano que venha sofrer devido
a minha participacdo nessa pesquisa.

Que minha participagdo & voluntaria, e por isso, tenho o direito de me
recusar a participar do experimento, bem como posso desistir a
qualguer momento, sem qualquer tipo de penalizagdo ou prejuizo.
Que eu nada pagarei e nada receberei para paricipar desta
pesquisa, sendo uma a¢ao voluntaria.

Que ndo havera despesa alguma, e por esse motivo, também nao
havera nenhum tipo de ressarcimento.

Finalmente, tendo eu compreendido perfeitamente tudo o que me foi

informado sobre a minha participacdo na mencionada pesquisa e, estando

consciente dos meus direitos, das minhas responsabilidades, dos riscos e dos

beneficios que a minha participacdo implicam, concordo em dela participar e
para isso eu DOU O MEU CONSENTIMENTO, SEM QUE EU TENHA SIDO
FORCADO(A) OU OBRIGADO(A).

T
Yakee @hva Aa lenesican
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Endereco do(a) participante-voluntario(a)
Domicilio: (rua, praga, conjunto):

Bloco: /N°: /{Complemento:

Bairro: /CEP/Cidade: /Telefone:

Ponto de referéncia:

Contato de urgéncia: Fibio Silva da Concei¢do

Domicilio: Parque Gongalves L.édo, 139.

Complemento: Edificio Porto Ferrério, apto: 903 / Bairro: Farol / CEP: 5§7.051-340
Cidade: Macei6 - AL / Ponto de referéncia: Proximo ao Palato (antigo Pdo & Cia).
Telefone Residencial: (82) 3022-0394 / Celular (TIM): (82) 9 9933-7286

Enderego do responsivel pela pesquisa (OBRIGATORIO):

Instituigdo: Instituto de Computag@io da Universidade Federal de Alagoas (IC/UFAL)
Enderego: Av. Lourival Mclo Mota

N®: /Complemento: s/n

Bairro: /CEP/Cidade: Cidade Universitaria/ CEP: 57072-900 /Maceid

Telefones p/contato; (82) 3214-1401

ATENCAO: Para informar ocorréncias irregulares ou danosas durante a sua
participa¢fio no estudo, dirija-se ao:

Comité de Etica em Pesquisa da Universidade Federal de Alagoas:

Prédio da Reitoria, sala do C.O.C. , Campus A. C. Simdes, Cidade Universitiria
Telefone: (82) 3214-1041

Maceio - AL,

[] Li e concordo com os termos ¢ - e,

condigdes apresentados neste documento “b'" Silva da Conceicilo

isador
de TCLE. gst !l
< 472 ; r. Alan Pedro da Silva

Aceite dos Participantes Orientador
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ANEXO A - AUTORIZACAO INSTITUCIONAL

SEFAE \’ ) GETI Secretariade Estadoda Fazenda de Alagoas = SEFAZ-AL
a Eee——— Geréncia Executiva de Tecnclogia da Informagdo— GETI

DECLARAGAO DE ANUENCIA

Eu. Carlos Valério Cabral Davino, Gestor da Geréncia Executiva de Tecnologia
da Informagdo (GETI) da Secretaria de Estado da Fazenda de Alagoas
{SEFAZ-AL), declaro minha anuéncia e autorizo a realizacao de experimento e
desenvolvimento de pesquisa no Service Desk da SEFAZ-AL, sob o titulo A
aplicagio de um modelo de gamificagdo em service desk para melhoria do
desempenho no trabalho” (em anexo), a ser conduzida pelo pesguisador
principal Fabio Silva da Conceigao, mestrando em Modelagem Computacional
de Conhecimento pela Universidade Federal de Alagoas (UFAL), scb a
orientagdo do Prof. Dr. Alan Pedro da Silva. Como experimento desse estudo,
se prevé a aplicagdo de um modelo de gamificagdo, no service desk da
SEFAZ-AL, alravés do uso de elemento de gamificagdo conhecido como tabela
de lideranca, com o objetive de analisar o compertamento de atendimento em
service desk com o proposite de entender a influéncia do elemento de
gamificagdo Jeaderboard com respeite ac desempenhc no trabalho dos
agentes do service desk do ponto de vista da gestio no contexto de
melhoria continua dos servigos de Tl do service desk da SEFAZ-AL,

Maceid = AL, 13 de outubro de 2016,

Carlos Valério Davino
arador CRTIISEFAZ
_{_ -

Carlos Valério Cabral Davino
Gestor da GETI da SEFAZ-AL
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ANEXO B - FOLHA DE ROSTO DA SUBMISSAO DO

PROJETO AO CEP

W MINISTERIO DA SAUDE - Consello Nacknal de Sadoe - Comissso Nacionat de Etica em Pesqusa - CONEP
FOLHA DE ROSTO PARA PESQUISA ENVOLVENDO SERES HUMANOS

1. Projeto de Pesquea
A Aglicagho do Modelo de Gamificag3o em Service Desk para Maborar o Dessmpento ne Tratatha

2 Nimweo ge Patiopantes da Fesqusa. 10
3 Area Tematica

4. Area oo Conbaciments.

Grande Area & Cié S Apt Grande Area 1 Cilincias Exatas & da Terra , Grande Ases 7 Ciéncias Humanass
PESQUISADOR RESPONSAVEL 3

5 Name

Fabio Silva da Conceigic

8 CPF 7 Enderaco (Rua. n*)

020 676 00540 GONCALVES LEDO FARCL Ed_Poro Fetrdno, apto 803 MACEID ALAGOAS 57051340

3 Nacionaldade 8 Telefore 10 Qutro Teetone 11 Emai

ERASILEIRO A2e95337286 fabot7 @notrmal com

Termo ce Compromisss Declaro que conhego & cumprire) o¢ fegustios da Resclucio CNS 466/12 & suas s Comp mea
VIRZa o8 materias @ dados coletados exclusivamente para os \ng DreVistos N0 Protocoio € @ pubiicar 06 resuRados sefam sles favordvers cu Ndo

Acnilo &3 responsabikdades pela condugio centifica do projeto acima. Tenho cincia que a3 Olha serd arexada 30 preapts devidamente assinada
DOt tados 06 TespONsdveR & fard parte integrante 3 documantacho do mesma

| d 1
owdd 07 1208 dibo dlin do Comesiciin
Assin,

a3

INSTITUICAO PROPONENTE
12 Nome 13 CNPJ 14 Umd-uO:psq 2
Uraversidade Federal de Alagoas 24,464 105000148 Inst: futo de computdedd (IC)
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ANEXO C - PARECER CONSUBSTANCIADO DO CEP

UNIVERSIDADE FEDERAL DE € le'ormp
ALAGOAS %ﬂ'

PARECER CONSUBSTANCIADO DO CEP

DADOS DO PROJETO DE PESQUISA

Titulo da Pesquisa: A aplicagdo de um modele de gamificagdo em service desk para melhoria do
desempenho no trabalho

Pesquisador: Fabio Silva da Conceigdo

Area Tematica:

Versdo: 2

CAAE: 604855618.6.0000.5013

Instituigdo Proponente: Universidade Federal de Alagoas
Patrocinador Principal: FAPEAL

DADOS DO PARECER

Numero do Parecer: 1.706 428

Apresentagao do Projeto:

O objeto deste esiudo & a aplicagdoc da gamificagdo, entendida como uma técnica de computagic
persuasiva no ambiente de trabalho service desk, que € considerado como um tipe de central de
processaments de incidentes. Para tal, os objetivos s3o: analisar o comporaments de atendiments em
service desk com o proposito de entender a influéncia do elemento de gamificagdo leaderboard com respeite
ao desempenho no trabalhe dos agentes do service desk do ponto de vista da gest3o no contexto de
melhoria continua dos servigos de Tl do service desk da SEFAZ-AL. Trata-se de um estudo expermental de
carater transversal com abordagem quantitativa. Serd utilizado o modelo de Eberlein & Said (2013), que
aplicaram gamificacdo em processamentos de incidentes. Coma critéries de inclusdo sero considerados na
pesquisa: funcicnarios confratados ha mais de um ano e gue atuam no atendimenio e suporte no service
desk da SEFAZ-AL. Nesse estude, o comportamento de desempenho no trabalhe sera analisado sob a
perspectiva de métricas de atendimento de chamados, comparando-se o grupo de participanies antes e

depois da intervencdo da gamificagio.

Objetivo da Pesquisa:
0= objetives foram desenvolvidos com base no Modelo GQM (Goal, Question and

Metrics), conforme a seguir:

Endersgo:  Av. Lourival Meio Mota, s - Campls A . C. Simdes,

Balmrg:  Cldade Uniwersitana CEP: 57.072-900

UF: AL Municiplo: MACEID

Talafona: (g2)3214-1041 E-mall: comiteseeicautal@gmall.com
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Connuacio do Farscer: 1.796.428

Analisar o comportaments de atendiments em service desk com o propdsito de

entender a influéncia do elemento de gamificagdo leaderboard com respeiio ao

desempenho no trabalho dos agentes do service desk do ponto de vista da gestio no

contexto de melhoria continua dos servigos de Tl do service desk da SEFAZ-AL

Avaliagio dos Riscos e Beneficios:

Ha o risco de haver chamados com diferentes niveis de complexidade e que demandem diferentes forgas de
trabalhe, que se refletem em diferentes tempos e esforgos de atendimentos. Além disso, ha a dificuldade de
se conseguir a colaboragdo dos envolvidos, incluindo os proprios agentes de service desk, em aderir 45
regras do modelo, bem como de seus supervisores elou gestores, durante o experimento e, apos finaliza-lo
seguir-se-a a coleta de dados, que também se constitui em uma dificuldade. pois exigira um esforgo por

parte da gestac.

Em caso de desconforto fisico @ emocional durante o experimento. os participantes podem decidir
interromper & sua participagido no experiments, & em casos mais graves, sles poderdo ser encaminhados

para um profissional de salde conforme a necessidade, sob a responsabilidade dos pesquisadores

Comentarios e Consideragbes sobre a Pesquisa:

A pesquisa € interessanie e pode ser relevante para o conhecimento abordadao.

Consideragoes sobre os Termos de apresentagdo obrigatdria:

O= autores, para além dos documentos anteriorments submetidos, apresentaram os seguintes documentos
adicionais:

- Projeto detalhado commigido;

- Informagdes basicas comigidas:

- Anuéncia da Secretaria da fazenda;

- TCLE comgido;

- Documento com as mrregﬁes. realizadas ao projsto.
Recomendagoes:

Mag ha o gue recomendar.

Enderego: Ay, Lourival Meio Mola, 81 - Campus A C. Simibes,
Balmo: Cldade Universitaria CEP: 57.072-900
UF: AL Munliplo:  MACEID

Telafona: (52)3214-1041 E-mall: comitedesicautaiiigmall.com
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ConSnuacio do Farecer: 1.796.428

Conclustes ou Pendéncias e Lista de Inadequagoes:

O projeto foi comigido de modo a atender, adequadamente, s exigéncias da resolugdo 46612

Consideragdes Finais a critério do CEP:

Este parecer foi elaborado baseado nos documentos abaixo relacionados:

Tipo Documento Arguivo Postagem Autor Situagio
Informacgdes Basicas| PE_INFORMACOES_BASICAS_DO_P 132018 Aneito
do Projeto ROJETO 763435 pdf 11:03:09
Ouiros Commecoes_Feitas_ao_Projeto.pdf 13M1/2016 | Fabio Silva da Aceits
11:01:41 Conceicdo

Declaragio de Declaracao_de_Anuencia pdf 13102018 |Fabio Silva da Aceito

Instituigio = 11:00:42 |Conceigdo

Infraestrutura

TCLE/ Termos de | TCLE.pdf 13/1Q/20168 | Fabic Silva da Aceits

Assentimento | 10:58:07 | Conceigdo

Justificativa de

Auséncia

Projeto Detalhada ! | Projeto_de_Pesguisa pdf 13/1/2016 | Fabio Silva da Aceits

Brochura 10:58:11 | Conceigdo

Investigador

Folha de Rosio FolhaDeRosto. pdf 28/7/2016 |Fabic Silva da Aceits
18:38:02 | Conceigdo

Ctros Aspectos_Eticos pdf 22/107/20168 | Fabio Silva da Aceits
00:08:42 | Conceigdo

Declaragao de Destinacao_de_Materiais.pdf 22/7/2018 |Fabic Silva da Aceits

Manuseio Materal 00:07:40 |Conceigdo

Biologico /

Biorepositorio /

Biobanco

Declaragao de Pesquisadores. pdf 21/07/2016 |Fabic Silva da Aceito

Pesguisadores 23:58:51 Conceicdo

Situagio do Parecer:

Aprovado

Mecessita Apreciagiao da CONEP:

MNio

Endersgo:

UF: AL
Talalona:

Ay_ Lourival Meio Mota, &0 - Campus A C. Simdes,
Baimmo: Cldade Universitana
Municiplo:

[E213214-1041

CEP. 57.072-900
MACEID

E-mall:

comitedeficaitaigmall com
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