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APLICACAO DA GAMIFICACAO NA SUSTENTACAO DE SISTEMAS

MARTINS, Eduardo Candido!; PARREIRA JUNIOR, Walteno Martins?

RESUMO: Este trabalho apresenta uma proposta para empregar a gamificacdo na equipe
responsavel pela sustentacdo de sistemas de tecnologia da informacdo, no intuito de tornar as
tarefas mais envolventes e estimulantes, aumentando a produtividade e o engajamento dos
trabalhadores. A sustentacdo de sistemas visa manter as aplicagdes em produgdo pelo maior
tempo possivel sem falhas, e ao té-las, adotar ac6es de contorno que minimizem o impacto no
negdcio. Otimizar os recursos e o tempo de entrega sdo alguns dos desafios enfrentados, uma
ferramenta que pode ajudar os responsaveis a trabalhar o engajamento dos funcionarios € a
gamificacéo, aplicando os elementos de jogos em contextos ndo ludicos e buscando envolve-
los tanto com o seu trabalho como com os objetivos da empresa.
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INTRODUCAO

A sustentacdo de sistemas consiste na gestdo corretiva, adaptativa e evolutiva dos
sistemas de tecnologia da informacdo. Trabalha-se com acordos de nivel de servico — SLA,
bastante rigidos, uma indisponibilidade na aplicacdo pode gerar prejuizos inestimaveis para a
empresa. Neste contexto, os analistas lidam com uma grande pressdo e stress visando a
tratativa de incidentes no menor tempo possivel, a execucao de corre¢des e também de acdes
preventivas.

Este trabalho apresenta uma proposta de aplicacdo da gamificacdo na sustentacdo de
sistemas, buscando melhorar o desempenho dos colaboradores, motivando e atingindo os
objetivos da empresa. A reducdo no tempo de atendimento das demandas e a melhora na
qualidade das entregas sao fundamentais para garantir o cumprimento dos contratos. Tornar as
tarefas mais atraentes também é um desafio para manter a equipe motivada e engajada com a

empresa.
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Uma pesquisa realizada pela NICE Systems mostrou que as técnicas de gamificacédo
podem reduzir o tempo de realizacdo de uma tarefa por um funcionario até 90% (BAZOLLI,
2013).

MATERIAIS E METODOS

A equipe de sustentacdo de sistemas utiliza um sistema gerenciador de demandas,
responsavel por registrar 0s incidentes: problemas ndo previstos que impactam o
funcionamento da aplicacdo; e os servicos: demandas pontuais solicitadas pelo usuario e que
ndo envolvem tarefas de desenvolvimento ou manutengdo nas funcionalidades do sistema.
Geralmente um incidente gera uma demanda corretiva para tratar a causa raiz do problema.

A plataforma de gamificacdo proposta (Figura 1) comunica-se com 0 sistema
gerenciador de demandas, extraindo as informacgdes necessarias e disponibilizando a interface
gréafica para o jogo.

Figura 1: Arquitetura da plataforma de gamificacéo.
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O processo de gamification, termo em inglés para gamificagdo, consiste no uso de
mecanicas, estética e pensamento de jogos para envolver pessoas, motivar a acdo, promover a
aprendizagem e resolver problemas (KAPP, 2012). A gamificagdo tem como objetivo

amplificar a experiéncia vivenciada pelo colaborador. Experiéncia é a forma como vocé se
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sente quando joga, j& 0 game é o conjunto de regras, estética e combinacdo entre seus
elementos que promove a experiéncia.

Existem quatro tipos basicos de jogadores, com comportamentos e motivacoes
diferentes. Os Conquistadores procuram realizar todos os desafios e completar todos os
prémios possiveis. Os Exploradores tem curiosidade em descobrir todo o jogo, explorando
todos 0s recursos, areas e segredos. Os Sociais gostam de jogar pela possibilidade de interagir
com outros jogadores. Ja os Predadores desejam mostrar poder ou habilidade perante outros
jogadores (ALVES, 2014).

Figura 2: Exemplo da tela de um sistema de gamificacéo.
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Fonte: Strohmeyer (2013).

A figura 2 representa um modelo de tela para o sistema de gamificacdo, contendo
algumas informacg6es como o perfil do jogador, pontuacéo e badges conquistados e ranking de
lideres.

A narrativa do jogo consiste em uma tematica, por exemplo, cacada ao tesouro em
uma ilha. Para desvendar as pistas e explorar os territorios, o jogador precisa atender as
demandas de incidentes, subindo de nivel e liberando regides até conquistar o tesouro.

Em cada ponto do mapa, o jogador é desafiado sobre seu conhecimento técnico e de
negocio, podendo assistir o conteddo explicativo e responder o questionario. Através de um
“cheat” ou truque especial, o jogador acessa o modulo para cadastrar dicas e resolugdes na
base de conhecimento, estimulando o aprendizado e solucdo de problemas. Durante o
percurso, os desafios ocorrem de acordo com a prioridade em questdo, se a media de

incidentes abertos estiver alta, o objetivo do jogador serd atender a maior quantidade de
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demandas no menor espaco de tempo, estimulando a agilidade de forma segura e prazerosa.
Cada demanda atendida recebe uma pontuacdo de acordo com fatores, como a complexidade,
tempo de atendimento, reabertura e satisfacdo do usuario final.

O jogador avanca pela ilha & medida que conclui os desafios acima, desbloqueando
novas areas para exploracdo. Ao final de uma etapa, que pode ser diaria, semanal ou mensal, 0
jogador com maior pontuacao € recompensado com a conquista do tesouro, sendo premiado
de acordo com o que foi definido pela empresa.

A proposta emprega o uso de alguns elementos de jogos, como o conflito, que é
causado pelo painel com o ranking geral dos usuarios, exibindo a pontuacdo e nivel de cada
um, gerando feedback instantaneo e reconhecimento perante a equipe. O sistema de feedback
revela que a meta € alcancavel e da motivacdo ao colaborador para continuar o trabalho; a
colaboracdo ocorre quando um usuério ajuda o outro ou alimenta a base de conhecimentos
para resolucdo de problemas; a mudanca de nivel motiva os funcionarios por metas maiores e
mais desafiadoras; as recompensas sdo fornecidas de acordo com a conclusdo dos desafios,
onde a pontuacdo, medalhas e distintivos sdo conquistados a cada etapa do jogo. Os resultados

obtidos podem ser utilizados como bonificacdo, premiacao, cursos ou até uma promocao.

RESULTADOS E DISCUSSAO

Foi realizada uma pesquisa com 20 analistas da equipe de sustentacdo de sistemas de
uma empresa de telecom onde 87% informaram que a motivacdo afeta diretamente no
desempenho das atividades, apenas 40% conhece o termo gamification enquanto que todos
gostariam de ter feedback em tempo real, acompanhar a evolucdo em relacdo ao seu objetivo
e ainda ser recompensado pelas tarefas exercidas no trabalho, mais de 86% concordam com a
aplicacdo de técnicas de games como uma estratégia para aumentar a motivacdo e
engajamento no trabalho.

Desta forma, a gamificacdo surge como uma proposta para trazer a tona o melhor de
cada pessoa na sua atividade profissional, despertando o interesse e envolvimento das pessoas
a partir de uma combinacao de objetivo, desafio e recompensa.

A equipe de sustentacdo de sistemas deve ser capacitada, alinhada com os objetivos da
organizacédo e, estando motivada consegue elevar a produtividade e deixar o ambiente mais

interessante, dindmico e propenso a novas ideias.
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CONCLUSOES OU CONSIDERACOES FINAIS

A pesquisa apresenta conceitos de gamificacdo e as relevancias e vantagens que esta
metodologia pode oferecer quando aplicada na sustentagédo de sistemas. A proposta oferece 0s
requisitos base para iniciar um processo de gamificacdo, buscando melhorar 0 desempenho
dos trabalhadores no atendimento das demandas e engajando a equipe para trazer resultados
superiores para a empresa.

Verifica-se que todos os requisitos inicialmente previstos foram concluidos com
sucesso. No entanto, existem muitas outras ideias de funcionalidades que serdo uma mais-
valia para o sistema, como a implementacdo da plataforma de gamificacdo que ja englobe as
funcionalidades do sistema gerenciador de demandas e integrada com aplicativos externos.

O estudo da gamificagdo mostra que sempre ha espago para inovacdo nas mais
diversas areas do mercado, utilizando a tecnologia para melhorar a qualidade de vida das

pessoas e também contribuir com os resultados corporativos.
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