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RESUMO 

O setor de tecnologia da informação é fundamental em qualquer 
organização, sobretudo graças a massiva presença dos dispositivos 
computacionais e da importância da interconexão destes com 
mercado para otimizar os processos e relações da institucionais. O 
presente artigo se propõe a aplicar a técnica de gamificação através 
da metodologia de Desing Thinking para aumentar a produtividade 
de um setor de suporte tecnologia da informação em uma 
instituição. Os primeiros resultados apontaram uma melhoria na 
eficiência e eficácia do setor, em linhas gerais reduzindo o tempo 
de atendimento e aumentando a participação dos envolvidos. 
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1 INTRODUÇÃO 

A área tecnológica tornou-se transversal. Podemos dizer que em 

qualquer organização o setor de Tecnologia da Informação (TI) é 

fortemente estratégico [10], pois todos os demais setores estão, de 

alguma forma, dependentes do setor de TI, tornando-se assim uma 

condição básica para as empresas sobreviverem e competirem[2]. 

Assim, a fim de se evitar prejuízos às organizações, o setor de TI 

precisará contar com o devido investimento material e, sobretudo, 

pessoal. 

Partindo do pressuposto que o setor de TI é fundamental para o 

amadurecimento e sucesso de uma organização [9], em 

consonância com o principal framework de Governança de TI 

(Information Technology Infrastructure Library - ITIL) [4], 

podemos dizer que um dos seus principais objetivos é prover e 

manter o parque tecnológico, garantindo para isso uma solução para 

os usuários em tempo hábil. Assim, podemos concordar que uma 

das suas principais vertentes em qualquer organização é o Suporte 

aos Usuários. 

Contudo, como qualquer setor em uma organização, a equipe 

precisa estar sempre em sintonia entre os membros, atualizada 

intelectualmente e motivada, para que corresponda dentro das 

expectativas. Sobretudo quando estamos nos referindo a uma área 

tão crítica e transversal como o Suporte de TI, uma vez que a 

qualidade do serviço de suporte é fator essencial para qualquer 

organização na busca da eficiência e competitividade no mercado 

[1]. 

Nesse sentido, podemos dizer que os gestores (especialmente os 

de Tecnologia da Informação) têm um grande desafio pela frente: 

garantir a plenitude dos serviços prestados pela equipe de Suporte 

de TI. Fatores como investimento em capacitação, condições 
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adequadas de trabalho, valorização da equipe (que vai desde 

remuneração à reconhecimento, passando por incentivos e 

recompensas) são exemplos de algumas estratégias que podem 

colaborar positivamente para o sucesso [8]. Assim, observamos a 

forte relevância do fator motivacional como um elemento chave 

para a satisfação pessoal e consequentemente para o crescimento 

da equipe. 

Seguindo esta linha, podemos pensar na gamificação como uma 

oportuna ferramenta de colaboração no engajamento pessoal e, 

consequentemente, coletivo. Utilizando estratégias consolidadas 

nos jogos, como metas/desafios, recompensas e feedback/ranking 

através de um conjunto bem definido de regras, a gamificação está 

sendo cada vez mais adotada nas organizações, segundo Werbach 

[12]; que ainda apresenta um framework para se aplicar a 

gamificação em inúmeros contextos. Tal framework aborda a 

metodologia de Desing Thinking, um processo de criação, 

desenvolvimento e experimentação proposto por Brown [5]. 

O trabalho em tela apresenta desde o processo da aplicação do 

framework para gamificação proposto por Werbach [12] em um 

setor de Tecnologia da Informação de uma organização, setor este 

responsável por realizar desde o suporte aos usuários à manutenção 

da infraestrutura tecnológica. 

Manter a equipe engajada, capacitada bem como proporcionar 

um tempo de resposta cada vez mais eficiente e eficaz é um desafio 

diário para a gestão do setor. Tal fato se justifica o uso da 

gamificação para colaborar ainda mais com o alcance desses 

objetivos. 

2 TRABALHOS RELACIONADOS 

Dentre inúmeros contextos os quais a gamificação pode ser 

aplicada, destacamos em nossa pesquisa aqueles relacionados às 

organizações, com o foco na produtividade. 

Trabalhos recentes mostram a eficiência da gamificação aplicada 

às organizações, com resultados bastante positivos, como o caso da 

pesquisa de Sampaio et al. [11], onde aplicaram a gamificação em 

um Fórum Judiciário com o propósito de aumentar a produtividade 

do Poder Judiciário daquela localidade. Observou-se ao final da 

observação e avaliação dos resultados que o sistema foi eficiente e 

colaborou com o engajamento dos funcionários no cumprimento 

das metas fixadas pelo Tribunal de Justiça. Foi constatado ainda 

que os envolvidos/usuários sentiram que os elementos dos jogos 

incentivaram sua rotina diária de produtividade, com destaque para 

os benefícios que o feedback constante proporciona. 
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Um outro exemplo são os resultados apresentados no trabalho de 

Cavalcante et al. [6], onde aplicaram a gamificação em uma equipe 

de desenvolvimento de software. Como resultados constataram 

significativos aumentos/melhorias: 40% de aderência aos processos 

organizacionais, afetando satisfatoriamente o percentual de não 

conformidades para dentro da margem-meta da organização; 

também como resultado observou-se um forte aumento (214%) na 

capacitação dos integrantes da equipe. 

3 FRAMEWORK PARA GAMIFICAÇÃO 

Conforme mecionado, o presente trabalho tem como proposta a 

aplicação da gamificação em um ambiente de trabalho, mais 

especificamente um setor de Tecnologia da Informação de uma 

organização. 

Nesse contexto, foi escolhido um modelo de gamificação cada 

vez mais consolidado [12], que aborda uma metodologia centrada 

no usuário e na criatividade coletiva, elevando comprovadamente 

não só a qualidade do produto final quanto a probabilidade de 

sucesso, conhecida como Desing Thinking [5]. 

Composta de quatro etapas denominadas imersão, ideação, 

prototipagem e implementação, o Desing Thinking veio a calhar 

com o processo em si de gamificação, pois qualquer jogo tem o 

usuário/jogador como o seu principal cliente. E entender bem o 

cliente, suas necessidades e expectativas, é uma das chaves dessa 

metodologia. Jogos pouco atrativos, que destoam da curva de 

aprendizagem, correm sérios riscos de não lograrem êxito [3]. 

Apesar de não ser necessariamente linear, a metodologia de 

Desing Thinking em linhas gerais se configura da seguinte forma: 

a imersão geralmente é a etapa inicial, onde os envolvidos buscam 

conhecer bem o contexto a fim de vivenciarem e compreenderem 

ao máximo as necessidades dos usuários. Em seguida temos a 

ideação, etapa a qual os envolvidos buscam propostas de soluções 

para os problemas levantados na fase anterior. A fase posterior é a 

prototipação, onde o produto é gerado em sua versão “beta”, isto é, 

uma versão de testes e avaliação das experiências em um ambiente 

real controlado (grupo de usuários) para, caso necessário, realizar 

possíveis correções antes do “produto final”. 

Já Werbach [12] propõe em seu framework para gamificação que 

os seguintes pontos sejam bem esclarecidos: definição de objetivos 

de negócio, definição de metas, descrição dos jogadores, definição 

dos ciclos de atividades, divertimento dos jogadores e 

disponibilização de ferramentas apropriadas. 

4 METODOLOGIA 

À partir dos conceitos apresentados anteriormente, nesta seção 

serão apresentados os passos realizados para a aplicação do 

modelo, abordando a contextualização do ambiente na primeira 

fase. 

4.1 Imersão 

Esta primeira etapa é fundamental para o sucesso do processo, 

pois conhecer bem a realidade e compreender bem o problema e 

limitações do escopo colabora fortemente para um melhor 

entendimento e favorece o surgimento de contribuições mais 

relevantes. 

O setor de Tecnologia da Informação que servirá como base para 

o estudo de caso conta atualmente com uma equipe de 5 (cinco) 

integrantes, sendo um Coordenador Técnico e quatro estagiários. 

Com uma demanda média de 14 chamados diários, a maioria são 

relacionados a atendimentos ao usuários. Para o gerenciamento dos 

chamados, a equipe conta com um módulo de chamados de TI 

integrado ao Sistema principal da organização. Contudo, a fase de 

imersão possibilitou detectar que boa parte dos chamados (média 

diária de aproximadamente 30%) são atendidos sem obedecer o 

processo formal da abertura via Sistema, considerado um dado 

alarmante do ponto de vista gerencial, uma vez que a equipe não 

mantém qualquer registro destes atendimentos. 

Outra observação realizada neste processo foi o nível de 

engajamento da equipe. À partir de dados do sistema de chamados, 

detectou-se que a maioria dos chamados abertos (aproximadamente 

90%) são atendidos por um membro da equipe, ficando o restante 

dividido entre outros dois integrantes (média de 5% para cada). Em 

uma análise considerando os chamados não abertos pelo sistema, o 

número continua próximo, sendo aproximadamente 75% para o 

membro “top atendente”, 15%, 8% e 2% para os demais. Ainda 

neste contexto, um outro dado chamou à atenção: um dos 

integrantes da equipe não se envolveu em nenhum chamado por 

iniciativa própria, sendo a sua participação registrada sempre nos 

casos em que a sua colaboração era solicitada por outro integrante 

da equipe para a finalização de demandas. 

No entanto, a fim de se enriquecer ainda mais os dados da fase 

imersão, colaborando assim para uma maior compreensão do setor 

e seus integrantes, foi aplicado um questionário entre todos os 

membros, cujos dados mais relevantes são apresentados adiante. 

Para garantir a transparência nas respostas e participação de todos 

os membros, o questionário foi respondido em formulário online e 

de forma anônima. Pela facilidade de compreensão e resposta, foi 

utilizada a escala Likert, variando de 1 (Muito Pouco) a 5 

(Completamente). [7] 

O questionário contou com 5 questões. Foram elas: me identifico 

com o trabalho e objetivos do setor que colaboro (Q1); sinto-me 

envolvido(a) com todas as demandas do setor (Q2); realizo os 

atendimentos aos usuários utilizando apenas os chamados abertos 

pelo Sistema de Chamados (Q3); já deixei um chamado para outro 

membro da equipe assumir por não estar disposto(a) no momento 

(Q4); e, fechando a investigação, foi colocada a questão: me 

identifico com jogos e acredito que as técnicas aplicadas nos jogos, 

como pontuações, recompensas e ranking, podem ser aplicadas em 

diferentes contextos, inclusive no meu setor (Q5). 

A análise das respostas do questionário colaborou para ratificar 

a interpretação coletada na observação (já apresentada no início da 

seção), onde constatou-se que os atendimentos aos usuários nem 

sempre são gerenciados e documentados no sistema. Outra 

constatação foi que o fator “disposição” influencia no tempo de 

resposta dos atendimentos, ocorrendo em 100% dos entrevistados 

a situação deste ter deixado um chamado para um outro membro da 

equipe assumir/resolver. 

Conhecendo melhor o contexto e em sintonia com as fases do 

método de Desing Thinking, partiremos para a etapa da Ideação, 

apresentada no tópico a seguir. 

4.2 Ideação 

A fase da ideação aborda um dos momentos de maior criatividade 

no processo de Desing Thinking. Neste ciclo a equipe vivencia uma 

forte extração de ideias através de inúmeras ferramentas 

comumente conhecidas, como mapas mentais, workshops, 

brainstorms, diagramas/fluxogramas etc. 

No presente estudo de caso a equipe recebeu a proposta da 

aplicação da gamificação no setor pelo Coordenador da equipe. Em 

um primeiro momento todos os integrantes receberam um briefing 

do que seria a gamificação e como ela poderia ser aplicada em 

diferentes contextos, sobretudo no cotidiano da equipe do setor. 

Assim, foi lançada para cada integrante a proposta de se pensar em 

ideias de como se poderia implementar a gamificação no ambiente 

de trabalho, a serem trazidas para um outro encontro. 

No encontro seguinte, conforme acordado anteriormente, a 

equipe se reuniu e cada integrante foi apresentando as suas 
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ideias/propostas, seus pensamentos da aplicação da gamificação no 

setor. O processo ocorreu de forma colaborativa, onde todos 

contribuíram não apenas com suas propostas, mas com sugestões e 

críticas a respeito das propostas dos demais. 

Ao final, como proposta consolidada, a equipe propôs a 

implementação de um game analógico, onde todos tenham chances 

de alcançar o seu objetivo final. O jogo não deverá ter perdedores, 

mas com possibilidade de todos saírem vencedores, 

proporcionando um espaço de evolução e aprendizado 

colaborativo, uma característica que deve haver fortemente em uma 

equipe. Assim, o principal objetivo do jogo foi definido: alcançar o 

Grau máximo que um jogador pode alcançar no jogo. 

Levantadas essas informações fundamentais, o grupo passou a 

construir a base do jogo, com as suas regras e mecânicas, as quais 

seguem na próxima seção, na fase de prototipagem. 

4.3 Prototipagem 

A fase da prototipagem envolve a materialização e execução das 

ideias, com a finalidade de aperfeiçoá-la ao máximo à partir das 

experiências. 

Do ponto de vista macro, o jogo será composto por um 

mural/painel a ser fixado no setor, onde todos poderão não apenas 

acompanhar mas sobretudo interagir com o jogo, tanto os 

integrantes do setor (jogadores) quanto os frequentadores da sala 

(usuários). Assim, a equipe construiu o primeiro protótipo do jogo, 

conforme se pode conferir na Figura 1. O jogo foi batizado de “The 

League of CTI”. 

Figura 1: Mural do Jogo. 

Do ponto de vista micro, falando das nuances e mecânicas do 

jogo, a equipe levantou de 5 (cinco) mecânicas (MC) que deveriam 

se fazer presente, as quais serão apresentadas abaixo seguida dos 

seus respectivos detalhes: 

MC1: Pontuação 

Podemos dizer que esta será a mecânica-base do jogo. Para esta 

mecânica a equipe considerou que a pontuação seria oriunda dos 

chamados atendidos, onde cada chamado resultaria em uma 

determinada pontuação de acordo com o seu nível de dificuldade. 

O seu objetivo é apresentar numericamente o progresso do 

jogador, oportunizando um feedback em tempo real da sua 

participação no jogo. Outras mecânicas do jogo estarão 

relacionadas a esta, como a Experiência, Grau de Maturidade e 

Penalidade. 

Ciente do objetivo e da lógica desta mecânica, o grupo criou uma 

tabela denominada “Tabela de Pontuação”, construída com base 

nos principais tipos de chamados abertos pelos usuários. Ela deverá 

ficar visível no painel do jogo e cada jogador identificará na tabela 

a respectiva pontuação de acordo com o seu atendimento, 

atualizando em seguida o painel do jogo. 

Figura 2: Recorte do Mural do Jogo, da Tabela de Pontuação. 

MC2: Experiência (XP) 

O propósito desta mecânica é a utilização de uma informação 

visual que se apresente graficamente, como uma barra de progresso, 

de modo que ela contribua como mais uma ferramenta de feedback, 

mas de forma mais dinâmica e visualmente mais atrativa que um 

número (pontuação). 

   A base da experiência é a pontuação. À medida que pontos ou 

conquistas são adquiridos, a barra de experiência (XP) vai sendo 

preenchida. A experiência está relacionada diretamente com a 

próxima mecânica, a maturidade/nível do personagem (jogador). 

MC3: Maturidade/Nível 

O propósito dessa mecânica é funcionar como um ranking. Ela 

está relacionada diretamente com o objetivo principal do jogo 

(jogador alcançar o maior nível do jogo), sendo o principal 

feedback a respeito, isto é, proporcionará uma visão do 

desenvolvimento dos jogadores na busca pelo nível máximo de 

maturidade. 

    Acreditamos que essa mecânica colaborará para motivar o 

jogador tanto do ponto de vista pessoal (conquista pessoal) quanto 

coletiva (destacar-se no jogo). Assim, à medida que a experiência 

(XP) evoluir, ao alcançar um terminado patamar o nível do jogador 

irá progredir. Foram definidos 7 (sete) níveis. 

Com o objetivo de aumentar o engajamento de cada jogador em 

busca da evolução da sua maturidade, o grupo optou por atrelar a 

esta mecânica recompensas “materiais” (premiações do tipo 

“brinde”), a serem entregues após cada conquista de 

nível/evolução. 

MC4: Recompensas “Virtuais” (Medalhas e Troféus) 

A mecânica das recompensas é um recurso comumente utilizado 

em sistemas gamificados, sendo uma característica herdada dos 

jogos tradicionais. Serve em linhas gerais para celebrar, reconhecer 

e documentar determinada conquista. 

Para essa mecânica os integrantes optaram por atrelar feitos extra 

setor, aumentando o nível de envolvimento da equipe “extra setor”, 

colaborando também com o amadurecimento pessoal e 

profissional. Nesse sentido, podemos dizer que todos ganham, tanto 

cada membro de forma particular por amadurecer seus 

conhecimentos quanto a própria instituição, que terá um setor com 

integrantes cada vez mais qualificados. 

As recompensas nos jogos é uma estratégia comumente utilizada, 

pois engaja os jogadores a explorarem ainda mais as possibilidades 

de aumento da experiência, em busca de novas conquistas e maior 

destaque dentre os jogadores. 
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MC5: Penalidade 

A mecânica da penalidade tem o propósito de colaborar com o 

nível de complexidade que um jogo deve proporcionar. Na maioria 

dos jogos um jogador tem, por exemplo, uma barra de 

saúde/life/vida, responsável por controlar o quanto o 

personagem/jogador está de saúde no jogo, onde ao término da 

barra o jogo terminará. 

Na presente proposta de gamificação do setor a equipe optou por 

implementar uma mecânica para penalizar o jogador. Para isso, foi 

pensado em remoção de pontos, que afetará também a barra da 

experiência, em caso de ocorrência de determinadas situações. A 

proposta dessa mecânica é aumentar o engajamento dos jogadores, 

uma vez que a penalidade prejudicará sua pontuação no jogo.  

Neste primeiro protótipo, a equipe pôde observar e avaliar o 

funcionamento das mecânicas ora apresentadas e já propor algumas 

melhorias, de modo que o jogo possa ficar mais interessante e 

envolvente para os participantes. 

Por fim, os primeiros resultados coletados que representa a 

experiência de toda a equipe envolvida serão apresentados a seguir, 

na seção 5. 

5 AVALIAÇÃO 

Nesta seção serão documentadas as experiências e resultados 

obtidos a partir da experiência dos usuários com a primeira versão 

da proposta. 

Considerando o mesmo período de execução em comparação 

com outros meses percebeu-se um aumento em 50% no número de 

chamados abertos utilizando o sistema, um fato que confirma as 

informações levantadas na primeira fase do processo. A vantagem 

desse resultado é que a equipe aumentou o controle do andamento 

dos chamados e consegue de forma mais prática organizar e 

acompanhar e documentar a execução das demandas. 

Para complementar o processo avaliativo, todos os participantes 

foram convidados a expor o seu feedback com relação ao jogo em 

uma roda de conversa, cujos resultados demonstraram que o jogo 

contribuiu para uma mudança de comportamento, “progressiva e 

envolvente”, nas palavras de um dos participantes. Na visão de 

outro membro, o jogo acrescentou bastante ao setor pelo fato de ser 

um incentivo a mais para atender as demandas do setor, aumento 

da participação e atenção dos integrantes do setor, não acumulando 

das demandas como anteriormente. 

6 CONCLUSÃO 

Como outro fator positivo destacamos um aumento no 

envolvimento dos integrantes do setor, especialmente por membros 

que pouco assumiram chamados no sistema. Nesse quesito os 

próprios participantes informaram em feedback de avaliação que o 

jogo os motiva a finalizar mais chamados. 

Assim, podemos concluir, em consonância com a avalição da 

própria equipe do setor (jogadores) e dos resultados observados, 

que a gamificação tanto é possível de ser executada em diferentes 

ambientes como se torna um mecanismo ainda mais eficiente 

quando o processo é pensando, implementado e executado em 

equipe, com a participação de todos os envolvidos desde o processo 

de convencimento até a plena utilização.  
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