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RESUMO

O trabalho em questao utilizou pesquisa bibliografica, estudo de campo e pesquisa
qualitativa para examinar a eficacia das estratégias de gamificagdo na melhoria do
atendimento ao cliente e treinamento de funcionarios na Padaria Sophia. Os objetivos
foram revisar a literatura relevante, desenvolver e implementar uma abordagem de
gamificacdo centrada no cliente e avaliar seu impacto. Ao coletar dados por meio de
pesquisas, uso de questionarios e observacdes durante uma sessao de treinamento
gamificada que foi implementada, informacgdes valiosas foram coletadas. As
descobertas revelaram uma forte correlagdo entre a estratégia de gamificagao
desenvolvida e os seus efeitos para melhorar o atendimento ao cliente, gerar
motivagdo dos funcionarios e criar valor para a organizagdo. Esses resultados
ressaltam a importancia de incorporar técnicas de gamificagdo em programas de
treinamento de funcionarios e promover uma cultura de melhoria continua e foco no
cliente. Em concluséo, esta pesquisa estabelece a importancia da gamificagdo como
estratégia para que organizagdes possam provocar o desenvolvimento de motivagao
entre seus colaboradores e com isso, melhorar a efetividade e qualidade dos servigos

disponibilizados.

Palavras-chave: Gamificagcdo. Motivagdo. Recompensas. Cultura Organizacional.

Satisfacédo do Cliente.



ABSTRACT

The work in question used literature search, field study and qualitative research to
examine the effectiveness of gamification strategies in improving customer service and
employee training at Padaria Sophia. The objectives were to review the relevant
literature, develop and implement a customer-centric gamification approach, and
assess its impact. By collecting data through surveys, using questionnaires and
observations during a gamified training session that was implemented, valuable
information was collected. The findings revealed a strong correlation between the
gamification strategy developed and its effects to improve customer service, generate
employee motivation and create value for the organization. These results underscore
the importance of incorporating gamification techniques into employee training
programs and fostering a culture of continuous improvement and customer focus. In
conclusion, this research establishes the importance of gamification as a strategy for
organizations to encourage the development of motivation among their employees and

thus improve the effectiveness and quality of the services provided.

Keywords: Gamification. Motivation. Rewards. Organizational Culture. Customer

satisfaction.
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1 INTRODUGAO

O trabalho em questdo busca analisar o impacto que a motivagao tem no
desenvolvimento de atividades relacionados ao local de trabalho, esclarecendo as
necessidades dos colaboradores diante da sociedade e do mercado de trabalho atual,
gue nao mais se satisfaz com o mero ato de pagamento de um salario estabelecido
via contrato de trabalho, buscando adicionar novas estratégias e desenvolver culturas
organizacionais que ndo focam mais na satisfagcao unica e particular do cliente direto
de uma organizagao, trazendo a equagao a necessidade de levar em consideragao os
desejos e vontades de seus colaboradores, sendo estes considerados como clientes
indiretos.

O mercado de trabalho moderno e extremamente competitivo, busca-se
realizar a retencao e captacao de novos talentos, melhorar continuamente a qualidade
do servigo prestado e através do desenvolvimento de um espago considerado um
otimo local para trabalhar, € possivel se analisar a geracao de valor para a empresa
que acaba sendo relevante para todos os seus stakeholders, ampliando dessa forma
a sua capacidade competitiva perante as outras empresas no mercado.

A motivagcao € um elemento fundamental no sucesso das organizagoes,
pois ajuda a aumentar a eficiéncia e a produtividade dos trabalhadores. As teorias
sobre motivagdo tém sido estudadas e desenvolvidas no ambito profissional com o
objetivo de entender como engajar os trabalhadores a entregarem melhores
resultados, no entanto, muitas organizagdes ainda encontram desafios para motivar
efetivamente seus funcionarios, o que pode levar a diminuigdo da satisfacido no
trabalho, menor produtividade e maiores taxas de rotatividade. Esses efeitos
demonstram a importancia da aplicagdo de estratégias focadas em melhorar o
relacionamento entre a empresa e o colaborador, demonstrando a necessidade de
investir em técnicas como endomarketing, tendo como foco criar um ambiente de
trabalho positivo e promover o engajamento dos funcionarios, dessa forma,
estratégias de endomarketing buscam aumentar a motivagéo e a produtividade dos
funcionarios. Essa abordagem reconhece que os funcionarios de uma empresa sao
seu ativo mais valioso e que sua satisfacdo e engajamento sao essenciais para

alcancgar o sucesso organizacional.
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Através da compreensao da relevancia da satisfacdo e necessidade de
motivagao dos colaboradores para a entrega de uma maior qualidade do servigo
prestado, sera realizado um estudo de campo na Padaria Sophia em S&o Luis-MA
onde foi apontado o interesse de melhorar o atendimento e relacionamento com seus
clientes, sendo assim, busca-se melhorar a qualidade do atendimento ao cliente
através da incorporacdo da gamificagcdo nos treinamentos para melhorar as
habilidades e o desempenho dos funcionarios. Essas técnicas visam envolver os
funcionarios em uma experiéncia de aprendizado mais interativa e agradavel,
resultando em melhores resultados de atendimento ao cliente.

A gamificacdo de acordo com Orlandi et al (2018) é a integracéo da
mecanica de jogo, como recompensas, competicdo e conquistas, em contextos nao
relacionados a um jogo para envolver e motivar os individuos a atingir seus objetivos.
Sendo assim, é possivel que ao utilizar a gamificagdo como uma ferramenta no local
de trabalho, ela pode potencializar o aprendizado e o desenvolvimento, bem como
aumentar a motivagéo e o engajamento dos funcionarios. Ao fornecer uma experiéncia
de aprendizado divertida e interativa, a gamificacdo pode ajudar a melhorar a
retencao, o desempenho e a satisfacéo no trabalho.

A importancia de analisar e aplicar técnicas que foquem na motivagao nas
empresas advém do fato que funcionarios motivados sao cruciais para o sucesso de
qualquer organizagéo. Eles sdo mais produtivos, engajados e tendem a fornecer um
excelente atendimento ao cliente, levando a um aumento na satisfagao e lealdade
referente a organizacdo. No entanto, manter a motivagao dos funcionarios ndo € uma
tarefa facil, pois requer um profundo conhecimento do comportamento humano e
estratégias eficazes de gestdo, razdo pelo qual endomarketing e gamificagdo séo
duas abordagens que demonstraram grande potencial para aumentar a motivagéo e
o desempenho dos funcionarios. Ao aplicar essas estratégias no desenvolvimento,
valorizacdo e treinamento de funcionarios, as organizacées podem nao apenas
melhorar sua eficiéncia geral, mas também criar um ambiente de trabalho positivo e
envolvente que promova a satisfagdo e o bem-estar dos funcionarios. Portanto,
investigar a eficacia dessas abordagens e seu impacto na motivagao dos funcionarios
€ essencial para as organizagdes que buscam obter uma vantagem competitiva no
mundo dos negaocios.

A motivacao que levou a realizacdo dessa pesquisa foi impulsionada pela

crenca de que a gamificagdo pode tornar o trabalho mais agradavel e interessante
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para os funcionarios. E necessario reconhecer o potencial da gamificacdo para criar
um ambiente de trabalho positivo, onde os funcionarios sdo motivados nao apenas
por incentivos financeiros, mas por um senso de propdsito e prazer em seu trabalho.
Busca-se explorar a eficacia da gamificagdo em programas de treinamento, com o
intuito de identificar maneiras de melhorar o engajamento e a produtividade dos
funcionarios, levando a melhores resultados para a organizagdo. Sendo assim,
guestionamos: como uma estratégia de gamificagdo pode incentivar os funcionarios a
buscar a exceléncia no atendimento ao cliente e promover, concomitantemente, a
motivacgao intrinseca e extrinseca na equipe de atendimento?

O objetivo desta pesquisa € desenvolver e aplicar estratégias de
gamificacéo eficazes com foco no atendimento ao cliente e aumentar os niveis de
motivagéo dos funcionarios da Padaria Sophia. Os objetivos especificos deste estudo
incluem uma revisao da literatura sobre o conceito de gamificagdo e sua aplicagao no
atendimento ao cliente e na formacdo de colaboradores, o desenvolvimento e
implementagdo de uma estratégia de gamificagdo centrada no cliente na Padaria
Sophia, e uma avaliagdo do impacto desta estratégia na satisfagdo do cliente,
engajamento dos funcionarios e desempenho geral dos negdcios. Ao atingir estes
objetivos, se pretende identificar oportunidades de aperfeicoamento com o intuito de

promover uma cultura de melhoria continua na organizagao.

2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 Motivacgao e seus efeitos no aumento da produtividade

A melhoria do desempenho dos colaboradores € um objetivo comum para
muitos gestores, embora atingi-lo possa ser um desafio complexo. Isso envolve o
comprometimento de uma organizagao em reconhecer e atender as necessidades dos
trabalhadores, de forma que possam sentir-se motivados e engajados para agir de

forma mais eficiente e proativa:

A motivagdo no trabalho é a agregacdo de comportamentos e razdes que
impulsionam as atitudes de um colaborador. Ela influencia diretamente a
disposicao, a vontade e o comprometimento do individuo com seu trabalho.
Para se ter uma organizacdo melhor, as pessoas devem ser vistas como
importantes, pois cada uma delas desempenha as suas atividades e realiza
as suas fungdes diferentes umas das outras. (SEQUESSEQUE, 2019, p. 17-
18).
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Seguindo esse raciocinio, Tamayo e Paschoal apud Zonatto, Silva e
Gongalves (2018) comentam sobre como as organizagbes estdo cada vez mais
reconhecendo a necessidade de mudangas em suas estratégias motivacionais para
criar um ambiente de trabalho que promova alto desempenho e satisfagao no trabalho
entre seus funcionarios. Com a natureza complexa do cenario de negécios atual, as
empresas estdo colocando maior énfase na motivacao dos funcionarios como meio
de aprimorar o desempenho individual e organizacional. Segundo Ferreira (2015) o
foco na qualidade de vida no trabalho tem crescido, podendo ser observado em
diversas esferas sociais, o contexto do trabalho, esse interesse esta intimamente
relacionado a globalizagdo da economia e aos efeitos negativos causados pelo
processo de reestruturagao produtiva no modo de funcionamento das organizacgdes e
na vida de seus trabalhadores, que s&o os principais atores desse cenario. Sendo
assim, a natureza competitiva do mercado exige que as empresas invistam em sua
forgca de trabalho, criando condi¢ées que promovam produtividade e engajamento

para alcancar o sucesso sustentavel.

2.1.1 Cultura organizacional: chave para a motivag¢ao no local de trabalho

O que motiva uma pessoa a realizar suas atividades e superar desafios
varia de acordo com cada individuo, uma vez que suas situagdes e necessidades sao
diferentes conforme a realidade em que convivem, o que acaba por tornar o ato de
motivar um colaborador a desenvolver suas atividades muito mais complexo do que
aparenta ser, sendo necessario um esforco continuo e personalizado para
compreender como integrar cada pessoa dentro da estratégia organizacional. No
entanto, antes mesmo de pensar em como aplicar esforcos para motivar os
trabalhadores, € necessario desenvolver uma cultura organizacional com o intuito de
apresentar os valores e a missao da empresa, aproximando organizagdo do

colaborador:

Tendo a cultura relagdo mutua com a estratégia das organizacdes, ela visa
ser diretriz essencial que também representa um quadro de orientagao tanto
para colaboradores como para gestores. A esséncia cultural ndo reside
apenas no resultado, mas sim igualmente focando nas pessoas, na equipe e
na forma como esta busca ser eficaz para atingir seus resultados (CAMPOS,
STEFANO e ANDRADE, 2015, p. 69).
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Buscando demonstrar a proximidade entre motivacéo, satisfagao e cultura
organizacional, Lobo (2020) explica que estes sdo conceitos intimamente interligados
que desempenham um papel crucial no funcionamento diario de uma organizagao. A
cultura organizacional serve como uma forga orientadora que direciona
comportamentos para objetivos compartilhados. Como tal, & essencial que os valores,
crengas e comportamentos partiihados que constituem a cultura organizacional
tenham um impacto positivo na motivagao e na satisfagcao, no entanto, isso representa
um desafio significativo para os gerentes, pois a cultura organizacional ndo é
facilmente manipulada ou compreendida e requer um entendimento profundo dos
valores, normas e pressupostos que orientam a cultura, bem como uma abordagem
estratégica para molda-la de forma a promover motivacdo e satisfagcdo entre os

funcionarios:

O que forma a Cultura Organizacional sao trés pilares principais: Missao,
Visado e Valores. Esses pontos devem ser planejados de maneira integrada,
inspiradora e com propdsito, promovendo o engajamento da equipe em busca
dos objetivos da empresa. Conforme acontece o crescimento da empresa,
esses pilares também devem ser ajustados, visando atender as suas novas
perspectivas (LIMA, et al, 2020, p. 3).

A cultura de uma organizagao tem uma poderosa influéncia nas atitudes e
comportamentos de seus membros, moldando suas percepg¢des do que € importante,
aceitavel e esperado, orientando suas acées em direcao a objetivos comuns. Como
resultado, a criagdo de uma cultura organizacional positiva e inclusiva pode ter um
impacto significativo no desempenho, na motivagédo e no bem-estar dos funcionarios.

Com o intuito de confirmar os efeitos da aplicagdo adequada de uma cultura
organizacional Schrder, Teixeira e Casarin (2015) afirmam que a cultura
organizacional desempenha um papel critico na formagdo do comportamento e nas
atitudes dos individuos dentro de uma organizagéo, podendo influenciar tudo, desde
a maneira como os funcionarios interagem uns com os outros até sua ética de trabalho
e processos de tomada de deciséo.

A cultura organizacional é frequentemente descrita como os valores,
crencas e suposicdes compartilhadas que orientam o comportamento dentro de um
grupo. Ao estabelecer expectativas e normas claras de comportamento, as
organizacdes podem arquitetar uma cultura que promova produtividade, inovacgao e

um senso de propdsito compartilhado, podendo ter um impacto profundo em seu



21

sucesso, tanto em termos de engajamento dos funcionarios quanto de desempenho

geral.

2.1.1.1 Compreendendo a cultura corporativa: tipos organizacionais

Assim que uma organizagao reconhece a importancia de uma forte cultura
organizacional, o proximo passo € selecionar cuidadosamente uma cultura que seja
adequada para se alinhar aos objetivos, valores e colaboradores da empresa. De fato,
a escolha da cultura organizacional pode ser um fator critico na determinagcao do
sucesso da empresa, € importante ter em mente que cada empresa tem seu préprio
conjunto de metas, valores e cultura, o que significa que selecionar o tipo de cultura
apropriada € crucial para alcangar os resultados desejados. Ao escolher a cultura
certa, a empresa pode promover um ambiente que promove produtividade,
engajamento e colaboragao entre os funcionarios, o que acaba levando ao alcance de

suas metas e objetivos:

(...) nota-se a importancia de se inteirar do modelo de cultura antes de
implementar a estratégia, € necessario analisar a cultura vigente para
identificar as crengas e valores da organizagao. A cultura empresarial precisa
ser bem determinada, para que ela possa orientar as estratégias
desenvolvidas, uma vez que as etapas do processo de planejamento
estratégico estdo relacionadas com os aspectos da cultura organizacional
(DANJOUR et al, 2016, p. 19).

A cultura organizacional pode assumir diferentes formas, com cada tipo
refletindo os valores, crencas e comportamentos da empresa. Quatro tipos comuns
de culturas organizacionais incluem cla, adhocracia, hierarquica e de mercado. Cada
tipo tem suas proéprias caracteristicas, pontos fortes e fracos, e o tipo de cultura
adotada por uma empresa pode afetar seu sucesso. Na Figura 1, podemos ver uma

representacao visual desses quatro tipos de culturas organizacionais:
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Figura 1- Tipos de Cultura e focos organizacionais

Fonte: Vale et al (2020).

Compreender a cultura organizacional é essencial para que as
organizacdes alcancem suas metas e objetivos. Existem diferentes tipos de culturas
organizacionais que refletem os valores, crengas e comportamentos dos funcionarios
e lideres. Nos topicos a seguir, sera explorado e analisado diferentes tipos de cultura
organizacional, suas caracteristicas e como funcionam. Ao compreender os diferentes
tipos de cultura organizacional, os lideres podem identificar o que melhor se adapta a
sua organizagao, com base em suas metas, objetivos e valores. Isso permite que os
lideres criem uma cultura alinhada com a estratégia de sua organizagao, incentive o

engajamento dos funcionarios e promova um ambiente de trabalho positivo.

2.1.1.1.1 Cultura de cla

A cultura de cla é uma cultura organizacional que funciona mais como uma
familia ou tribo, onde a colaboracéo e o trabalho em equipe sédo altamente valorizados.
Os funcionarios geralmente tém um forte senso de pertencimento e lealdade a

organizagao, e a comunicagdo € aberta e informal. De acordo com Bonisenha e
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D’Angelo (2018), se trata da percepgao de que a instituicdo € vista como uma
extensdo da familia, com um estilo de gestao baseado no trabalho em equipe, ou seja,
os resultados advém do esfor¢go individual em prol de um maior desempenho da
equipe de trabalho. Como resultado, a lideranga é vista como um fator facilitador e
solidario, que busca valorizar essa sinergia e comprometimento com base na lealdade

e confianga mutua.

2.1.1.1.2 Cultura adhocracia

A cultura adhocracia é caracterizada pela flexibilidade e inovagao, bem
como pela falta de burocracia. Nesse tipo de cultura, a tomada de decisdo é
descentralizada e os funcionarios tém autonomia para tomar decisdes e agir. O foco
€ a criatividade e a experimentacédo, com vontade de arriscar e experimentar coisas
novas. Essa cultura é mais adequada para empresas em setores que possuem
processos acelerados e que exigem tomadas de decisao rapidas e disposi¢céo para se
adaptar as mudancgas. Essa cultura permite uma abordagem mais dindmica e
responsiva para a solucéo de problemas e incentiva os funcionarios a se apropriarem
de seu trabalho. Silva et al (2018) complementa ao esclarecer que o foco esta na
flexibilidade e na adaptabilidade ao ambiente externo como meio para alcangar o
crescimento e obter recursos para as empresas. Essa cultura enfatiza o
empreendedorismo, a criatividade e a individualidade. A crencga existente é que
recursos e novos negocios vém de processos de mudanga, sendo a inovagao, a chave

para O sucesso.

2.1.1.1.3 Cultura hierarquica

Diferente das culturas mencionadas anteriormente, o tipo hierarquico busca
preservar a estabilidade, sendo indicado para organizagdes que possuem processos
complexos, mas padronizados, Cameron e Quinn (2006) explicam que esse € um tipo
de cultura que da grande énfase ao ambiente interno da empresa e busca estabilidade
e controle. A estrutura organizacional é de extrema importancia, com foco em
estabelecer procedimentos, funcdes e processos de trabalho bem definidos, eficientes

e padronizados. Relagdes formais séo preferidas e existem varios niveis hierarquicos.
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Os lideres enfatizam seus papéis na supervisao e organizagao, tanto em termos de

pessoas quanto de processos de trabalho.

2.1.1.1.4 Cultura de mercado

A cultura de mercado é um tipo de cultura organizacional focada
principalmente no ambiente externo da organizagao, e ndo nos assuntos internos. A
cultura orientada para o mercado valoriza a lucratividade, os resultados finais e a
criacdo de vantagem competitiva por meio de transagbes com partes interessadas
externas, como clientes, fornecedores, contratados, sindicatos e reguladores. Ao
contrario das organizagbes hierarquicas, que dependem de regras, trabalhos
especializados e decisdes centralizadas para controle interno, as organizagdes
orientadas para o mercado dependem principalmente de mecanismos econdmicos de

mercado e transagdes monetarias para operar:

(...) se refere a um tipo de organizagédo que funciona como um mercado em
si mesmo. E orientado para o ambiente externo em vez de assuntos internos.
E focado em transagdes com (principalmente) constituintes externos, como
fornecedores, clientes, empreiteiros, licenciados, sindicatos e reguladores. E
ao contrario de uma hierarquia, onde o controle interno € mantido por regras,
empregos especializados e decisbes centralizadas, o mercado opera
principalmente por meio de mecanismos de mercado econdmico,
principalmente a troca monetaria. Ou seja, o foco principal dos mercados é
conduzir transagdes (trocas, vendas, contratos) com outros constituintes para
criar vantagem competitiva. Rentabilidade, resultados de lucro liquido, forga
em nichos de mercado, objetivos ambiciosos e bases de clientes seguras séo
objetivos primarios da organizagdo. N&do surpreendentemente, os valores
principais que dominam as organizagbes do tipo mercado séo
competitividade e produtividade (CAMERON e QUINN, 2006, p. 39, tradugéo
nossa).

Sendo assim, a cultura organizacional orientada para o mercado prioriza as
transacgdes externas para criar uma vantagem competitiva, com foco na lucratividade,

nichos de mercado e satisfagao do cliente.

2.1.1.2 Alinhando a cultura organizacional com a motivagao dos colaboradores

Compreender os diferentes tipos de culturas organizacionais € crucial para
selecionar a cultura certa para uma organizagdao. Cada cultura tem seu proprio
conjunto de valores, crengas e normas que influenciam a forma como os funcionarios

interagem uns com os outros e com a organizagao como um todo. Ao alinhar a cultura
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da organizagao com a dos colaboradores, € possivel criar um clima organizacional

positivo que promova motivagao e engajamento:

A cultura corporativa influencia o clima organizacional e, por essa razéo, o
capital intelectual passa a ser incorporado ao conjunto de ferramentas da
administracdo contemporanea, ja que tdo complexa quanto o cenario
mercadolégico € a compreensdo das questbes comportamentais dos
profissionais (PINHO apud ROMANELLI, 2020, p. 16).

E essencial considerar cuidadosamente as caracteristicas de cada cultura
antes de selecionar a mais adequada para uma organizagao, esse processo envolve
identificar os pontos fortes e fracos de cada cultura e avaliar como eles se alinham
com os objetivos e a forgca de trabalho da organizagdao. Uma implementacdo bem-
sucedida de uma cultura organizacional requer uma compreensao profunda das
necessidades e alinhamentos da organizagao, bem como uma abordagem estratégica
e deliberada para a adogao e integracédo da cultura escolhida nos procedimentos da
empresa.

Quando os funcionarios sentem que seu local de trabalho valoriza suas
contribuicdes, os respeita como individuos e promove um senso de comunidade, &
mais provavel que eles se envolvam e se comprometam com seu trabalho. Essa
cultura positiva também pode criar um clima organizacional favoravel, onde os
funcionarios se sintam confortaveis e seguros para expressar suas ideias e
preocupagdes, levando a uma maior colaboragéao e criatividade: “Clima organizacional
corresponde as expectativas que os empregados tém da organizacao, destacando as
propriedades motivacionais presentes na mesma, induzindo de forma positiva na
qualidade e na produtividade do trabalho” (FONSECA et al, 2015, p. 2).

Uma organizagdo que consegue desenvolver de forma apropriada uma
cultura organizacional e produzir um clima positivo no local de trabalho possui a
vantagem de utilizar os dados obtidos durante esse processo para tragcar um perfil que
esteja alinhado com os ideias e objetivos da empresa, o que pode ser aplicado na
execucao de recrutamentos para identificar os individuos que se identificam com o

valor gerado, processo esse que é conhecido como fit cultural ou alinhamento cultural:

O mecanismo mais utilizado para o entendimento compartilhado é
usualmente chamado de alinhamento cultural ou concordancia cultural
(CulturalFit), ou ainda congruéncia cultural (Cultural Agreement), e esta
relacionado a forma como os membros de uma organizagédo déo sentido ao
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contexto organizacional e aos fatores que influenciam esse processo de
compreensao do significado (CUENCA e TOMEI, 2022, p. 85).

De acordo com Sousa (2019), avaliar o ajuste cultural de um candidato
envolve examinar seus valores, ideais e metas para determinar se eles se alinham
com a cultura da empresa, razdo pelo qual profissionais responsaveis pelo
recrutamento classificam o fit cultural como "muito importante" ou "essencial" para a
organizacgao, enfatizando seu papel critico no sucesso do processo de selegéo e, em
ultima analise, no desempenho organizacional. Portanto, a analise do fit cultural € um
fator decisivo para garantir a sele¢cdo do candidato certo e pode impactar

positivamente no sucesso geral da empresa.

2.1.2 Compreendendo as Diferentes Teorias da Motivagcao

Existem muitas teorias de motivacdo porque o comportamento humano é
complexo e multifacetado, e ndo existe uma abordagem Unica para motivar os
individuos. Cada teoria aborda a motivagao de uma perspectiva diferente e procura
explicar os fatores subjacentes que impulsionam o comportamento humano. Algumas
teorias enfocam o papel de fatores psicoloégicos internos, como necessidades e
desejos, enquanto outras enfatizam fatores externos, como recompensas e punigdes.
De acordo com Gondim e Silva (2004), as teorias baseadas no conceito de
necessidades geralmente assumem que existe uma forga ou energia que excita ou
gera uma tensao interna no organismo, percebida subjetivamente como um impulso
ou desejo de agir de forma a reduzir a forga desse mesmo impulso, tensédo ou desejo.
Essas teorias estado interessadas em desvendar os aspectos bioldgicos e psicoldgicos
individuais que desencadeiam impulsos ou desejos, ou seja, a falta ou deficiéncia de

algo a ser suprido:

(...) para desenvolver uma boa gestdo, €& necessario conhecer o
comportamento das pessoas, buscar entender o que as faz realizar suas
atividades, o que as motiva para alcangarem seus objetivos e, assim, por
conseguinte, o que contribui para que os individuos consigam contribuir para
que uma organizagao realize a sua missao e alcance sua visdo empresarial
(WYSE, 2018, p. 134).

O objetivo geral dessas teorias € fornecer informagdes sobre os

mecanismos que impulsionam a motivagdo, com o objetivo de ajudar individuos e
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organizagbes a entender melhor como criar ambientes que promovam a motivacao e
o engajamento. Ao compreender as diferentes teorias de motivagao, € possivel

desenvolver uma abordagem mais sutil e eficaz para motivar individuos e grupos.

2.1.2.1 Necessidades de Maslow e sua influéncia na motivagao de funcionarios

O psicélogo Abraham Maslow desenvolveu uma teoria onde todos os seres
humanos possuem necessidades determinadas e que devem ser saciadas em uma

ordem especifica, conhecida como a hierarquia de necessidades de Maslow:

Esta teoria figura em dois pontos focais principais: 1. As pessoas sao
organismos motivados pelo desejo de satisfazer determinado tipo de
necessidades; 2. Neste segundo divisor, Maslow acredita que quando as
necessidades do individuo ndo sdo atendidas, isto geraria um estado de
insatisfacao e tensao, fazendo com que este se comporte de maneira a tentar
reduzir tal tensao, tentando recuperar o equilibrio perdido. Quando satisfeita
a caréncia, esta perde o potencial e a forca motivadora que agiam sobre o
individuo (LARUCCIA e MATIAS, 2015, p. 247).

Segundo Bonfin, Estender e Macedo (2015) a teoria de Maslow é
considerada uma das teorias de motivagdo mais importantes porque ele acreditava
que as necessidades humanas seguem uma hierarquia, o que significa que sao
classificadas em ordem de importdncia. Quando uma pessoa satisfaz uma
necessidade, uma nova surge, criando um impulso constante para que os individuos
encontrem maneiras de satisfazé-la. Maslow argumentou que é improvavel que as
pessoas busquem reconhecimento ou status pessoal quando suas necessidades
basicas ndo séo atendidas. Essa teoria sugere que atender as necessidades de nivel
inferior, como necessidades fisioldgicas e de seguranca, € necessario antes atender

as necessidades de nivel superior, como estima e autorrealizagao:

As necessidades humanas séo classificadas em cinco niveis e s6 a partir do
momento que um nivel é satisfeito, € que o outro nivel imediatamente superior
surge no comportamento do individuo. Maslow demonstrou as principais
necessidades do ser humano, entre elas, o apice das necessidades é a auto
realizacao, isto €, quando o individuo realiza uma atividade com o intuito de
atingir tal objetivo, atinge o topo da pirdmide e desenvolve atividades
desafiadoras e alcanca a satisfagdo no trabalho. Esse modelo foi dado o
nome de Pirdmide de Maslow (MOTTA et al, 2019, p. 51).

A piramide de Maslow propde que as necessidades das pessoas sejam

organizadas de maneira hierarquica e de acordo com Maslow (1954), as pessoas
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devem primeiro satisfazer suas necessidades fisioldgicas e de seguranca basicas
antes de poderem se concentrar em necessidades de nivel superior, como amor,
estima e autorrealizagdo. A piramide consiste em cinco niveis de necessidades:
fisiologicas, seguranga, amor/pertencimento, estima e autorrealizagdo. A satisfagdo
das necessidades em um nivel especifico € um pré-requisito para o individuo passar
para o nivel seguinte. Em esséncia, a teoria de Maslow sugere que as pessoas sao
motivadas pela satisfacdo das necessidades, e as necessidades nos niveis inferiores
devem ser atendidas antes que os individuos possam ser motivados pelas

necessidades de nivel superior. Segue a ordem das necessidades na Figura 2:

Figura 2 — Hierarquia de necessidades de Maslow

Fonte: People (2022).

E possivel entender entdo que o responsavel por uma organizacéo antes
de realizar tomadas de decisdes quanto a atividades internas da empresa, assim
como o desenvolvimento de estratégias para motivar seus colaboradores, precisa
compreender o posicionamento de seus trabalhadores, razdo pelo qual Souza e
Bachtold (2020) informam que é fundamental que os gestores entendam as
necessidades humanas em seu ambiente de trabalho, a fim de criar iniciativas
voltadas para a promog¢éo da motivacéo do grupo. Ao utilizar a motivagado como aliada,
os gestores podem melhorar a qualidade de vida de todos os membros da
organizagao, o que, por sua vez, reflete na qualidade e satisfagdo dos produtos e

servigos prestados.
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2.1.2.2 Teoria dos dois fatores de Herzberg e a motivagao no local de trabalho

A teoria dos dois fatores de Herzberg € uma teoria motivacional que visa
explicar quais fatores contribuem para a satisfacdo e insatisfacdo no trabalho.
Segundo a teoria, existem dois tipos de fatores que influenciam a motivagao dos

funcionarios: fatores higiénicos e motivadores:

Tem-se os Fatores higiénicos/extrinsecos (que levam a insatisfagdo): sao
fatores administrados e decididos pela empresa, estao fora do controle das
pessoas. Os principais fatores s&o: salario, tipos de supervisdo, condigbes
fisicas e ambientais de trabalho, politicas e diretrizes da empresa,
regulamento interno. Ja os Fatores motivacionais/intrinsecos (que levam a
satisfagdo): a satisfagcdo no cargo é fungdo do conteudo ou atividades
desafiadoras e estimulantes do cargo (SILVA et al, 2021, p. 13).

Segundo Herzberg apud Santos (2016) os fatores que contribuem para a
satisfacdo e motivagao no trabalho sao diferentes e distintos dos fatores que levam a
insatisfacdo no trabalho. Como resultado, é necessario considerar fatores separados,
dependendo se estamos examinando a satisfacdo ou a insatisfacdo no trabalho.
Portanto, essas duas emogdes nao sao necessariamente opostas. O oposto da
satisfacdo no trabalho ndo é a insatisfacdo no trabalho, mas sim a auséncia de
satisfacdo. Da mesma forma, o oposto da insatisfacdo no trabalho ndo € a satisfacao
no trabalho, mas sim a auséncia de insatisfacao: “Além destes fatores, devem-se
considerar os fatores motivacionais, aqueles que realmente motivam. Sao exemplos
de fatores motivacionais a realizacdo, o reconhecimento, o trabalho em si, a
responsabilidade e o progresso/desenvolvimento” (RIBEIRO; PASSOS; PEREIRA,
2018, p. 111).

Essa teoria sugere que é essencial focar em ambos os tipos de fatores para
criar um ambiente de trabalho que promova a motivagcdo e a satisfacdo dos
funcionarios. E possivel analisar os efeitos da aplicagdo e ndo aplicacdo desses fatos

na Figura 3:
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Figura 3 — Os 4 estados organizacionais de acordo com a Teoria dos Dois Fatores

Fonte: Retondo (2020)

A aplicacdo da teoria dos dois fatores de Herzberg pode ter um grande
impacto na satisfacdo e motivacdo dos funcionarios no local de trabalho. E importante
observar que os fatores que levam a satisfacéo no trabalho sdo separados e distintos
daqueles que levam a insatisfagao e, portanto, devem ser tratados separadamente.
Ao fornecer os fatores de higiene necessarios, como salario, seguranga no emprego
e condigdes de trabalho, as empresas podem garantir que seus funcionarios nao
figuem insatisfeitos. No entanto, para realmente motivar os funcionarios, as empresas
também devem se concentrar nos motivadores, como reconhecimento, oportunidades
de crescimento e trabalho significativo. Ao entender e aplicar esses dois fatores
adequadamente, as organizagdes podem criar um ambiente de trabalho positivo que
promova a satisfagcao e a motivacao no trabalho, levando a uma melhor produtividade
e desempenho.

2.1.2.3 Teoria da expectativa de Vroom: esfor¢co, desempenho e resultados
A Teoria da Expectativa de Vroom é uma teoria da motivagdo desenvolvida

por Victor Vroom na década de 1960, essa teoria se concentra nas relagdes entre o

esfor¢o, o desempenho e os resultados de um individuo. De acordo com Vroom, os
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individuos sdo motivados por suas expectativas sobre os resultados de seu
comportamento. Especificamente, os individuos serdo motivados a se esforgar se
acreditarem que seus esforgos levardo ao alto desempenho, e o alto desempenho
levara a resultados ou recompensas desejaveis. Para reforgar o entendimento por tras
dessa teoria, Silva; Matos e Walter (2021) afirmam que a satisfagdo no trabalho é
resultado da relagdo entre as expectativas de uma pessoa e seus resultados
antecipados, esclarecendo o entendimento de Vroom sobre a motivagdo como um
processo que rege as escolhas de diferentes possibilidades comportamentais de um
individuo. Sua teoria apresenta um modelo motivacional complexo que se baseia em
trés dimensdes: Valéncia, Instrumentalidade e Expectativa, como pode ser verificado

na figura 4:

Figura 4 — As trés dimensdes da Teoria da Expectativa de Vroom

Fonte: Lopes (2018)

Uma das trés dimensdes que devem ser tratada com mais detalhe é a
Valéncia, se tratando de um valor subjetivo que um individuo atribui a um determinado
resultado ou recompensa, mas que nao deve ser confundida com valor recebido,
razao pelo qual Silva; Matos e Welter (2021) informam ser crucial diferenciar entre a
valéncia de um resultado para um individuo e o valor desse mesmo resultado. Mesmo
que alguém deseje fortemente um objetivo, pode sentir pouca satisfacdo ao alcanca-
lo, por outro lado, eles podem obter uma grande satisfagcdo de um objetivo que nao

desejavam particularmente no inicio. A valéncia € unica para cada individuo e é
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condicionada por suas experiéncias, além disso, esse valor pode mudar com o tempo,
pois novas necessidades surgem quando as antigas sao atendidas. Ja a
instrumentalidade, de acordo com Magalhaes e Rosa (2017) refere-se ao alinhamento
entre os objetivos de um individuo e sua produtividade como funcionario, ou seja, com
que eficacia o funcionario usa seu trabalho para alcangar o que deseja. As
expectativas desempenham um papel fundamental na determinagdo do que um
individuo deseja ou espera alcangar por meio do seu trabalho e se os resultados que
buscam s&o ou n&o realisticamente atingiveis.

Em resumo, a Teoria da Expectativa criada por Victor Vroom, surgiu como
um aspecto crucial sobre o comportamento e gestdo organizacional, essa teoria
enfatiza a importancia de compreender as expectativas e motivagdes individuais no
local de trabalho, o que pode levar ao desenvolvimento de estratégias eficazes
destinadas a melhorar a produtividade e a motivagao dos funcionarios. Ao priorizar a
valéncia, a expectativa e a instrumentalidade, os gerentes podem criar sistemas de
incentivos que alinhem as metas dos funcionarios com os objetivos da empresa.
Consequentemente, isso pode promover um maior senso de satisfacdo no trabalho,

maior produtividade e melhor desempenho geral dentro da organizagao.

2.1.2.4 Teoria das trés necessidades de McClelland

A Teoria das Necessidades, também conhecida como Teoria das Trés
Necessidades, foi desenvolvida pelo psicélogo David McClelland na década de 1960.
Essa teoria propde que os individuos sdo motivados por trés necessidades principais:
a necessidade de realizagao, a necessidade de afiliacido e a necessidade de poder.
Andrade et al (2018) enfatiza que essas trés necessidades representam a verdadeira
fonte de motivacédo dos individuos, inclusive dos empreendedores. Cada categoria
apresenta diferentes niveis de importancia, mas uma delas prevalecera com alto grau
de destaque dependendo do perfil do individuo.

A teoria enfatiza a importancia de entender as necessidades unicas de um
individuo e como elas podem ser usadas para aumentar a motivacao e a satisfagao

no local de trabalho, como pode ser observado na Figura 5:

Figura 5 — As trés necessidades de McClelland
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Fonte: Gaspar (2015)

Apds entender como se caracterizam as trés necessidades de McClelland,
Feijo (2015) contribui ao informar que elas sao aprendidas e adquiridas ao longo da
vida de uma pessoa como resultado de suas experiéncias. A medida que as
necessidades sao adquiridas, o comportamento recompensado tende a ser repetido
com mais frequéncia. O resultado desse processo de aprendizagem é o
desenvolvimento de padrdes unicos de necessidades que afetam o comportamento e
o desempenho dos individuos. Esses padrées de necessidades estao profundamente
enraizados na mente de uma pessoa e podem influenciar significativamente suas
motivagdes e agdes no local de trabalho

Por fim Gondim e Silva (2004) esclarecem apesar de 0s processos
bioldgicos contribuirem para a formacao das necessidades individuais, a teoria de
McClelland ndo assume uma hierarquia estrita de necessidades. Em vez disso, sugere
que as trés necessidades motivacionais - realizagao, afiliacdo e poder - variam em
intensidade e preferencias entre os individuos, moldadas por seus perfis psicolégicos
unicos e experiéncias de vida. A motivagao para trabalhar e ter sucesso, portanto,
depende da interacdo dessas trés necessidades e de como elas se manifestam no

comportamento e nos objetivos de uma pessoa.

2.2 Gamificagao nas organizagdes: compreensao e aplicagoes
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A gamificacdo € uma técnica que de acordo com Orlandi et al (2018)
envolve a incorporagao de elementos de jogos, como sistemas de pontos, competigcao
e recompensas, em contextos nao relacionados a jogos, como educagao, marketing
e treinamento de funcionarios. O objetivo da gamificagdo € aumentar o engajamento,
a motivagao e o prazer nesses contextos, tornando-os mais interativos, desafiadores
e divertidos. O esforgco para transformar um contexto real de trabalho em um jogo de
acordo com Quadros (2016) estimula a criatividade dos profissionais de marketing e
dos setores de treinamento e desenvolvimento profissional. Estes ultimos visam
fornecer as empresas solugdes que levam a resultados significativos de produtividade.
Portanto, os jogos inspiram possibilidades de treinamento cooperativo e colaborativo
para desenvolver competéncias e habilidades de resolucido de problemas.

Ao apelar para o desejo natural das pessoas por competigao, realizagéo e
diversdo, a gamificacdo pode melhorar os resultados de aprendizagem, a fidelidade
do cliente e o desempenho dos funcionarios. Além disso, a gamificagdo pode fornecer
dados valiosos e feedback sobre o comportamento e as preferéncias do usuario, que

podem ser usados para otimizar o design e a entrega das experiéncias gamificadas:

Entende-se a gamificagdo como o processo em que se aplicam elementos
ludicos em contextos n&o relacionados a jogos. Nesse sentido, conceitos e
processos de um design de jogo, como progressao, organizagdo em niveis,
componentes da mecanica de um jogo, dentre outros, sdo aplicados em
produtos — materiais ou imateriais — que n&o foram estruturados como tal

(SANTAELLA, NESTERIUK e FAVA, 2018, p. 13).
A gamificagao € uma ferramenta poderosa para as empresas aumentarem
0 engajamento, a motivagao e a produtividade, no entanto, o sucesso da gamificagéo
em um determinado negocio depende muito da abordagem personalizada que é
adaptada as necessidades e objetivos especificos desse negdécio, e isso ocorre
porque cada empresa tem seus desafios, cultura e funcionarios unicos, e o0 que
funciona para um, pode nao funcionar para outro. Costa e Marchiori (2015) confirmam
isso ao explicar que os elementos de jogos podem ser combinados de varias maneiras
e cada segmento de negodcio apresenta um potencial unico de combinacgdes, é
razoavel supor que cada objetivo de negdcio leva a relagdes distintas de elementos
do jogo. Essas combinagdes devem estar alinhadas com as caracteristicas e objetivos

de cada segmento de negdcio. Por exemplo, o uso de narrativas na educacéao e
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treinamento interno da empresa pode promover estimulo, motivagado e engajamento
no processo de ensino e aprendizagem.

A personalizagdo da gamificacdo pode ser alcancada identificando as
metas, preferéncias e comportamentos dos funcionarios, bem como os objetivos de
negocios. Isso permite o desenvolvimento de uma estratégia de gamificagao alinhada
com a cultura, valores e objetivos da organizacgao, levando a uma maior participacgao,
satisfacao e, por fim, melhores resultados de negocios. Porém, de acordo com Soares
e Oliveira (2021) existe o risco de a estratégia proposta ndo gerar motivagao intrinseca
entre os envolvidos, ou seja, motivagcao em que um individuo se envolve em uma
atividade porque a considera interessante, envolvente, desafiadora e agradavel,
impulsionada por seus proprios desejos e interesses. Isso resulta em baixo
engajamento e participagdo, portanto, é importante projetar estratégias de
gamificacdo adaptadas as necessidades e preferéncias exclusivas dos individuos
envolvidos para maximizar o potencial da motivagao intrinseca e garantir altos niveis

de engajamento e participacao.

2.2.1 Recompensas intrinsecas e extrinsecas na gamificagao

Os conceitos de motivagao intrinseca e extrinseca desempenham um papel
crucial no sucesso das iniciativas de gamificagdo. A motivagao intrinseca refere-se ao
desejo de se envolver em uma atividade simplesmente porque é agradavel,
interessante ou satisfatoria por si s6. A motivagao extrinseca, por outro lado, envolve
a participagdo em uma atividade para receber uma recompensa externa ou evitar

punigao:

Nem sempre os jogadores vao realizar atividades que desejam ou que
gostam, mas a gamificagdo deve trazer recursos para que estas acgdes se
tornem mais ludicas e tenham algum retorno (feedback). Na maioria dos
estudos analisados, a insergdo do elemento conquista - recompensas
conseguidas baseadas nas agdes do jogador (troféu, medalha, emblemas) —
foi avaliada por alguns jogadores como importante para que se sentissem
reconhecidos pelas agbes que desempenharam durante a gamificagdo
conduzindo ao engajamento (FERREIRA, 2019, p. 51).

Na gamificagao, € importante encontrar um equilibrio entre esses dois tipos
de motivagdo. Embora as recompensas extrinsecas possam ser eficazes para
incentivar a participagao, elas também podem ter consequéncias negativas caso se

tornem o unico foco do jogo. A motivagao intrinseca, por outro lado, pode ser uma
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forca poderosa para impulsionar o engajamento continuo, mas pode ser dificil de

cultivar e manter:

A gamificagdo representa mais do que simplesmente premiagao por pontos e
emblemas. Pois essa, tem como objetivo influenciar, positivamente, os
comportamentos humanos. Sendo que, na maioria das vezes, as empresas
almejam incentivar os mesmos entre os seus colaboradores. Portanto, a
gamificagcdo encontra-se fundamentada nos conceitos da psicologia humana
e da ciéncia comportamental, baseando-se em trés fatores principais:
motivagdo, habilidade e estimulo (DALE apud FORMANSKI et al, 2016, p.
33).

A gamificacdo é muitas vezes mal interpretada como simplesmente dar
recompensas ou pontos para motivar as pessoas a participar de determinadas
atividades, no entanto, é muito mais do que isso. Em sua esséncia, a gamificagao é
sobre o0 uso de elementos de design de jogos para criar experiéncias envolventes que
motivam e encorajam as pessoas a agir em direcdo a um resultado desejado. Isso
envolve entender o publico-alvo, identificar suas necessidades e desejos e projetar
uma experiéncia personalizada que os atraia em um nivel mais profundo. Ao focar nos
fatores de motivacao intrinsecos, como autonomia, competicao e relacionamento, a
gamificacdo pode fornecer uma experiéncia mais significativa e gratificante para os
usuarios, levando a um engajamento e lealdade de longo prazo tanto para clientes

como para colaboradores.

2.2.2 Elementos da gamificagao e o Octalysis Framework

Apesar da compreensao do conceito e das formas de motivar os
participantes das estratégias de gamificacdo, € importante entender que existe a
necessidade de incluir um numero de elementos de jogos que irdo agir para tornar o
processo de gamificar realmente atrativo para os jogadores selecionados. Razao pelo
qual Csikzentmihalyi, Alves, Minho e Diniz apud Souza et al (2020) esclarecem que
0s jogos geralmente séo projetados com varios niveis ou fases, incorporando designs
visualmente atraentes e lIdgica envolvente para criar uma experiéncia imersiva que
pode fazer os jogadores perderem a nocao do tempo. Esses mesmos elementos
podem ser aplicados na gamificagdo para manter os individuos motivados e

engajados nas tarefas, levando ao alcance de um estado conhecido como "Flow".
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Essa condi¢ao é caracterizada por um profundo sentimento de motivagao intrinseca e

felicidade derivada do ato de realizar uma tarefa:

(...) uso de elementos como missbes e desafios, pontuacdes e
ranqueamentos, prémios e distingdes, cenarios, etc. Esses elementos podem
ser usados para o tensionamento entre teoria e pratica, estimulo a resolugao
de problemas e incentivo ao trabalho em grupo, que séo praticas importantes
durante o processo de desenvolvimento da aprendizagem (EINHARDT e
SEVERO, 2020, p. 2).

Com o desenvolvimento das praticas de gamificagdo, foram apontados uma
infinidade de elementos potenciais propostos para aumentar o engajamento e a
motivagdo. No entanto, a abundéncia de diversos elementos pode levar a
ambiguidade e incerteza em sua aplicagéo. Em resposta, surgiram estruturas para
fornecer categorizacédo e definicdo claras dos elementos de gamificagdo. Ao usar
essas estruturas, as organizagdes podem desenvolver uma estratégia de gamificagao
estruturada e eficaz. Entre as ferramentas existentes, o modelo Octalysis' de Yu-kai
Chou se destaca como uma abordagem amplamente reconhecida para

implementagdo bem-sucedida de gamificagdo, como pode ser visto na figura 6:

Figura 6 — Framework Octalisys

10ctalysis é uma ferramenta da gamificagdo que foi descoberta e desenvolvida por Yu-kai Chou. O
principio basico da Octalysis é que quase todos 0s jogos de sucesso atraem certos impulsos centrais
em individuos e os motivam a tomar decisdes e a realizar atividades. Se ndo houver nenhum impulso
por tras da acdo desejada, ndo havera motivagdo, e nao ira gerar reagdo. O Octalysis destaca 8
impulsos centrais que sao divididos em 2 extremidades, a do lado esquerdo e do lado direito do cérebro,
onde o lado esquerdo enfatiza a l6gica, pensamento analitico e o sentimento de propriedade, enquanto
o lado direito enfatiza criatividade e a expressdo na dindmica social (MARISA et al, 2020, p. 3152,
tradugao nossa).
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Fonte: Souza et al, adaptado de Chou (2018)

A estrutura Octalysis foi desenvolvida com base na observacao de que

jogos bem-sucedidos exploram certos impulsionadores principais € motivam os

jogadores a desenvolver diferentes decisdes e atividades. Chou (2019) reconheceu

que varias técnicas de jogos podem evocar diferentes tipos de motivagédo, desde

inspiracdo e empoderamento até manipulacdo e obsessdo. A pesquisa de Chou

concentrou-se na identificagcdo dos principais fatores que diferenciam um tipo de

motivagdo de outro, o que acabou levando a criagdo da estrutura Octalysis. Cada

ponta dessa ferramenta pode ser melhor visualizada no Quadro 1:

Quadro 1 — Os 8 Impulsionadores da Gamificagcao

Significado Epico e Convocagao

Refere-se ao desejo de um senso de
propésito e significado nas acbes de
alguém, e ao sentimento de que estdo
contribuindo para algo maior do que eles
mesmos.

Desenvolvimento e Realizagao

Envolve a satisfagao obtida ao progredir
e atingir metas.

Empoderamento da criatividade e
feedback

Este ponto destaca a importancia de dar
aos usuarios a capacidade de serem
criativos e receber feedback sobre suas
acoes.

Propriedade e Posse

Isso se refere ao desejo de possuir e
controlar as coisas e a satisfacdo obtida
por ter poder sobre elas.

Influencia social e Afinidade

Este ponto enfatiza a importancia da
interacao social e o desejo de pertencer
a uma comunidade.

Escassez e Impaciéncia

Envolve a criacdo de um senso de
urgéncia e exclusividade, geralmente por
meio do uso de ofertas ou recompensas
por tempo limitado.

Imprevisibilidade e Curiosidade

Esse ponto destaca a importancia da
imprevisibilidade e do elemento surpresa
para manter 0s usuarios engajados.

Perda e Fuga

Envolve a criagdo de um medo de perda
ou consequéncias negativas, a fim de
motivar os usuarios a agir.

Fonte: Adaptado de Chou (2019)

A abundancia de elementos de gamificagdo pode prejudicar estratégias

eficazes que se alinham com os objetivos organizacionais, no entanto, a estrutura
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Octalysis, desenvolvida por Yu-kai Chou, apresenta uma estrutura coerente e pratica
que classifica os elementos de gamificagcdo em oito impulsionadores principais. Ao
utilizar esses nucleos, as organizagbes podem criar estratégias eficazes de
gamificagcdo que motivam e envolvem os funcionarios, ao mesmo tempo em que se
alinham aos objetivos organizacionais gerais. Portanto, a estrutura Octalysis € uma
ferramenta indispensavel para organizagdes que desejam aproveitar o poder da

gamificag&do para obter sucesso:

De forma geral, evidenciou-se que a gamificagao tem o potencial de incentivar
a motivagdo e engajamento em diferentes contextos e ao combinar os
principais elementos oriundos dos jogos, com uma proposta de valor atraente
a gamificagdo pode ajudar as empresas a melhorarem a produtividade de
seus colaboradores, por meio de metas claras e objetivos ludicos, tornar
treinamentos mais interessantes, com feedbacks constantes, competicdo e
cooperacao, ou ainda motivar seus clientes (BRITO, 2018, p. 12).

Em conclusdo, o uso efetivo da mecanica do jogo é fundamental para
alcangar o sucesso com as estratégias de gamificacdo. De acordo com Moura (2019),
alavancar mecanicas como pontuagao, insignias, desafios e missdes, torna possivel
criar experiéncias envolventes e imersivas para os participantes. Essas mecanicas
tornam o progresso visivel, exploram as emo¢des dos jogadores e proporcionam uma
sensacdo de realizacdo e satisfacdo. E necessario destacar a importancia que o
design estético desempenha, sendo vital na atragao e cativagao dos participantes,
com interfaces visualmente atrativas e elementos graficos unicos. Ao projetar e
implementar cuidadosamente a mecanica de jogos, se torna possivel liberar o
potencial da gamificagcdo, motivando e capacitando os individuos a participarem
ativamente e alcancar os resultados desejados. A integracao estratégica da mecanica
do jogo € um ingrediente chave para maximizar a eficacia e o impacto das iniciativas

de gamificacéo.

3 METODOLOGIA

O uso de metodologias adequadas na pesquisa desenvolvida & crucial,
uma vez que determina a abordagem e as técnicas empregadas para coletar e
analisar os dados, otimizando os resultados obtidos e fornecendo uma imagem clara

do ambiente analisado. No contexto da pesquisa desenvolvida, utilizar métodos
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apropriados tornou-se ainda mais significativo para entender os processos e detalhes

que envolvem a aplicagéo da gamificagdo em diversos cenarios organizacionais:

A metodologia cientifica é capaz de proporcionar uma compreensao e analise
do mundo através da construgdo do conhecimento. O conhecimento sé
acontece quando o estudante transita pelos caminhos do saber, tendo como
protagonismo deste processo o conjunto ensino/aprendizagem. Pode-se
relacionar entdo metodologia com o “caminho de estudo a ser percorrido” e
ciéncia com “o saber alcangado” (PRACA, 2015, p. 73).

A pesquisa bibliografica foi realizada para revisar a literatura existente e
obter entendimentos sobre as teorias, principios e melhores praticas de gamificagao.
Isso forneceu uma base tedrica solida para entender os conceitos e estruturas que
impulsionam estratégias eficazes de gamificagao.

A pesquisa de campo permitiu a coleta de dados em primeira mao de
ambientes reais, sendo o caso da Padaria Sophia, onde foi realizado o treinamento
de gamificado. Ao observar e interagir com os participantes em seus ambientes de
trabalho, dados valiosos sobre seus niveis de envolvimento, comportamentos e
experiéncias foram coletados. Essa abordagem permitiu uma compreenséo
contextual do impacto da gamificagdo nos resultados do treinamento e no atendimento
ao cliente.

Os métodos de pesquisa qualitativa desempenharao um papel fundamental
na revelacdo das experiéncias subjetivas e perspectivas dos trabalhadores que
participaram do treinamento. Por meio de entrevistas e pesquisas, os pensamentos,
percepcgdes e feedbacks sobre o uso da gamificagdo no treinamento puderam ser
explorados. Esses dados qualitativos fornecerdo uma compreensao mais profunda
sobre as motivagdes, atitudes e percepcéao geral da eficacia da gamificacao.

Ao empregar uma combinagdo de pesquisa bibliografica, pesquisa de
campo e pesquisa qualitativa, este estudo visa examinar de forma holistica o processo
de gamificacdo no contexto de treinamento na Padaria Sophia. Esses métodos
ajudaram a capturar diversos aspectos da gamificacédo, oferecendo uma compreensao
abrangente de seu impacto no engajamento, desempenho e resultados no

atendimento ao cliente.

3.1 Tipos de pesquisa
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3.1.1 Pesquisa bibliografica:

A pesquisa bibliografica serve como base para a investigagéo cientifica,
permitindo reunir e analisar o conhecimento existente sobre um determinado assunto.
Dessa forma, Sousa; Oliveira e Alves (2021) explicam que a pesquisa bibliografica
desempenha um papel crucial nos estudos cientificos, pois envolve o levantamento e
analise abrangente da literatura publicada existente. Esse tipo de pesquisa exige
esforco dedicado, estudo minucioso e analise meticulosa para reunir informacdes
relevantes que apoiam a investigacao cientifica. Ao examinar e sintetizar uma ampla
gama de textos publicados, a pesquisa bibliografica forneceu uma base sélida para o
trabalho cientifico, permitindo ao pesquisador construir sobre o conhecimento
existente e contribuir para o discurso académico em seu campo de estudo.

Nesse momento, a pesquisa bibliografica serve como uma ferramenta vital
para explorar a motivagao e a gamificagdo em contextos organizacionais. Ao revisar
e sintetizar a literatura de varios autores como Gondim e Silva (2004), foi possivel
solidificar o conhecimento sobre as diversas teorias motivacionais, havendo foco nos
pensamentos de McClelland, Vroom, Herzberg e Maslow. Da mesma forma, os
trabalhos de Chou (2019) foram cruciais para fortalecer o entendimento sobre a
gamificacdo e seus elementos essenciais para garantir a manutencao da motivagao
durante a aplicagao de estratégias ludicas.

A pesquisa desenvolvida visa esclarecer a importancia da motivacdo no
local de trabalho e como ela pode ser aproveitada para melhorar o desempenho e a
satisfacdo dos funcionarios. O presente projeto utilizou extensivamente a pesquisa
bibliografica para investigar os principais tdpicos relacionados a motivagdo e
gamificacdo nas organizagdes, baseando-se em uma ampla gama de fontes
confiaveis, o estudo teve como objetivo demonstrar a importancia da motivacéo na
melhoria da produtividade e o papel da cultura organizacional na formagao dos niveis
de motivagao. Além disso, a pesquisa examinou diferentes teorias motivacionais para
fornecer uma compreensdo abrangente das necessidades e motivagdes dos
funcionarios.

A pesquisa bibliografica também sinalizou o desenvolvimento de
estratégias de gamificacdo dentro do estudo, identificando praticas e estruturas
eficazes, como o Octalysis Framework de Yu-Kai Chou, que tem o intuito de integrar

elementos de jogos em programas de treinamento e processos de trabalho. Ao
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incorporar o pensamento de autores como Csikzentmihalyi, Alves, Minho e Diniz
(2020) que falam sobre os elementos da gamificacdo e como estes sdo essenciais
para criar uma experiencia imersiva e interessante, a pesquisa buscou como objetivo
gerar recomendacdes praticas sobre a implementagcdo de técnicas de gamificagao
para aumentar o engajamento e o desempenho organizacional, assim como
demonstrar a importancia de entender os impactos da motivagao e de um clima

organizacional positivo dentro da empresa.

3.1.2 Pesquisa de campo

A pesquisa de campo desempenha um papel importante na compreensao
dos fendbmenos do mundo real e na abordagem dos desafios praticos enfrentados
pelas organizacdes. Este topico explora a importancia da pesquisa de campo e sua
aplicacao na melhoria do atendimento ao cliente no contexto da G M Alimentos LTDA,
também conhecida como Padaria Sophia, uma panificadora e confeitaria
predominantemente focada em atividades de revenda. Fundada em 2021, a
organizagdo visa aprimorar seu atendimento ao cliente e busca abordagens
inovadoras para atingir esse objetivo.

Por meio da pesquisa de campo realizada na Padaria Sophia, foram obtidas
informacgdes valiosas sobre os desafios de atendimento ao cliente da organizagédo e o
potencial das mecanicas de jogos e uso efetivo de recompensas para enfrenta-los. O
projeto de pesquisa forneceu evidéncias de como os programas de treinamento
direcionados, apoiados pelos principios da gamificagdo € uma compreensao
abrangente das motivagdes intrinsecas e extrinsecas, podem melhorar os resultados
do atendimento ao cliente, como sera visto no topico referente aos resultados e

discussoes.

3.1.3 Pesquisa qualitativa

A pesquisa qualitativa desempenha um papel crucial na compreensao de
fendmenos complexos e na exploragdo das experiéncias e perspectivas subjetivas
dos individuos em um contexto especifico. Na pesquisa em questao, foi utilizado

métodos de pesquisa qualitativa para investigar a aplicagdo de técnicas de
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gamificacdo em programas de treinamento, com foco especifico na melhoria do

atendimento ao cliente na Padaria Sophia:

Pode-se concluir que as pesquisas qualitativas proporcionam ao pesquisador
uma melhor visdo sobre determinado contexto e/ou problema. Essa
metodologia de pesquisa n&o-estruturada e exploratéria baseia-se em
pequenas amostras, que proporciona percepgdes e concepgdes iniciais para
o problema de pesquisa (ANA e LEMOS, 2018, p. 540).

O uso da pesquisa qualitativa permitiu aprofundar as experiéncias,
percepcdes e motivagdes tanto dos responsaveis pelo setor administrativo quanto dos
outros colaboradores da Padaria Sophia. Ao conduzir entrevistas nédo estruturadas
com profissionais responsaveis pela parte administrativa da padaria, foi possivel
identificar e definir os desafios e problemas enfrentados na area de atendimento ao
cliente. Essas entrevistas forneceram informacdes valiosas sobre os problemas
percebidos e destacaram a necessidade de aprimorar a experiéncia do cliente.

Além disso, foram criados questionarios para coletar dados de um grupo
diversificado de trabalhadores da Padaria Sophia. Esses questionarios foram
elaborados para capturar as perspectivas dos funcionarios sobre varios aspectos,
como um local de trabalho mais competitivo, a integracdo de praticas ludicas no
treinamento, tipos de recompensas preferenciais e a cultura de trabalho que melhor
atende as suas necessidades. Os dados qualitativos coletados desses questionarios
permitem obter uma compreensdo diferenciada dos pontos de vista, atitudes e
expectativas dos trabalhadores em relagdo ao uso da gamificacao no treinamento.

Para diminuir ainda mais a distancia entre a teoria e a pratica, foi elaborado
um documento informativo que foi disponibilizado aos funcionarios da Padaria Sophia
antes do treinamento. Esse informativo abordou boas praticas de atendimento ao
cliente, explicando como essas praticas deveriam ser realizadas e ressaltando sua
importancia. O objetivo foi permitir que os funcionarios que participariam do
treinamento pudessem se familiarizar com essas praticas, com o intuito de reproduzi-
las ou aprimora-las, uma vez que seriam consideradas importantes no momento da
atribuicdo de pontos durante o treinamento. O treinamento foi realizado com a duragao
de seis horas e trinta minutos na Padaria Sophia, durante o qual elementos de
gamificagado foram incorporados ao programa de treinamento dos funcionarios. Essa
abordagem de treinamento pratico auxiliou na detecgdo do impacto da gamificagéo no

engajamento, motivagdo e desempenho dos participantes nas tarefas de atendimento
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ao cliente. Ao imergir os trabalhadores em atividades e tarefas gamificadas, buscou-
se avaliar como essas técnicas influenciaram sua experiéncia de aprendizado e sua
capacidade de fornecer um atendimento excepcional ao cliente.

A pesquisa qualitativa realizada ao longo deste projeto forneceu uma
compreensao holistica e aprofundada dos possiveis beneficios, desafios e
implicagcbes do uso da gamificacdo no treinamento para melhoria do atendimento ao
cliente. Através da pesquisa implementada, tornou-se possivel captar os feedbacks
dos individuos envolvidos, langando luz sobre suas experiéncias, percepcdes e

reacgoes as estratégias de gamificagao introduzidas.

3.2 Coleta de dados

A coleta de dados é um aspecto crucial de qualquer pesquisa cientifica,
uma vez que fornece a base para a analise e a obtengao de conclusdes significativas.
Este topico aborda os diversos meios de coleta de dados empregados no projeto de
pesquisa, com foco na utilizagdo da plataforma Google Académico para acesso a
artigos virtuais, livros e sites informativos. Além disso, foram utilizados outros métodos
para garantir a coleta de dados na Padaria Sophia, incluindo entrevistas nao
estruturadas, pesquisas online e simulagao de treinamento utilizando caracteristicas
ludicas.

O Google Académico serve como um recurso valioso para acessar a
literatura académica, permitindo explorar uma ampla variedade de artigos, livros e
sites informativos relevantes para o topico de pesquisa. Para garantir que a pesquisa
utilize dados atualizados, foram pesquisados estudos cientificos realizados entre 2015
e 2023, com excecao de trabalhos considerados classicos para o tema foco da
pesquisa, sendo observado se ja houve previa citagcao do trabalho no meio cientifico,
solidificando sua relevancia para a pesquisa. Por fim, se fez necessario realizar a
andlise das metodologias mais utilizadas entre os autores citados para identificar
quais mais se alinham com o tema desenvolvido. Todas essas informagdes foram

compiladas e organizadas através do uso da Tabela 1:

Tabela 1 — Analise de Fontes de Pesquisa



Autor
ALONSO, Angela; LIMA, Marcia; ALMEIDA, Ronaldo
ANA, Wallace e LEMOS, Glen
ANDRADE, Jessica et al
BARRERE, Eduardo; VITOR, Marluce; ALMEIDA, Miguel
BEZERRA, Mariany; MOZZATO, Anelise
BONFIN, Danilo; ESTENDER, Antonio; MACEDO, Daniela
BONISENHA, Carla e D’ANGELO, Marcia
BRITO, Richard et al
BUSARELLO, Raul
CAMERON, Kim e QUINN, Robert
CAMPOS, Elaine; STEFANO, Silvio; ANDRADE, Sandra
CHOU, Yu-kai
COSTA, Amanda e MARCHIORI, Patricia
COSTA, Ariana; SANTANA, Lidia; TRIGO, Antonio
COSTA, Wagner et al
CUENCA, Renato e TOMEI, Patricia
DANJOUR, Miler et al
EINHARDT, Leandro; SEVERO, Carlos
FEITOSA, Aguida; SANTOS, Daniella; ALMEIDA, Yasminy
FERREIRA, Everton et al
FERREIRA, Mario
FERREIRA, Suiane
FEMO, Kristopher et al
FONSECA, Raquel et al
FORMANSKI, Francieli et al
GONDIM, Sénia; SILVA, Narbal
LARUCCIA, Mauro; MATIAS, Ana
LIMA, Ingrid et al
LOBO, Vera
LOPES, Ana
MAGALHAES, Luciano; ROSA, Fernanda
MARANGONI, Matheus; BERIMBAU, Mauro
MARISA, Fitri et al
MASLOW, Abraham
MOTTA, Monica et al
MOURA, Adelina
MUSSI, Ricardo; FLORES, Fabio; ALMEIDA, Claudio
QUADROS, Gerson
RIBEIRO, Marco; PASSQOS, Clotilde; PEREIRA, Paulo
ROMANELLI, Joyce
SANTAELLA, Lucia; NESTERIUK, Sérgio; FAVA, Fabricio
SANTOS, Rachel
SCHROER, Katiuscia; TEIXEIRA, Enise; CASARIN, Vanusa
SEQUESSEQUE, Raquel
SILVA, Leandro et al
SILVA, Lindomar et al
SILVA, Suelen; MATOS, Lucas; WELTER, Larissa
SOARES, Elziane; OLIVEIRA, Sandro
SOUSA, Angélica; OLIVEIRA, Guilherme; ALVES, Lais
SOUSA, Nayana
SOUZA, Antonio et al
SOUZA, lziel; BACHTOLD, Ciro
SOUZA, Vinicius et al
TORRES, Ana Luisa; DUARTE, Mario; MARTINS, Paulo
VALE, Francisca et al
VARJAO, Daiany; LEMOS, Brenda; PEIXOTO, Raquel
WYSE, Robert.
ZONATTO, Vinicius; SILVA, Alini; GONGCALVES, Michele
Fonte: Préprio Autor.
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Citagoes  ~
83
55
2
11

1125
7
125

Ano |~
2016
2018
2018
2017
2021
2015
2018
2018
2016
2006
2015
2019
2015
2015
2018
2022
2016
2020
2016
2016
2015
2019
2015
2015
2016
2004
2015
2020
2020
2018
2017
2018
2020
1954
2019
2019
2021
2016
2018
2020
2018
2016
2015
2019
2021
2018
2021
2021
2021
2019
2020
2020
2018
2018
2020
2016
2018
2018
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Metodologia
Qualitativa
Bibliografica; Qualitativa
Descritiva; Quali-quanti
Descritiva; Exploratéria
Bibliografica
Estudo de Caso; Qualitativa
Bibliografica; Campo; Descritiva; Quantitativa
Bibliografica; Descritiva; Quali-quanti
Livro
Livro
Campo; Estudo de Caso; Qualitativa
Livro
Bibliografica; Exploratéria
Bibliografica, Descritiva; Exploratdria
Bibliografica; Descritiva
Descritiva; Qualitativa
Explicativa; Quantitativa
Qualitativa
Bibliografica; Descritiva; Exploratéria
Bibliografica; Campo; Qualitativa
Campo; Exploratéria; Qualitativa
Bibliografica; Descritiva
Descritiva; Quantitativa
Descritiva; Explicativa
Bibliografica; Exploratéria
Bibliografica
Bibliogréafica; Campo
Bibliografica; Campo
Descritiva; Quantitativa
Bibliografica; Estudo de Caso
Descritiva; Quantitativa
Descritiva; Explicativa.
Descritiva; Quantitativa
Livro
Bibliogréfica; Qualitativa
Descritiva; Qualitativa
Descritiva
Bibliografica; Descritiva
Descritiva; Quantitativa
Descritiva; Qualitativa
Livro
Bibliografica; Qualitativa
Bibliografica; Exploratoria; Quantitativa
Bibliografica, Descritiva, Quantitativa

Bibliografica, Descritiva, Exploratéria, Explicativa, Quali-quanti

Descritiva; Quantitativa

Descritiva, Explicativa, Qualitativa
Bibliogréfica; Exploratéria; Descritiva
Bibliografica, Descritiva
Bibliogréfica, Descritiva

Descritiva; Qualitativa

Bibliografica; Descritiva; Exploratoria; Qualitativa
Descritiva; Exploratéria
Bibliogréafica; Descritiva; Exploratoria
Bibliografica; Quantitativa
Bibliogréfica; Explicativa
Bibliografica

Descritiva; Quantitativa
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Para identificar os desafios especificos enfrentados pela Padaria Sophia,
foram realizadas entrevistas ndo estruturadas por meio da plataforma Google Meet,
onde dois administradores da padaria participaram, fornecendo informacdes em
primeira mao sobre as dores organizacionais que poderiam ser abordados na
pesquisa. As entrevistas ndo estruturadas permitiram uma exploragao profunda das
perspectivas, experiéncias e sugestdes dos participantes, fornecendo dados
qualitativos.

Foi estruturado um questionario composto por 10 perguntas na plataforma
Google Forms e a pesquisa incorporou perguntas do tipo Sim/Nao, classificacbes em
escala Likert (variando de 1 a 10) e perguntas abertas. A pesquisa teve como objetivo
avaliar a melhor cultura organizacional segundo os atuais funcionarios da Padaria
Sophia. Em seguida, foi explorando a reag¢ao dos trabalhadores a um local de trabalho
mais competitivo usando a mecanica de gamificacdo e se identificou os tipos de
recompensas mais adequados a serem usadas para implementar estratégias de
gamificacdo na padaria. Os dados coletados da pesquisa forneceram informacgdes
valiosas sobre como melhor projetar estratégias eficazes de treinamento via
gamificacado para promover a motivagcéo e melhorar o envolvimento do trabalhador no
desenvolvimento de suas tarefas.

Como parte do processo de coleta de dados, foi elaborado um documento
detalhado com os objetivos, diretrizes e critérios de avaliagdo que foram usados em
uma simulacao de treinamento na Padaria Sophia. Este documento serviu como um
roteiro para a implementacao do treinamento, utilizando técnicas de gamificagao para
avaliar a qualidade do trabalho e acompanhar o progresso. Ele forneceu informagdes
sobre os comportamentos e acdes especificas que seriam avaliadas durante o
treinamento, com foco no aprimoramento das habilidades de atendimento ao cliente,
esclarecendo a importadncia de cada uma dessas atividades. O objetivo foi a
implementagao de um programa de treinamento que utilizou um sistema baseado em
pontos para determinar a eficacia das atividades de cada participante e identificar
quais demonstraram o melhor desempenho. Ao final do treinamento, as pontuagdes
foram computadas e um vencedor foi selecionado com base na somatdria total. Além
disso, o feedback foi coletado de todos os participantes para avaliar sua percepcao
do treinamento e entender suas reagdes a abordagem da gamificagdo. Esse método

de coleta de dados permitiu a avaliacado do impacto do programa de treinamento e
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forneceu informagdes sobre o envolvimento e a resposta dos trabalhadores as

técnicas de gamificagdo usadas.

3.3 Analise de dados

Os dados coletados por meio da pesquisa do Google Forms, composta por
perguntas de Sim/N&o, avaliagdes em escala Likert e de resposta aberta sobre o tema
passaram por uma analise meticulosa. Depois de analisar os resultados, as respostas
mais relevantes foram selecionadas para uma discussao mais aprofundada na segao
de resultados. Para apresentar efetivamente os resultados quantitativos, os dados
selecionados foram transformados em representagdes graficas, na forma de graficos
de barras que foram empregados para comunicar visualmente a distribuicao,
tendéncias e padrbes observados nos dados, facilitando uma melhor compreenséao
dos resultados da pesquisa.

Para mostrar as observacoes feitas durante as entrevistas, os problemas
identificados foram apresentados como textos descritivos. Esse formato textual
permitiu uma representacao detalhada e contextualizada das questdes observadas,
enfatizando a importancia de aprimorar o atendimento dentro da Padaria Sophia.

Os dados gerados pela simulagdo do treinamento na Padaria Sophia,
incluindo pontuagdes e feedback dos participantes, foram analisados e considerados
para integragcdo na pesquisa. A analise envolveu um exame das pontuagdes obtidas
por cada participante, permitindo uma avaliagéo quantitativa do seu desempenho nas
principais areas de atendimento ao cliente. Além disso, o feedback coletado dos
participantes passou por uma analise qualitativa cuidadosa, envolvendo
categorizagao e identificacdo de temas desenvolvidos no presente estudo. Esse
processo de analise garantiu que os dados fossem efetivamente utilizados para
identificar padroes, tirar conclusdes e informar os resultados da pesquisa. Ao analisar
e utilizar esses dados, informagdes cruciais foram obtidas, contribuindo para uma
compreensao mais profunda da eficacia da abordagem de gamificagédo no programa
de treinamento e seu impacto no engajamento e na resposta dos trabalhadores.

Os resultados selecionados foram utilizados para discutir os desafios no
atendimento ao cliente identificados na Padaria Sophia, com foco especifico na
aplicagao da gamificagdo no treinamento como uma possivel solugéo. As discussdes

exploraram como as estratégias de gamificacdo podem ser implementadas para
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aprimorar os programas de treinamento, tornando-os mais envolventes e agradaveis
para os funcionarios responsaveis pelo atendimento ao cliente. Ao alavancar a
mecanica do jogo e incorporar recompensas intrinsecas e extrinsecas, o objetivo é

aumentar a motivagao e melhorar a qualidade geral do servigo.

4 RESULTADOS E DISCUGOES

A discussao e analise dos resultados da pesquisa desempenham um papel
crucial na compreensao da eficacia das estratégias de gamificagao e seu impacto na
melhoria do atendimento ao cliente. Através da utilizagdo de diversos métodos de
coleta de dados, como entrevistas nado estruturadas, formularios e simulacbes de
treinamento, foi possivel reunir percepcoes e informacdes valiosas. Esses métodos
permitiram explorar as perspectivas dos trabalhadores, identificar desafios
organizacionais e avaliar os resultados do programa de treinamento baseado em

gamificacéo:

Os resultados indicam quais foram os achados da experiéncia, quando
apontados de acordo com as etapas de planejamento mostra coeréncia
académica e organizagdo metodolégica. E importante que seja, se for o caso,
a inovagéo do conhecimento trazida desta experiéncia (MUSSI, FLORES e
ALMEIDA, 2021, p. 70).

Ao analisar os dados coletados, podemos entender as principais
descobertas, tirar conclusdes significativas e fornecer recomendagdes para aprimorar
a experiéncia do cliente. As proximas secbes aprofundardo sobre os resultados
obtidos nas entrevistas ndo estruturadas, formularios e na simulagdes de treinamento,

fornecendo uma visdo abrangente dos resultados da pesquisa.

4.1 Desafios organizacionais: observagoes das entrevistas nao estruturadas

Na pesquisa organizacional, a compreensao da dinamica e complexidades
dentro de um local de trabalho é de extrema importancia. Para capturar uma
perspectiva diferenciada, a pesquisa empregou uma abordagem de entrevista nao
estruturada, também conhecida como observacao simples onde, de acordo com Gil;
Goode; Hatt e Vergara apud Costa (2018), oferece flexibilidade e espontaneidade na

coleta de dados. Ao contrario das entrevistas estruturadas com perguntas
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predeterminadas, as entrevistas néao estruturadas permitem uma exploragcéo aberta e
conversas nao planejadas. O objetivo foi aprofundar as experiéncias, perspectivas e
percepgoes dos participantes, havendo foco nesse primeiro momento em profissionais
da organizagéo que ocupam cargos administrativos, buscando descobrir informacgdes
valiosas em primeira mao sobre possiveis dores que a empresa possa ter identificado
em seu meio, dados que poderiam nao ser coletados com transparéncia em uma
abordagem estruturada. Esse momento da aplicagdo da entrevista de forma né&o
estruturada forneceu uma compreensdo rica e auténtica da organizagao,
estabelecendo as bases para analises e discussdes posteriores dos resultados da

pesquisa:

Através da entrevista é possivel construir histérias de vida, captar
experiéncias, valores, opinides, aspiracées e motivagdes dos entrevistados,
escolhidos segundo os critérios e interesses do tema investigado. E
importante lembrar que a fala do entrevistado representa uma autodescrigdo
e uma apresentagao de si mesmo (LIMA, 2016, p. 27).

A entrevista contou com o envolvimento de dois administradores da
Padaria Sophia, onde foi explicado o conceito de gamificagdo e os potenciais métodos
de implementacao nas organizagdes. Em seguida, foram realizadas discussdes para
identificar dores percebidas dentro da organizacédo. Por meio dessas conversas, areas
especificas de melhoria foram destacadas, incluindo a necessidade de estabelecer
lideranga, abordar questdes de logistica, simplificar processos para reduzir custos e
aprimorar a experiéncia do cliente.

Apos sugestbes sobre formas de resolugdo dos problemas listados,
reconheceu-se que a gamificagdo poderia ser uma abordagem valiosa para enfrentar
esses desafios através do refinamento dos métodos de treinamento empregados,
sendo possivel através dessa consideragdo, promover o desenvolvimento de

liderangas e motivar funcionarios a oferecer melhores experiéncias aos clientes:

(...) diferentes elementos de jogos podem ser combinados de diversas
maneiras, e que cada segmento/area apresenta um potencial de
combinagbes que dependem da clareza dos objetivos de negdécio. Um
exemplo nesta dire¢do seria 0 uso da dindmica de “narrativas” no segmento
Educacéo e Treinamento devido ao estimulo, motivacao e engajamento que
estas podem promover no processo de ensino/aprendizagem (COSTA e
MARCHIORI, 2015, p. 44).
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Para solidificar o entendimento sobre os efeitos da motivacdo sobre o
colaborador, Costa, Santana e Trigo (2015) explicam que funcionarios motivados séo
conhecidos por exibir maior produtividade, um forte compromisso com seu trabalho e
uma motivagéo para melhorar continuamente seu desempenho. Isso tem um impacto
positivo na organizagado, pois os funcionarios sentem satisfagdo em prestar um
excelente servico ao cliente e atender as suas expectativas e desejos. Essa
abordagem ainda sinaliza que com o aumento da motivagdo e participagdo dos
colaboradores, seria possivel observar a diminuicdo do surgimento de erros e

realizagao de retrabalho, reduzindo os custos associados:

Portanto, conclui-se que a gamificagdo, quando bem implementada e
trabalhada, enaltece o sentimento de pertencimento dos trabalhadores na
organizagao, aumentando a motivagao e o engajamento e, por consequéncia,
traz ganhos organizacionais. Sendo assim, & possivel utilizar a gamificagao
nas praticas de gestdo de pessoas e de processos, junto as demais praticas
de gestdo (BEZERRA e MOZZATO, 2021, p. 24-25).

Como parte da metodologia de pesquisa, foi decidido implementar um
programa de treinamento gamificado especificamente direcionado a prioridade
identificada: melhorar a experiéncia do cliente. Esta iniciativa de treinamento foi
explorada em uma fase posterior da pesquisa, permitindo uma analise clara de seu

impacto e eficacia no tratamento das dores organizacionais identificadas.

4.2 Perspectivas dos colaboradores: percepg¢oes do questionario aplicado

O método de coleta de dados empregado neste tépico envolveu a criacao
e utilizagcdo de um questionario online através da plataforma Google Forms intitulado
"Pesquisa de Perfil do Trabalhador e Percepcdo de Gamificacdo: Explorando
Recompensas e Cultura Organizacional na Padaria Sophia". Este questionario foi
elaborado com objetivos especificos relacionados a gamificacdo e a percepg¢ao dos
colaboradores sobre o tema e outras metodologias organizacionais. Durante o
processo, buscou-se garantir a anonimidade dos 15 participantes, de forma a gerar
conforto, seguranga e confiabilidade das respostas adquiridas. O corpo do
questionario contou com um total de 10 questdes, sendo 7 de multipla escolha e 3

discursivas.



51

Em primeiro lugar, houve o objetivo de avaliar a compreensdo dos
trabalhadores sobre o conceito de gamificacao e se eles ja tiveram alguma experiéncia
anterior com tais praticas. Isso foi crucial para entender a sua familiaridade com as
técnicas de gamificagdo e seu potencial para adota-las no local de trabalho, sendo

possivel visualizar a percepgao dos participantes em relagdo ao tema no Grafico 1:

Grafico 1 — Vocé acredita que o uso de elementos e técnicas semelhantes
ajogos e a introdugao de recompensas para criar um ambiente competitivo

pode aumentar a motivacédo e o desempenho dos funcionarios?

SIM

1 2 3 4 5 6 7 8
Fonte: Dados do Questionario (2023)

Com base nos resultados iniciais, verificou-se uma divisédo quase igualitaria
entre os trabalhadores em relacdo aos seus sentimentos sobre a implementacéo de
elementos ludicos no ambiente de trabalho, isso pode ser elencado a um ponto de
vista sobre ambientes de trabalho mais competitivos. No entanto, uma melhor

compreensao pode ser obtida quando esses resultados sdo analisados em conjunto

com o Grafico 2:
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Grafico 2 — Vocé ja participou de alguma atividade ou competicdo que
incorporou elementos e técnicas semelhantes a jogos em suas experiéncias

de trabalho?

Fonte: Dados do Questionario (2023)

O resultado do questionario revela que a maioria significativa dos
trabalhadores nao tiveram experiéncia previa com elementos da gamificagao. Isso
indica que o conceito de gamificagdo ainda é relativamente novo e pouco

implementado dentro das organizagdes:

Gamificagdo, ou Gamification, surgiu em 1912 quando uma marca americana
comegou a inserir brinquedos surpresa em embalagens de biscoitos. Porém,
o formato atual, o qual foi utilizado neste trabalho, ganhou proporgédo em
2010, a partir do langamento de um livro chamado Reality is Broken, escrito
por Jane Mc Gonigal, o qual falava dos impactos positivos dos games nas
mais variadas aplicagbes (ALVES apud FERREIRA, 2016, p. 194).

Curiosamente, ao examinar as respostas dos trabalhadores que tiveram
experiéncia anterior com gamificagao, notou-se que os trés expressaram sentimentos
positivos no desenvolvimento da atividade. Foi mencionado que a gamificagao Ihes
proporcionou uma sensagao de reconhecimento e que houve elogios por suas
conquistas, bem como o desenvolvimento de habilidades de raciocinio rapido em
situagdes especificas. O que € um sentimento esperado, uma vez que de acordo com
Torres, Duarte e Martins (2018), ao incorporar elementos semelhantes a jogos e
oferecer recompensas em ambientes que ndo sejam jogos, os individuos podem
experimentar um maior senso de envolvimento e prazer em suas tarefas. Essa
abordagem explora a motivacao intrinseca dos individuos, criando uma experiéncia
mais satisfatoria e gratificante. No entanto, também foi destacado a percepcéao de que
nem todas as pessoas estdo adequadamente preparadas para trabalhar em um

ambiente competitivo.



53

Para complementar os resultados mencionados no paragrafo acima, se
questionou o impacto dos feedbacks para os colaboradores, considerando uma nota
de 1 a 10. Essa pergunta foi aplicada para todos os participantes da pesquisa para
analisar a importancia do feedback que é uma caracteristica fundamental na aplicagao
da gamificagao. O Grafico 3 a seguir busca tornar visivel a forma que os colaboradores
se posicionam diante de estratégias de feedback para o desenvolvimento de suas

atividades na organizagéao:

Grafico 3 — Quao importante é receber feedback e reconhecimento pelo

seu desempenho no trabalho?

15

10

10
11

. N H N

1 2 3 4 5 6 7 8 9

B N2 Participantes 0 0 0 1 1 1 1
B N2 Participantes

Fonte: Préprio Autor

O gréfico evidéncia a afirmacdo de que o feedback é essencial para os
trabalhadores. A alta porcentagem de participantes dando a classificagcdo mais alta
indica um forte consenso entre os entrevistados sobre o valor do feedback em suas
experiéncias de trabalho. O feedback desempenha um papel crucial no sucesso € na
satisfacédo dos trabalhadores, Chou (2019) inclusive destaca o feedback na sua
ferramenta Octalysis como um dos seus impulsionadores da gamificagao, se tratando
da ponta referente ao empoderamento da criatividade e feedback. Isso sugere que os
funcionarios apreciam muito e se beneficiam ao receber feedback sobre seu
desempenho, independentemente de estar no contexto da gamificagdo ou no escopo

mais amplo das atividades organizacionais.
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Além disso, o questionario incluiu perguntas para analisar o que motiva os
trabalhadores e obter informacdes sobre suas preferéncias em relacdo a
recompensas intrinsecas e extrinsecas, como sera visto no Grafico 4. Essas
informagdes foram valiosas para projetar sistemas de recompensa eficazes que se
alinham com as motivagdes dos trabalhadores com o intuito de impulsionar seu

engajamento:

Grafico 4 — Que tipos de recompensas vocé acha mais motivador?

N2 de Participantes

H Incentivos financeiros Reconhecimento
Desenvolvimento profissional m Folga/dias livres

B Premiagdes

Fonte: Préprio Autor

Os resultados sobre os tipos de recompensas mais bem recebidos pelos
trabalhadores tiveram um impacto significativo na Padaria Sophia e na pesquisa como
um todo. Essas descobertas desafiaram o entendimento comum de que o dinheiro é
o principal motivador ao considerar o que oferecer como recompensa. Em vez disso,
o estudo langou luz sobre os principios que Maslow descreveu em sua hierarquia de
necessidades.

Seguindo o entendimento da Maslow (1954), a sua piramide ilustra uma
hierarquia de necessidades humanas, com varias necessidades listadas em ordem de
importancia. Os resultados da pesquisa alinharam-se com a teoria de Maslow,
revelando que a oportunidade de desenvolvimento profissional ocupa o topo da
piramide, representando a necessidade de autorrealizacdo. Isso implica que os
trabalhadores priorizam o crescimento, o aprendizado e o avango em suas carreiras

como um fator motivador chave.
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Em segundo lugar na piramide esta o reconhecimento, que surgiu como
uma necessidade psicoldgica para os trabalhadores. Essa descoberta enfatiza a
importancia de reconhecer os esforgos, conquistas e contribuicdes dos funcionarios.
Reconhecer seu trabalho ndo apenas preenche sua necessidade psicolégica de
validacado, mas também contribui para sua motivagao geral e satisfagao no trabalho.

Curiosamente, as recompensas monetarias sdo posicionadas mais perto
da base da piramide, representando as necessidades basicas. Embora a
compensacao financeira continue sendo essencial, a pesquisa demonstrou que ela
nao € a unico elemento por tras da motivagao e satisfagdao dos funcionarios. Em vez
disso, os trabalhadores valorizam as oportunidades de crescimento, reconhecimento

e realizagao pessoal:

(...) a motivagdo nao esta ligada somente a remuneragéao, este € apenas mais
um dos pontos que pode ou ndo provocar a motivagdo. Notamos que a base
para o endomarketing € a comunicagao, através dela as demais variaveis
podem fluir mais facilmente. Entendendo isto, aceitamos o fato que pessoas
sdo diferentes e possuem comportamentos também distintos, sendo de
responsabilidade dos lideres encarregados perceber os fatores para aplicar
os métodos mais coerentes (VARJAO, LEMOS e PEIXOTO, 2016, p. 38).

Essas descobertas s&do de grande importancia para a Padaria Sophia e
outras organizagdes, pois destaca a necessidade de ir além das recompensas
monetarias e fisicas para realmente motivar e envolver os funcionarios, sendo assim,
€ necessario dar importancia para seus clientes internos, ou seja, se faz necessario
implementar estratégias de endomarketing que segundo Feitosa, Santos e Almeida
(2016), a execugdo adequada de agdes por parte dos colaboradores depende de
estratégias de gestdo bem elaboradas. Essas iniciativas devem contribuir para a
promog¢ao de um clima organizacional positivo, fomentando a colaboragao entre os
liderados e gestores, cultivando o sentimento de estabilidade dentro da empresa.
Como resultado, isso promove maior desempenho, produtividade e reforga ainda mais
a parceria entre os profissionais, levando a um ambiente de trabalho mais produtivo e
harmonioso. Ao focar em programas de desenvolvimento profissional, criando uma
cultura de reconhecimento e apoiando a autorrealizagdo dos funcionarios, as
organizagbes podem explorar as necessidades e desejos mais profundos dos seus
colaboradores, promovendo um ambiente de trabalho mais significativo e gratificante.

Ao utilizar o questionario nesta pesquisa, foi possivel coletar dados valiosos

de um numero significativo de participantes, permitindo uma analise ampla das
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percepcdes, motivacbes e expectativas dos trabalhadores. As informagdes obtidas
com as respostas do formulario serviram como base para o desenvolvimento da
terceira etapa de coleta de dados, onde foi desenvolvida uma estratégia de
treinamento gamificado personalizado para o perfil dos trabalhadores da Padaria
Sophia, além de ter sido disponibilizado para a organizagao em questao para auxiliar

em futuras estratégias internas.

4.3 Treinamento Gamificado: motivando e engajando colaboradores

Antes do treinamento, foi estabelecido um sistema de pontuagcédo para
avaliar o desempenho dos trabalhadores, incorporando elementos gamificados como
pontos e recompensas, uma vez que de acordo com Marangoni e Berimbau (2018),
ao incorporar técnicas de gamificagdo, se buscar gerar motivacdo através de
atividades que se assemelham a brincadeiras ou que s&o meramente prazerosas,
transformando o treinamento em uma experiéncia envolvente e divertida, em vez de
uma tarefa mondétona. Nesse caso, o sistema de pontuacdo concentrou-se em trés
categorias: atendimento ao cliente, desempenho de vendas e trabalho em equipe.

Para garantir uma avaliagao justa, foram definidas regras claras para a
pontuacdo. Cada agao ou comportamento relacionado ao atendimento ao cliente e
desempenho de vendas recebeu uma pontuacao especifica. Exemplos de acdes
pontuadas incluem saudar os clientes com um sorriso, responder prontamente as
perguntas dos clientes, ir além para resolver as necessidades dos clientes, atingir
metas de vendas individuais e fornecer informagdes valiosas para melhorar o
atendimento aos clientes e compartilhar com a equipe: “As regras favorecem a
liberacdo da criatividade e do pensamento estratégicos uma vez que buscam ajustar
o nivel de complexidade do sujeito as atividades que devem ser realizadas”
(BUSARELLO, 2016, p. 74).

Um documento foi preparado para explicar cada acéo, sua implementagao
e seu significado. Houve um enfoque na explicagao de boas praticas para alcangar a
satisfacao do cliente e seu objetivo foi fornecer orientagdes sobre como realizar essas
praticas de forma eficaz e enfatizar sua importancia. O documento apresentou as
atividades especificas que seriam analisadas e pontuadas durante o treinamento

gamificado. Como complemento, foi enfatizado que os dados coletados durante o
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treinamento n&o impactariam diretamente na avaliagao individual dos trabalhadores
da Padaria Sophia, criando um ambiente confortavel para a participagao.

O documento também destacou as recompensas que seriam dadas aos
participantes que obtivessem uma posi¢ao elevada no ranking final do treinamento.
Foi disponibilizado um prémio em dinheiro no valor de R$ 100,00 (cem reais) para o
primeiro colocado, uma pizza da Pizzaria Regalo no valor de R$ 56,00 (cinquenta e
seis reais) para o segundo colocado e R$ 30,00 (trinta reais) de premiagdo para o
terceiro colocado. Inicialmente, o terceiro lugar n&o iria receber uma recompensa
extrinseca, no entanto, com base nos principios da gamificagao, ficou evidente que,
embora recompensar os melhores desempenhos possa motivar os trabalhadores,
negligenciar o esforco de outros participantes pode ter o efeito oposto. E importante
mencionar que as recompensas envolvidas no treinamento ndo se restringiram
apenas a formas externas, levando em consideragcdo a entrega de feedbacks e o
reconhecimento das habilidades e atitudes dos participantes como o estimulo

intrinseco:

A motivagdo € um ponto chave para que ocorra uma gamificagdo bem-
sucedida, estando a mesma dividida entre intrinseca e a extrinseca. A
extrinseca é quando seu comportamento € motivado por fatores externos,
como ganhar recompensas ou evitar punigées. Por outro lado, a intrinseca é
quando vocé faz algo impulsionado por seus motivos pessoais internos, pelo
prazer ou simplesmente pelo aprendizado. Pessoas motivadas
intrinsecamente podem ver um sentido magnifico naquilo que estao fazendo,
dao mais atengao aos detalhes, veem mais possibilidades para resolugao de
problemas e sdo mais criativas (FORMANSKI, 2016, p. 33-34).

Esse ajuste garantiu que todos os participantes se sentissem reconhecidos
e encorajados a se envolver ativamente na experiéncia de treinamento gamificado.
Foi enfatizado a importancia de oferecer recompensas para criar uma expectativa e
desejo inicial de participar ativamente do treinamento, além do foco no
reconhecimento para motivar e engajar os participantes.

Uma semana antes do treinamento, os participantes receberam o
documento, dando-lhes tempo para se familiarizarem com as informagdes sobre a
pratica e os temas que foram trabalhados, além de ter sido disponibilizado o contato
do pesquisador para que fosse possivel comunicar eventuais duvidas. O treinamento
ocorreu na unidade da Padaria Sophia localizada no Parque Jair e envolveu trés

trabalhadores que se voluntariaram a participar. A etapa inicial do treinamento
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consistiu em fazer um breve resumo sobre o tema da gamificagdo, revisitar os
objetivos do treino e abordar quaisquer duvidas ou preocupagoes.

Durante o contato inicial, foi percebido que devido a cada um dos
participantes possuirem fungdes e obrigacdes diferentes no espago de trabalho, eles
nao teriam oportunidades iguais de contato com os clientes, sendo assim, foi
necessario buscar formas de nivelar suas chances para garantir uma competi¢cao
honesta. Apdés a analise do cenario, foi feito uma personalizacdo para cada
participante quanto ao valor que previamente haviam sido atribuidos para cada
atividade que seria analisada, levando em consideracao as suas funcdes exercidas.

Com o inicio do treinamento, o pesquisador € uma administradora da
Padaria Sophia se posicionaram no espaco fisico para iniciar a analise das atividades
dos colaboradores, sendo utilizado uma ficha que foi desenvolvida para cada
participante do treinamento. A ficha em questao destaca as atividades que devem ser
pontuadas e o valor atribuido a estas, além oferecer um espago para sinalizar
habilidades, pontos fortes, e que necessitam ser trabalhados e outras observacgdes,
com o intuito de auxiliar no desenvolvimento do feedback que foi apresentado ao fim
da pratica. Além disso, um placar simplificado foi apresentado aos participantes em
trés momentos diferentes, com intervalo de trés horas entre cada demonstragao,
referente aos dois primeiros, sendo o ultimo momento referente a apresentacéo do
resultado final. O placar exibiu as pontuacdes e classificagdes atuais, servindo como
um ranking e promovendo uma competicdo saudavel e motivando-os a se esforcar
mais: “Os pontos ndo podem ser utilizados de forma isolada, ou seja, eles devem estar
atrelados a outros elementos de gamificagdo ou bonificagdo, como, por exemplo, os
quadros de pontuacéo (ranking)” (LISTER apud BARRERE, VITOR e ALMEIDA, 2017,
p. 608).

Ao final do treinamento, os participantes se reuniram com a pesquisador
para a analise final da pontuacao individual, recebimento do feedback do treinamento,
bem como para a entrega do feedback referente a experiencia com atividade
gamificada e seus elementos. Essa etapa, representa o fim da metodologia aplicada,
assim como a entrega das recompensas sinalizadas, finalizando o caminho planejado

para o treinamento, assim como pode ser visto na Figura 7:
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Figura 7 — Treinamento Gamificado da Padaria Sophia

Fonte: Préprio Autor.

Durante o espagco separado para a discussdo dos resultados, cada
trabalhador recebeu um feedback personalizado com base em seu desempenho
individual e conjunto unico de habilidades. Enfatizou-se que suas atividades e
habilidades foram percebidas e valorizadas, e ficou evidente que cada participante
levou suas responsabilidades a sério, tratando os clientes com profissionalismo e
cortesia

Na classificagdo, os trés participantes ficaram muito proximos uns dos
outros no ranking final, tornando a experiéncia de treinamento ainda mais envolvente
tanto para os colaboradores quanto para a propria pesquisa. O feedback dado a eles
foi altamente positivo, reconhecendo seu trabalho arduo e fornecendo pontos de vista
construtivos. E necessario destacar que durante esse momento, foi possivel observar
a satisfacao dos trabalhadores quanto a percepcado dos seus esfor¢os individuais,
reforcado a conclusdo quanto aos tipos de recompensas mais desejadas pelos

membros da Padaria Sophia e de forma geral, ou seja, foi satisfeito as necessidades
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psicoldgicas destacadas por Maslow (1954) e houve o reconhecimento do empenho
direcionado ao treinamento desenvolvido.

Por fim, os participantes foram convidados a fornecer seus comentarios
sobre a experiéncia referente ao treinamento gamificado. Eles expressaram sua
ansiedade inicial sobre a natureza desconhecida do treinamento e suas preocupagoes
em contribuir ou ndo efetivamente para a pesquisa. No entanto, a medida que o
treinamento avancou, essas preocupagdes se dissiparam, uma vez que eles
conseguiam trabalhar normalmente sem se sentirem constantemente pressionados.

Os participantes compartilharam que tentaram se concentrar nas atividades
descritas no informativo que foi fornecido antes do treinamento, no entanto, eles
admitiram que ver o ranking inicial foi o ponto que gerou um maior engajamento, pois
os fez perceber que seus esforgcos estavam sendo analisados e quantificados.
Também foi mencionado que os participantes sentiram um saudavel senso de
competicdo entre eles, pois ja trabalhavam juntos ha muito tempo e possuiam uma
dindmica amigavel.

Além disso, os participantes mencionaram que ndo possuiam experiéncia
anterior com treinamento gamificado ou abordagens semelhantes. No entanto, eles
acharam a experiéncia agradavel e apresentaram ter sentido um aumento
motivacional para desenvolver suas tarefas durante esse momento mais ludico. Para
finalizar a metodologia, as recompensas mencionadas no informativo foram entregues
e cada participante expressou genuinamente prazer e satisfagdo com a experiéncia

geral, o que foi muito valioso para a pesquisa.
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5 CONSIDERAGOES FINAIS

Com base nos dados coletados por meio das pesquisas e do treinamento
gamificado desenvolvido, varias conclusées podem ser tiradas. Em primeiro lugar, a
pesquisa alcangou com sucesso seu objetivo geral de desenvolver uma estratégia
eficaz de gamificagcdo para melhorar o atendimento ao cliente e aprimorar o
treinamento dos funcionarios da Padaria Sophia. Além disso, foi abordado os objetivos
especificos de realizar uma revisado da literatura sobre como a gamificacdo e seus
elementos podem ser usados para geragao constante de motivacdo no ambiente
organizacional e seu uso para o refinamento de praticas de treinamento.

Os resultados da pesquisa destacam a importancia da gamificagdo para
promover o0 engajamento e a motivagcdo dos funcionarios, gerando como
consequéncia, um aumento na satisfacdo do cliente. Ao introduzir um sistema de
pontuacao, feedback imediato e recompensar os funcionarios por seu excelente
servico, o treinamento gamificado incentivou e reconheceu seus esforcos e isso
resultou em um ciclo de feedback positivo, em que funcionarios motivados forneceram
um melhor atendimento ao cliente, levando a uma maior satisfagdo e criando valor

para a organizacgao:

Conclui-se que os sistemas gamificados apresentam melhores resultados do
que os sistemas tradicionais de treinamento, pois sdo capazes de motivar o
colaborador a aprender, oportunidade continua para desenvolver habilidades
e ensinar de forma mais pratica e dindmica e intensificar a capacidade de
retengdo do conhecimento transmitido, qualificando os profissionais no
atendimento, o que ¢é fundamental para a area de treinamento e
desenvolvimento, para a capacitacdo dos colaboradores (MOTTA et al, 2019,
p. 65).

No entanto, é importante reconhecer as limitagdes da pesquisa. O tamanho
da amostra de trés participantes durante a pratica de treinamento pode nao
representar fielmente todos os colaboradores da Padaria Sophia, limitando a
efetividade dos resultados. Além disso, a curta duragao do treinamento gamificado
pode ter influenciado os resultados imediatos, sendo necessario que os efeitos de
longo prazo, como o desempenho, motivacdo dos funcionarios e a percepg¢ao da
fidelidade do cliente tenham que ser acompanhados de forma continua pela

organizagao.
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Em conclusdo, a pesquisa demonstrou com sucesso a eficacia da
gamificacdo na melhoria do atendimento ao cliente e no aprimoramento do
treinamento dos funcionarios da Padaria Sophia. A pergunta proposta para a pesquisa
em questdo: "Como uma estratégia de gamificagdo pode incentivar os funcionarios a
buscar a exceléncia no atendimento ao cliente e promover, concomitantemente, a
motivacgao intrinseca e extrinseca na equipe de atendimento?" foi respondida de forma
adequada através da apresentacao das descobertas que enfatizam a importancia de
uma abordagem centrada no cliente, o reconhecimento dos funcionarios e o
desenvolvimento de motivagao para atingir os objetivos organizacionais. Pesquisas
adicionais podem se basear nessas descobertas para refinar e aprimorar a estratégia
de gamificagdo e explorar seus efeitos de longo prazo nos resultados relevantes aos

funcionarios e clientes.
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APENDICE A - Informativo preparatério para o treinamento gamificado

A EXCELENCIA NO ATENDIMENTO AO CLIENTE POR MEIO DA
GAMIFICAGAO: FOCO NO TREINAMENTO E SISTEMA DE PONTUAGCAO

1. INTRODUCAO
Como pesquisador conduzindo um estudo abrangente sobre as aplicagdes

da gamificacdo no treinamento de atendimento ao cliente, a Padaria Sophia foi
selecionada como um valioso estudo de caso. Este documento informativo visa
fornecer uma visao geral do programa de treinamento e sistema de pontuagédo que
sera implementado na Padaria Sophia como parte deste projeto de pesquisa com

duracao de um dia.

2. FOCO DO TREINAMENTO
Durante esta sesséao de treinamento de um dia, a énfase sera nas seguintes
praticas, que serao pontuadas para avaliar o desempenho e obter feedback:

¢ Interacoes Positivas com o Cliente: As interacdes positivas com o cliente
desempenham um papel crucial no fornecimento de um servigo excepcional ao
cliente. O programa de treinamento enfatizara a importédncia de saudagdes
amigaveis, escuta ativa, comunicacdo clara e atendimento imediato as
necessidades e duvidas do cliente. Engajar-se em interagdes positivas com o
cliente promove a satisfagao do cliente e constroéi relacionamentos duradouros.

e Conhecimento e recomendag¢dées do produto: Ter um conhecimento
profundo dos produtos da Padaria Sophia permite que os funcionarios
oferegcam recomendagdes personalizadas e respondam as perguntas dos
clientes com precisédo. O programa de treinamento incentivara os funcionarios
a se familiarizarem com os produtos da unidade em que prestam servico,
incluindo ingredientes, sabores e caracteristicas especiais. A capacidade de
fornecer recomendacdes informadas aprimora a experiéncia do cliente e
aumenta o potencial de vendas.

e Resolugao de Problemas e Resolugao de Conflitos: Desafios e conflitos
podem surgir durante as interagdes com o cliente. O programa de treinamento
incentivara funcionarios a desenvolver habilidades de resolugédo de problemas
e estratégias de resolugdo de conflitos para lidar efetivamente com tais

situagdes. Enfatizar a importancia de manter a calma, a empatia e encontrar
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solugdes satisfatorias contribuira para resolver os problemas do cliente e
manter sua satisfagao.

Trabalho em equipe: O trabalho em equipe eficaz é essencial para oferecer
um excelente atendimento ao cliente. Colaborar com colegas e apoiar uns aos
outros promove um ambiente de trabalho positivo e melhora a experiéncia geral
do cliente. O programa de treinamento destacara a importéncia do trabalho em
equipe, incentivando os funcionarios a trabalhar juntos, compartilhar

responsabilidades e ajudar uns aos outros quando necessario.

3. SISTEMA DE PONTUACAO

Para criar um senso de engajamento e motivacdo, um sistema de

pontuacdo sera utilizado para medir o desempenho dos funcionarios nas praticas

identificadas durante a sessao de treinamento de um dia. A pontuagao sera feita no

final do dia, tendo em conta os seguintes critérios:

Interagdes positivas com o cliente: Demonstrar habilidades excepcionais de
atendimento ao cliente, escuta ativa, comunicacdo eficaz e atender as
necessidades do cliente contribuira para ganhar pontos.

Conhecimento e recomendagoes do produto: exibir um conhecimento
abrangente do produto e fazer recomendagdes personalizadas com base nas
preferéncias do cliente sera recompensado com pontos.

Resolugdo de problemas e resolugcao de conflitos: A resolugdo bem-
sucedida dos desafios e conflitos dos clientes de maneira profissional e
satisfatoria contribuira para ganhar pontos adicionais.

Trabalho em equipe: Colaborar de forma eficaz com os colegas, demonstrar
apoio e contribuir para um ambiente de equipe positivo sera considerado ao

atribuir pontos.

4. IMPORTANCIA DAS ATIVIDADES DESENVOLVIDAS

Satisfagao do cliente: Ao se concentrar em interagdes positivas com o cliente,
conhecimento do produto, solucéo eficaz de problemas e trabalho em equipe,
o treinamento oferecido visa elevar a experiéncia geral do cliente, resultando

em maior satisfacao e fidelidade do cliente.
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Aumento do potencial de vendas: Capacitar os funcionarios com
conhecimento do produto e incentivar recomendagdes personalizadas ajuda a
impulsionar as vendas e o crescimento da receita. Oferecer um atendimento
excepcional ao cliente por meio dessas praticas cria oportunidades para
upselling e cross-selling, levando a um maior sucesso nos negocios.
= Upselling € a pratica de incentivar os clientes a comprar uma verséo
mais cara ou atualizada de um produto ou servigo.
= Cross-selling envolve a oferta de produtos complementares ou
relacionados aos clientes com base em sua compra inicial ou interesses.
Imagem de marca positiva: Ao priorizar a solugdo de problemas, resolugao
de conflitos e trabalho em equipe, a Padaria Sophia pode se estabelecer como
uma organizagdo centrada no cliente, conhecida por resolver problemas
prontamente, promover um ambiente de trabalho positivo e oferecer uma
experiéncia perfeita ao cliente. Isso contribui para uma imagem de marca

positiva e ajuda a diferenciar a padaria de seus concorrentes.

5. RECOMPENSAS

1° Lugar: R$ 100,00 (cem reais)

2° Lugar: 1 pizza da Pizzaria Regalo no valor de R$ 56,00 (cinquenta e seis
reais).

3° Lugar: R$ 30,00 (trinta reais)

6. USO DE DADOS E CONFIDENCIALIDADE:

Queremos assegurar a todos os participantes que os dados recolhidos

durante esta sessdo de treinamento serdo utilizados exclusivamente para fins de

investigacgao cientifica. Sera tratado com a maxima confidencialidade e as pontuagdes

de desempenho individual ndo afetardo de forma alguma as avaliacbes de trabalho

atuais ou o status de emprego na Padaria Sophia. O objetivo desta pesquisa é obter

dados sobre a eficacia da gamificagdo no treinamento de atendimento ao cliente, e os

dados coletados serdao agregados e analisados de forma a garantir o anonimato e a

privacidade de todos os participantes.

7. CONCLUSAO
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Como pesquisador investigando o impacto da gamificagdo no treinamento
de atendimento ao cliente, o programa de treinamento de um dia na Padaria Sophia,
integrado a um sistema de pontuac&o que enfatiza interagdes positivas com o cliente,
conhecimento do produto, resolucdo de problemas e trabalho em equipe, visa
aumentar a satisfacdo do cliente, aumentar o potencial de vendas e estabelecer uma
imagem de marca positiva. Os dados coletados durante este projeto de pesquisa
serdo usados exclusivamente para fins cientificos e ndo terdo nenhum impacto

adverso no trabalho atual dos participantes na Padaria Sophia.

Obrigado a todos pela sua valiosa participagdo nesta experiéncia.



75

APENDICE B - Pesquisa direcionada aos colaboradores

PESQUISA DE PERFIL DO TRABALHADOR E PERCEPCAO DE
GAMIFICAGAO: EXPLORANDO RECOMPENSAS E CULTURA
ORGANIZACIONAL NA PADARIA SOPHIA

1. Como vocé avaliaria sua satisfacdo geral com a forma como desenvolve seu
trabalho na Padaria Sophia? (Escala Linear) 1: “Extremamente Insatisfeito” a 10:
“‘Extremamente Satisfeito”.
2. Que tipo de ambiente de trabalho vocé acha que seria o mais adequado para seu
estilo de trabalho e preferéncias?

a) Trabalho em equipe e colaboragao

b) Organizacdo e ordem

c) Flexibilidade e adaptacao

d) Inovacéo e criatividade

e) Apoio e cuidado

f) Foco em resultados e metas

g) Atendimento ao cliente e servigo

h) Estabilidade e consisténcia
3. Vocé acredita que o uso de elementos e técnicas semelhantes a jogos e a
introducdo de recompensas para criar um ambiente competitivo pode aumentar a
motivagédo e o desempenho dos funcionarios?

a) Sim

b) Nao
4. VVocé ja participou de alguma atividade ou competi¢do que incorporou elementos e
técnicas semelhantes a jogos em suas experiéncias de trabalho?

a) Sim

b) Nao
5. Se sim, descreva sua experiéncia e o impacto que teve em sua motivagao e
desempenho (Discursiva).
6. Que tipos de recompensas vocé acredita gerar mais motivagao?

a) Incentivos financeiros

b) Reconhecimento

c) Oportunidades de crescimento e desenvolvimento profissional
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d) Tempo adicional de folga/dias livres

e) Premiagbes

f) Outros: quais?
7. Que outros fatores, além das recompensas, vocé acha que contribuem para a
motivacao e satisfagdo no trabalho? (Discursiva).
8. Quao importante é receber feedback e reconhecimento pelo seu desempenho no
trabalho? (Escala Linear) 1: “N&o é importante” a 10: “E muito importante”.
9. Quao confortavel vocé se sente em compartilhar suas ideias e opinides com seus
colegas e supervisores? (Escala Linear) 1: “Nao me sinto confortavel” a 10: “Me
comunico sem problemas”.
10. Na sua opinido, o que vocé acredita ser o fator mais importante na criagdo de um

ambiente de trabalho positivo? (Discursiva).
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APENDICE C - Regras de pontuagdo do treinamento gamificado
REGRAS DE PONTUAGAO: TREINAMENTO PADARIA SOPHIA

Atendimento ao Cliente:
e Cumprimentar os clientes com um sorriso: +5 pontos
o Prestar assisténcia imediata as perguntas dos clientes: +10 pontos
¢ Indo além para resolver reclamacgodes de clientes: +15 pontos

e Receber feedback ou elogios positivos de clientes: +20 pontos

Performance de vendas:
e Atingir a meta individual de vendas: +10 pontos
¢ Vender um produto promovido especifico: +5 pontos por item

e Upselling ou cross-selling de itens adicionais para clientes: +5 pontos por item

Trabalho em equipe:
¢ Auxiliar colegas em periodos de maior movimento: +10 pontos
e Colaborar de forma eficaz com colegas de trabalho: +5 pontos
e Compartilhamento de insights valiosos do cliente ou feedback com a equipe:
+10 pontos
e Contribuir com ideias inovadoras para melhorar o atendimento ao cliente: +15

pontos



ANEXOS A - Autorizagao de realizagao de pesquisa
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ANEXO B - Termo de consentimento livre e esclarecido
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