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RESUMO

KLAPZTEIN, Sol Pinheiro. DeSIG: um método para o design de servigos intrinsecamente
gamificados. 2023. 277 f. Tese (Doutorado em Design) — Escola Superior de Desenho
Industrial, Universidade do Estado do Rio de Janeiro, Rio de Janeiro, 2023.

Esta tese trata da pesquisa, desenvolvimento e testagem de um novo método para o
design de servigos intrinsecamente gamificados: o DeSIG (acronimo de Design de Servigos
Intrinsecamente Gamificados). O método, portanto, serve ao desenvolvimento de servi¢os que
tenham a gamificacdo como uma caracteristica essencial, projetada, ja de partida, como parte
integrada do servigo. O DeSIG visa preencher uma lacuna observada no campo da
gamificacdo, aplicada aos servigos, que sugere uma demanda por métodos multivalentes,
sistemdticos e validados de gamificacdo. Para se posicionar nesse espago, o DeSIG foi
desenvolvido de modo a utilizar, no design de um servico, recursos de game design e design
de servicos conjuntamente, com o primeiro focado no design de processos e experiéncias
gamificadas e o segundo na analise das necessidades e objetivos dos servigos, assim como
também no design do proprio servico em si. O processo de desenvolvimento do método foi,
em sua maior parte, abdutivo, e estruturado através da metodologia Design Science Research.
A estrutura de pesquisa e desenvolvimento do DeSIG pode ser resumida em seis partes: (1)
mapeamento de métodos e metodologias de gamificacdo, contextualizando a pesquisa dentro
do estado da arte do campo e mapeando métodos e artefatos de gamificacdo capazes de
contribuir com a proposta de desenvolvimento do método; (2) mapeamento de conceitos de
game design e elementos de gamificacdo, sistematizando-os em um conjunto de trés
ferramentas de gamificacdo; (3) mapeamento de métodos e ferramentas de design de servicos,
para utilizagdo no desenvolvimento e aplicacdo do DeSIG; (4) montagem do método
propriamente dito, utilizando os recursos de design de servigos e gamifica¢do coletados; (5)
testagem do método através de seu uso, com alunos universitarios; (6) reflexdo sobre os
resultados de todo o processo. Os dados e feedback coletados apontaram possiveis
aperfeigoamentos e confirmaram o potencial do DeSIG como método de design de servigos
intrinsecamente gamificados.

Palavras-chave: Gamificagdo. Design de servigos. Design Science Research. Método de

design.



ABSTRACT

KLAPZTEIN, Sol Pinheiro. DeSIG: a method for the design of intrinsically gamified
services. 2023. 277 f. Tese (Doutorado em Design) — Escola Superior de Desenho Industrial,
Universidade do Estado do Rio de Janeiro, Rio de Janeiro, 2023.

This thesis deals with the research, development and testing of a new method for the
design of services intrinsically gamified: the DeSIG (acronym for Design of Services
Intrinsically Gamified). The method, therefore, serves the development of services that have
gamification as an essential feature, designed, from the outset, as an integrated part of the
service. DeSIG aims to fill a gap observed in the gamification field, applied to services, which
suggests a demand for multivalent, systematic and validated gamification methods. To
position itself in this space, the DeSIG was developed in order to use, in the design of a
service, resources from game design and service design together, with the first focused on the
design of processes and gamified experiences and the second on the analysis of needs and
service goals, as well as the design of the service itself. The method development process
was, for the most part, abductive, and structured through the Design Science Research
methodology. The DeSIG research and development structure can be summarized in six parts:
(1) mapping of gamification methods and methodologies, contextualizing the research within
the state of the art of the field and mapping gamification artifacts and methods capable of
contributing to the method development proposal; (2) mapping game design concepts and
gamification elements, systematizing them in a set of three gamification tools; (3) mapping of
service design methods and tools for use in the development and application of DeSIG; (4)
assembly of the method itself, using the service design and gamification resources collected;
(5) testing the method through its use, with university students; (6) reflection on the results of
this entire process. The collected data and feedback pointed to possible improvements and
confirmed the potential of DeSIG as a method for the design of intrinsically gamified
services.

Keywords: Gamification. Service Design. Design Science Research. Design method.
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17

INTRODUCAO

Esta tese trata da pesquisa e desenvolvimento do método DeSIG, um acronimo de
Design de Servigos Intrinsecamente Gamificados. O DeSIG foi desenvolvido, nesta tese, com
a func¢do de possibilitar a utilizacdo conjunta e integrada de recursos de gamificacdo e design
de servigos nas etapas e processos de design de um servigo. Em outras palavras, o DeSIG ¢
um método de design que utiliza gamificagdo e design de servigos para desenvolvimento de
servicos ja projetados e concebidos, de partida, como inerentemente gamificados.

O método DeSIG visa preencher uma lacuna no campo da gamificagio', aplicada aos
servigos®, sobre a necessidade de métodos multivalentes, sistematicos ¢ academicamente
validados de gamificacdo. Essa lacuna foi observada primeiramente através de analises
iniciais da literatura académica sobre métodos e metodologias de gamificagdo e,
posteriormente, verificada através de Revisdo Sistematica da Literatura.

Através da revisdo acima mencionada’, analisamos o estado da arte dos métodos,
metodologias e aplicacdes de gamificacdo e delimitamos um conjunto de singularidades:

1. A gamificacdo tem se ramificado como método de design em diversos campos
académicos, com publicagdes capilarizadas nas dreas da saude (medicina,
enfermagem, bem-estar), educacdo, turismo, design, marketing, engenharia,
psicologia, sustentabilidade, ciéncias da computagdo, ciéncias sociais, entre outras
(BAHIJI et al., 2013; HERRANZ et al., 2014; SAPUTRO et al., 2018; CELINA et al.,
2019; HENDRIE et al., 2019; TODA et al., 2019; NURMI et al., 2020; SHANE et al.,
2020; CONSTANTINESCU et al., 2020);

2. H& uma relevante heterogeneidade de métodos de gamificagdao utilizados no meio
académico, ndo s6 devido a sua ramificagao em diferentes areas, mas também por nao
haver uma metodologia de gamificagdio dominante, unificada e de uso comum. A
conjuntura dos resultados encontrados aponta que a maioria dos estudos parece trilhar

ou propor caminhos metodologicos e conceituais proprios, muitas vezes sem conexoes

! A gamificacdo aborda o uso de elementos de game design em contextos fora dos jogos (DETERDING et al.,
2011).

2 Utilizamos na tese uma abordagem generalista sobre servigos, considerando como servigo todo tipo de interface
(humano-humano, humano-maquina, humano-software) que executa algum tipo de agdo e apresenta algum tipo

de resultado a uma parte interessada.

* A ser vista em mais detalhes no capitulo 2.
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metodoldgicas até mesmo com pesquisas de campos do conhecimento similares
(RUHI, 2015; DETERDING, 2015; KLAPZTEIN & CIPOLLA, 2016;
REDONDO-DUARTE et al., 2017; PRAMANA et al., 2018; RAHMAN et al., 2018;
MORSCHHEUSER et al.,, 2018; SAPUTRO et al.,, 2018; KUNGWENGWE &
EVANS, 2020; NURMI et al., 2020; SHANE et al., 2020; CONSTANTINESCU &
HUYBRECHTS, 2020; TRINIDAD, CALDERON & RUIZ, 2021);

3. Ha& um certo mal-entendido na forma como o uso do termo gamificagdo ¢ utilizado em
muitas publicagdes. Muitas referéncias utilizam o conceito de gamificagdo
equivocadamente, como, por exemplo, em estudos sobre desenvolvimento de jogos,
estudos sobre jogos na educacdo ou sobre Jogos Sérios®. Essas abordagens, como a
gamificacdo, tém raizes no game design, porém, possuem caracteristicas, métodos,
abordagens, sistemadticas e objetivos distintos. Ha também casos em que a gamifica¢do
¢ apenas mencionada em estudos como um objeto de pesquisa ou fendmeno relevante,
mas sem que de fato esses estudos abordem ou desenvolvam qualquer tdépico
significativo sobre o campo (WOLLMANN, 2016; ALVAREZ-BERMEJO et al.,
2016; STEINKE & VAN ETTEN, 2017; GONSALVES et al, 2019; ATA
POURABBASI & NOURIYENGEJEH, 2020; ZABALA-VARGAS. et al., 2021;
BOYLE et. al, 2021; YAMANI, 2021);

4. Parte dos estudos relata o uso de aplicagdes de gamificagdo de origem comercial (sem
que estes tenham sido cientificamente testados); ou utiliza em suas pesquisas métodos
de gamificacdo de terceiros (sem apresentar as devidas referéncias); ou ndo elabora
reflexdes sobre os processos de implementacdo da gamificacdo (YE et al., 2013;
KAZEMI et al., 2016; ROCHE et al., 2018; SIPONE et al., 2019; PONCE et al., 2020;
MATSUBARA & YOSHIDA, 2018; BELOGIANNI, 2019; ARSARKIJ et al., 2021);

5. Na maioria dos estudos selecionados para a tese falta clareza na descricdo dos métodos
e processos de gamificacdo. Grande parte das publicacdes apresenta métodos de
gamificacdo insuficientemente documentados, com detalhes significativos omitidos ou
partes de seus processos metodologicos descrita de forma incompleta; em uma parcela

desses estudos simplesmente ndo hd qualquer descri¢do sobre os processos de

4 Jogos projetados com finalidades além do entretenimento, que agregam ao fator diversdo propositos ‘sérios’.
Seu objetivo final ndo ¢ a diversdo ou o entretenimento, e geralmente se relaciona com aspectos educacionais ou
de treinamento.

> Estudos estes que foram inicialmente mapeados em RSL, mas, apds analise, descartados da listagem final de
estudos considerados para esta tese.



19

gamificacdo implementados, apresentando-se apenas os resultados de uso ou de
aplicagdo (BURGESS et al., 2016; POURYAZDAN et al., 2017; DE NICOLA et al.,
2018; TIMPEL et al., 2018; LUKAS & BERKING, 2018; SANTOS et al., 2019;
SMART et al., 2019; PARRA-GONZALEZ et al., 2020; ERTEMEL & ARI, 2020);

6. A maioria dos resultados dos estudos experimentais selecionados € positiva®. Apenas 2
estudos com resultados considerados indubitavelmente negativos foram encontrados.
Evidentemente, temos que considerar aqui uma maior tendéncia de publicagdo de
estudos com resultados positivos, mas a expressiva propor¢ao de estudos positivos fala
por si s6 (NEVIN et al., 2014; MAGANA & MUNOZ-ORGANERO, 2015; TURAN
et al., 2016; SAILER et al., 2017; BURKOW et al., 2018; HARUNA et al., 2018;
HENDRIE et al., 2019; CUEVAS-MARTINEZ et al., 2019; SHABAN et al., 2021);

7. Nao ha consenso na apresentagdo e classificagdo de elementos de jogo, conceitos de
game design ou conceitos relacionados a gamificacdo; muitos estudos utilizam
conceitos ou termos de classificagdo distintos para elementos semelhantes ou até
mesmo iguais. Detectamos também alguns estudos mais recentes buscando uma
uniformizagdo ou integracao desses termos, mas ainda ndo ¢ possivel observar um
movimento de padronizagdo ou consolidagdo nesse sentido (HELMS et al., 2015,
SILLAOTS et al, 2016; GALLEGO-DURAN, et al, 2019; TODA et al, 2019;
KLOCK et al., 2020; LAINE & LINDBERG, 2020).

A partir do conjunto de constatagdes resumido nos sete itens acima, fica clara a
existéncia de um movimento de ramificagdo de métodos e metodologias de gamificagdo, com
diversas (e distintas) abordagens sendo aplicadas em multiplos campos do conhecimento. Os
resultados da revisao indicam, também, uma espécie de lacuna de métodos e metodologias de
gamificacdo de natureza mais abrangente, multivalente e sistematica. Por fim, os resultados
indicam ainda uma auséncia de padronizagdo de termos, conceitos e recursos de gamificacao.

Outra questdo importante para esta tese relaciona-se a uma ja observada variagao de
resultados e graus de efetividade alcancados na aplicacdo de diferentes processos de
gamificacdo (KOIVISTO & HAMARI, 2019). Para Hamari (2013), Koivisto & Hamari
(2014), Rapp (2015), Robson et al. (2015), Hammedi et al. (2017) e Aldemir et al. (2018), a

efetividade da gamificagdo depende principalmente da forma como ela ¢ aplicada. Para os

® Em maioria, estudos que buscaram aferir resultados da aplicagdo de recursos de gamificagio em um servigo,
sistema ou método pedagodgico. A grande maioria relata efeitos positivos diversos do uso da gamificagdo
(melhoria da atenc¢do, melhoria do engajamento, melhoria da percepcao sobre a qualidade do servico, aumento de
acesso ao sistema, aumento de uso do servigo, etc.).
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mesmos autores, quando a gamificacdo ¢ aplicada de forma mais superficial, com a adicao de
recursos prontos ou que ndo foram integrados ao servico de forma significativa, seus
resultados tendem a ter maiores chances de falha ou a ter um viés de resultados/efeitos de
curto prazo. J4 quando aplicada de modo mais aprofundado e integrado ao proprio servico,
avaliando-se suas caracteristicas, necessidades e potencialidades, seus resultados tendem a ser
mais positivos e seus efeitos a ter maior alcance e impacto. Ainda em 2014, a corporagdo de
consultoria Gartner Inc. (2014), por exemplo, previa que cerca de 80% dos processos de
gamifica¢do tenderiam ao fracasso devido a processos de design de ma qualidade’. Notam-se
na literatura, portanto, indicativos de que os processos de gamificagdo tendem a gerar
resultados menos efetivos, eficientes e duradouros quando ndo utilizam recursos que

propiciem uma compreensao mais detalhada e holistica sobre seus servigos-alvo.
"(...) a gamificacdo deve ser projetada de forma holistica, sem cair na armadilha de
usar mecanicas tipicas de gamificagdo, como pontos, distintivos ou tabelas de
classificagdo, devido a falta de conhecimento sobre design de jogos e falta de

criatividade (Morschheuser et al., 2018, p. 223, traduc¢do nossa)."

Tragcando um paralelo com o design de servicos, campo referéncia no desenvolvimento
de experiéncias de servico significativas, e que sera utilizado nesta tese para auxiliar no
desenvolvimento de servicos e de suas experiéncias, Shostack (1984), afirma que ¢ dificil
garantir a qualidade de um servigo sem um processo de design detalhado. Assim, partindo-se
do entendimento de que a gamificacdo pode ser ou pode constituir um servigo, € necessario
também garantir a qualidade de seu design. Para Martin-Pefia et al. (2023), as mecanicas
emocionais da gamificacdo podem ser utilizadas para facilitar essas interagdes entre usuario e
servigo, ajudando a criar um ambiente propicio para a cocriacdo de valor. Os mesmos autores
afirmam ainda que, a experiéncia do usuario e a cocriagdo de valor sdo as bases de ligagdo
entre gamificagdo e design de servigo. Ainda no contexto de qualidade e criagdo de valor, a
revisdo de literatura de Ciuchita et al. (2023) sobre estudos empiricos de gamificagdo, na
pesquisa de servigos, sugere ainda que a gamificacdo pode ser conceituada em termos de
criacdo de valor (p. ex: participagdo do cliente, experiéncia e lealdade). Gamificacdao e

servigos, portanto, podem convergir na criagdo de valor através de experiéncias.

7 Seja pela limitagdo de profissionais preparados disponiveis para trabalhar em projetos de gamificagdo, seja pelo
foco em mecanicas de jogo mais 6bvias, previsiveis e limitadas, como pontos, badges e leaderboards, em vez do
uso de elementos de game design mais sutis e a0 mesmo tempo mais potencialmente significativos, como, por
exemplo, o equilibrio entre aspectos de competicdo e colaboragao, a distribuicdo e balanceamento de recursos de
game design baseado em diferentes perfis de usudrios ou a defini¢do de uma economia de jogo.
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“Para manter usuarios envolvidos a longo prazo, provedores de servigos devem primeiro fazer
com que seu envolvimento com os usuarios dure a longo prazo. A gamificag@o pode facilitar a
manuten¢do desse engajamento tornando-se um antecedente do processo de design de servigo

(Martin-Pefia et al., 2023, p. 15, traducdo nossa).”

Conforme as constatacdes da ja citada revisdo da literatura, a aplicacdo da gamificagdo
para o desenvolvimento de servicos e de suas experiéncias ainda pode ser considerada, em
grande parte dos estudos observados, como superficial® ou insuficientemente documentada’.
Como veremos aqui nesta mesma introducdo, e também mais detalhadamente no capitulo 2,
ha uma lacuna de métodos de gamificacdo projetados com maior rigor, que utilizem a
gamificacdo de forma mais integrada com as caracteristicas e potencialidades dos servigos e
que posicionem a gamificacdo no centro do processo de desenvolvimento e ndo em sua
periferia. Nossa proposta, portanto, ¢ de desenvolver um método que utilize a gamificagao
como parte integrante do processo de desenvolvimento de servigos e de suas experiéncias,
objetivando potencializar suas possibilidades de aplicacdo, seu escopo de atuacdo, seus
potenciais efeitos e seus potenciais resultados.

Uma década ¢ obviamente um periodo curto para o amadurecimento de um campo
cientifico. Naturalmente, a gamificagdo e suas praticas ainda carecem de maior embasamento
tedrico e empirico, seja por suas caracteristicas inerentes de design, seja pelo pouco tempo de
historia do campo (KOIVISTO & HAMARI, 2019). Para estes mesmos autores, a
gamificacdo ainda estd em sua infincia, mas em rapido desenvolvimento, € o que sabemos a
seu respeito tende a se originar de conhecimentos fragmentados e de diversas perspectivas.

Exemplificando essa diversificagdo, apontamos aqui alguns estudos: Bahji et al.
(2013), com um método de gamificacdo em trés niveis de design; Herranz et al. (2014), com a
adaptacdo e validacdo de uma estrutura de gamificagdo para fins organizacionais; Rahman et
al. (2018), com a proposi¢ao de um canvas de modelo de gamificacdo; Saputro et al. (2018),
com a proposicao de um framework de gamificagdo para motivacao de alunos; Celina et al.
(2019), com um aplicativo de mobilidade, feedback, comparagdo social e elementos de

gamificacdo para modificar comportamentos no transito; Hendrie et al. (2019), com o

8 Superficial no sentido de que as propostas de gamificagdo costumam intervir em aspectos mais superficiais ou
cosméticos de um servico (p. ex: adicionando-se sistemas de pontos, ranking de usuarios mais ativos ou sistemas
de badges) sem avaliar sua conexdo com outras funcionalidades do servigo, sem agregar valor a sua experiéncia
como um todo ou sem um exame mais aprofundado das caracteristicas, necessidades e objetivos do servigo.

® Com processos de gamificagio sendo relatados de forma incompleta, pouco clara ou imprecisa; dificultando ou
impedindo, por exemplo, a replicagdo dos métodos ou uma compreensao mais aprofundada sobre como todo o
processo foi concebido e executado.
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desenvolvimento de um aplicativo visando o aumento do consumo de vegetais; Toda et al.
(2019), com um método de gamificagdo com metodologia agil, Masse et al. (2020), com a
testagem da eficacia de um aplicativo gamificado baseado em teoria de mudanga de
comportamento para perda de peso ¢ mudanca de estilo de vida; Nurmi et al. (2020),
examinando como entrevistas motivacionais via aplicativo gamificado envolvem os usuarios
no processo de mudanga de comportamento; Mora (2020), com uma estrutura conceitual para
projetar a gamificagdo de experiéncias de aprendizagem; Shane et al. (2020), com um sistema
de gamifica¢do para recrutamento de funcionarios; Constantinescu et al. (2020), abordando
politicas de participagdo através do uso de artefatos participativos gamificados; Kungwengwe
& Evans (2020), com a adogdo de principios de design comportamental e gamificagdo para
melhores resultados pos-operatorios.

No que concerne ao projeto dos processos € métodos de gamificacdo, Morschheuser et
al. (2018) analisam que “a gamificacdo ¢ dificil de projetar por varios motivos”, sendo os
quatro mais proeminentes:

1. Os jogos sdao complexos e multifacetados, tornando-se naturalmente dificeis de
projetar e de serem transpostos para outros ambientes/formatos. Em outras palavras,
para serem desenvolvidos os jogos necessitam de diversos e diferentes tipos de
competéncias técnicas e estéticas que nem sempre podem ser integralmente
transpostas para outros formatos;

2. A gamificacdo tem como meta afetar comportamentos, € ndo apenas entreter, como
usual nos jogos. Assim, principalmente em relacdo aos objetivos finais, projetar
gamificacdo ¢ diferente de projetar jogos.

3. A gamifica¢do ¢ delimitada por um contexto sé€rio, que necessita de requisitos e
restricdes que podem limitar e, ao mesmo tempo, adicionar mais niveis de
complexidade em comparacdo com os jogos. Enquanto o ambiente, objetivo e
consequéncia dos jogos ¢ usualmente desvinculado do mundo real, os da gamificacio
sdo necessariamente vinculados ao nosso cotidiano, em algum nivel, o que acarreta
uma série de dificuldades distintas;

4. Para atuar como agente de mudancas comportamentais, a gamificacdo envolve a
compreensdo de psicologia motivacional e requer competéncias adequadas dessa
natureza pela equipe de desenvolvimento. Competéncias essas que muitas vezes
possuem graus variados de subjetividade e interpretacdo, também muitas vezes ainda

em processo de investigagao.
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Ainda segundo Morschheuser et al. (2018, p.220), poucos estudos publicados
fornecem insights metodologicos sobre como gamificar ou sobre como projetar a gamificagao
e seus processos. Os mesmos sugerem que, com a “introducdo simples e superficial de
mecanicas de jogo (...) os designers envolvidos (...) talvez prestem pouca atencdo as
dindmicas psicologicas subjacentes que tornam os jogos € a gamificacdo atraentes para os
usuarios (traducao nossa).”

Os mesmos autores apontam ainda que apenas alguns estudos fornecem informagdes
de cunho metodologico sobre como gamificar, ou fornecem orientagdes praticas sobre como
projetar a gamificagdo. Morschheuser et al. indicam que a maioria dos frameworks"
atualmente existentes foi desenvolvida no vacuo do surgimento e crescimento da gamificagao,
e que poucos abordam adequadamente os desafios delineados acima. Além disso, tais
frameworks nao se encontram integrados, usualmente habitando areas separadas de

conhecimento.

“A medida que o campo tedrico e pratico da gamificagdo continua a crescer, ha uma
necessidade constante de desenvolver métodos de engenharia de gamificagdo que
enfrentem de forma abrangente os desafios da gamificacdo a medida que crescem
(Morschheuser et al., 2018, p. 220, tradu¢@o nossa).”

Mora et al. (2017), de modo complementar, realizaram um estudo comparativo entre
vinte e sete frameworks de gamificagdo, divididos em quatro categorias: aprendizado,
negocios, saude e genérico. E este estudo também demonstrou uma heterogeneidade de
frameworks de gamificacdo. Os autores adotam uma linha de interpretagdo semelhante a
Morschheuser et al. (2018), no que concerne a necessidade de processos de design especificos
e formais (diferentes daqueles dos jogos) para o design de gamifica¢do. Nesse sentido, eles
propoem trés grandes abordagens nos processos analisados:

1. Centrar-se no usudrio: os usuarios € seus objetivos devem ser o foco do projeto e de
seu desenvolvimento;

2. Centrar-se no jogo: jogos ¢ design de jogos devem ser o foco central do processo de
design e desenvolvimento;

3. Centrar-se na tecnologia: artefatos tecnologicos e modelagem devem ser o foco central

do processo de design e desenvolvimento.

19 Nesta tese, um framework sera compreendido como uma estrutura de pardmetros basicos que busca indicar
etapas para o alcance de objetivos, sem fornecer detalhes especificos sobre como chegar a esses objetivos em si.
Em outras palavras, um framework sera compreendido como uma estrutura ou método simplificado de design.
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Para Toda et al. (2019), os frameworks e métodos de gamificacdo (neste caso em um
contexto de gamificagdo mais especifico, voltado para a educagdo) apresentam limitagdes, que
vao desde os tipos de objetivos propostos até a quantidade e variagdo de defini¢cdes de
elementos de jogo, o que pode confundir e afastar stakeholders que desejam gamificar para a
aprendizagem. Alguns frameworks de gamifica¢do, ainda segundo o mesmo estudo, sdo
demasiadamente genéricos e ndo abrangem objetivos de aprendizagem e outras propriedades
educacionais. Os autores consideram também a grande quantidade de frameworks distintos
(mais de 40, no estudo citado) uma limitacdo consideravel no campo da gamificagdo, com
todos esses frameworks utilizando diferentes conjuntos de elementos de jogo, que ainda assim
podem ndo representar a totalidade de elementos pertencentes aos jogos.

Assim, se por um lado parece haver uma grande quantidade de frameworks e métodos
sobre gamificagdo, por outro, a maior parte deles nos parece: ou demasiadamente superficiais
em nivel de detalhamento de processos; ou demasiadamente especificos quanto ao campo de
atuagdo; ou insuficientemente documentados ou detalhados (ou uma combinacdo dessas
caracteristicas). Com o DeSIG, propomos o desenvolvimento de uma abordagem de design de
servicos intrinsecamente gamificados que leve em conta esses problemas e proponha uma
solugdo que busque, em certo grau, mitiga-los.

A partir da constatacio de uma oportunidade de pesquisa sobre a conjuntura dos
métodos e metodologias de gamificacdo apresentados aqui, observamos em contraponto a
esse movimento um espago para estudos metodologicos sobre o design de servigos
gamificados, de carater integrativo e abrangente, como a proposta do DeSIG.
Concomitantemente a isso, até onde sabemos apds nossa RSL, ndo ha na literatura académica
métodos multivalentes de design de servicos gamificados que utilizem conjuntamente o
design de servigos e a gamificagdo para o desenvolvimento de novos servigos gamificados. Os
métodos mais proximos disso, sdo os de Kungwengwe & Evans (2020), que utilizou recursos
de design de servicos e uma 'abordagem de gamificacio simplificada' para o
desenvolvimento de um aplicativo gamificado; e de Klapztein & Cipolla (2016), que utilizou
recursos do design de servigos e da gamificagdo para aprimorar experiéncias de servico ja
existentes.

Justificamos a escolha do design de servicos como parte constituinte do método

DeSIG, principalmente pelo entendimento de que € o design de servigos o campo da ciéncia

1“0 sistema Sana adota uma abordagem de gamificacdo simplificada para minimizar o risco de os pacientes se
esforcarem demais e piorarem suas lesdes” (KUNGWENGWE & EVANS, 2020, p. 16, tradugdo e grifo nosso).
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que busca compreender as dinamicas entre usudrios, provedores e interfaces de servigo. Para
Pacenti (2004, apud SECOMANDI, 2014), o entendimento de um servico, por parte dos
usudrios, pode ser resumido as suas experiéncias de interface. A autor reconhece a
preponderancia da experiéncia do usuario na percep¢ao da qualidade de um servigo, do ponto

de vista do consumidor:

“O servico pode ser observado como um sistema organizacional complexo, ou
apenas a partir de sua interface. Do ponto de vista do usuario, a imagem ¢ a
identidade do servigo (o que oferece e como funciona) se concretizam na sua
interface, naquilo que ele experimenta, vé e sente, € pouca importancia tem, a fins da
interagdo, a estrutura organizacional que estd por tras.” (2004, p.158, apud

SECOMANDI, 2014, p. 4, traducdo nossa)

Declaramos para esta tese, portanto, nosso direcionamento sobre a interpretacao € o
uso dos servicos como centralizado nas experiéncias. Uma das caracteristicas chave dos
servigos centrados na experiéncia ¢ de que estes sdo projetados de modo a engajar seus
usudrios de diversos modos e em diversos niveis, variando conforme o grau de conexao e
participacao dos proprios usuarios (PINE & GILMORE, 1999; PULLMAN & GROSS, 2004).
Nos servigos centrados na experiéncia, os usudrios podem apreciar aspectos estéticos, buscar
a fuga da realidade, se divertir ou até aprender (METTERS, KING-METTERS, PULLMAN,
& WALTON, 2006; PINE & GILMORE, 1998). E ¢ justamente esse engajamento pessoal que
habilita as conexdes emocionais e possibilita as experiéncias desejadas. O design de servigos,
portanto, foi selecionado para esta tese como o método a ser utilizado para o desenvolvimento
de servicos e de suas experiéncias.

Nosso entendimento, amparado pelos autores acima, ¢ de que o projeto e
desenvolvimento de servigos deve ter sempre o usudrio em mente. Para Lusch e Vargo (2006),
sdo os provedores de servigos que fazem propostas de valor, mas sdo os clientes que as
convertem em valor por meio do uso. Compreender 0s usudrios nesses processos nos parece
fundamental, e a utilizagdo dos métodos e ferramentas de design de servi¢os pode ajudar a
gerar um conhecimento de maior qualidade sobre eles, possibilitando o desenvolvimento de
solugdes mais adequadas. Para Moritz (2005), o design de servigos pode ser compreendido
como um campo onde as estratégias se direcionam para os usudrios e para fazer com que os
servicos funcionem melhor para provedores e clientes, oferecendo como vantagem
competitiva a melhoria das experiéncias dos usuarios.

Esta tese, portanto, trata do desenvolvimento e teste do método DeSIG. Seu

desenvolvimento se embasou na triade: Gamifica¢ao, Design de Servicos e Design Science
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Research. A DSR, uma metodologia prescritiva que pode ser aplicada para o desenvolvimento
de artefatos (constructos, modelos, métodos, entre outros), com &énfase no uso de revisdes
sistematicas ¢ em métodos de desenvolvimento compativeis com os utilizadas pelo design
(DRESCH et al., 2015), sera utilizada na estrutura¢do das etapas de desenvolvimento e de
teste do método (revisdes da literatura, analises dos dados, sele¢do de elementos integrantes
do método, montagem, aplica¢io e testagem do DeSIG)'%. O design de servigos sera utilizado
como método base" para o desenvolvimento do DeSIG, fornecendo as bases metodoldgica e
ferramental. A gamificacdo, por fim, fornecera recursos do campo do game design, que foram
adaptados e utilizados com a finalidade principal de auxiliar no desenvolvimento e
aprimoramento de processos de servigo e de suas experiéncias. O objetivo final é desenvolver
um método de desenvolvimento de servigos gamificados que seja util para os campos da
gamificacdo e dos servicos. Vale ressaltar, ainda, que a contribuicdo original da tese se
posiciona no campo da gamifica¢do, aplicada aos servigos.

A questdo de pesquisa, portanto, ¢: como desenvolver o DeSIG, um novo método de
design de servigos intrinsecamente gamificados, que objetiva preencher as lacunas mapeadas

nesta tese, oferecendo assim um_método: potencialmente multivalente (que possa ser

utilizado em campos de conhecimento distintos), sistematicamente desenvolvido (através de
métodos, ferramentas e processos claramente descritos), integrado (com gamificagdo e
design de servigcos atuando juntos), aprofundado (onde recursos de design de servigos

ajudem a gamificagdo a atuar em camadas mais fundamentais do servi¢o), aberto (com suas

etapas e processos detalhadamente explicados) e rigorosamente embasado (através da
utilizagcdo de estudos académicos, métodos cientificamente embasados e que passe por um
processo de testagem)?
Quanto aos objetivos especificos da tese, estes podem ser divididos em seis:
1. Desenvolver o método DeSIG, utilizando recursos de gamificacdo e design de
servigos, e estruturando esse processo através da Design Science Research;
2. Selecionar, via Revisdo Sistemdtica da Literatura, artefatos (métodos e metodologias
de gamificagcdo) com potencial de contribui¢do para o desenvolvimento do DeSIG,;

3. Selecionar os elementos conceituais de gamificagdo através de RSL;

12 No proprio campo da gamificagdo a DSR j4 foi utilizada em estudos de desenvolvimento de métodos de
gamificagdo ou relacionados a gamificagdo, como em: Morschheuser (2017); Khaleghi et al. (2021); Dincelli &
Chengalur-Smith (2020); Marques et a. (2017).

3 O método que ira estruturar as etapas € guiar a aplicagdo das ferramentas de design de servigos € gamificagdo.



27

4. Pesquisar e selecionar os métodos e ferramentas de design de servigos, para o
desenvolvimento do método, através de pesquisa no campo;

5. Contribuir com o campos da gamificagcdo, aplicada aos servigos, com um método de
design de servicos intrinsecamente gamificados;

6. Testar o novo método através de seu uso por alunos universitarios;

No que tange a Design Science Research, paradigma de pesquisa focado no
desenvolvimento e validacdo de conhecimentos prescritivos, seguimos o método proposto por
Dresch et al. (2015). As principais etapas de desenvolvimento do DeSIG, foram:

El.Identificagdo do problema (Introdugdo): demanda por métodos multivalentes,
sistematicos e validados de design de servigos gamificados;

E2. Conscientizagao do problema (introdugdo e capitulo 1): pesquisas sobre o estado da
arte dos campos envolvidos (gamificagdo e design de servigos);

E3.Revisdes sistematicas da literatura (caps. 2 e 4): a primeira sobre métodos e
metodologias de gamificagdo que possam colaborar no desenvolvimento do artefato
(Método DeSIG); a segunda sobre conceitos de game design, que serdo utilizados no
desenvolvimento das ferramentas de gamificacdo a serem utilizadas no método;

E4.Identificagdo dos artefatos e configuracdo de classes de problemas (cap. 3): métodos
de gamificacdo que podem contribuir com o desenvolvimento do DeSIG;

ES.Pesquisa de artefatos (cap. 3): selecao dos artefatos com potencial de contribuicao para
o método DeSIG;

E6.Projeto (da base) do artefato (caps. 5 e 6): sintese dos conceitos de game design
(divididos entre conceitos de game design e elementos de gamificacdo); pesquisa
sobre métodos e ferramentas de design de servicos e serem utilizadas no DeSIG;

E7.Desenvolvimento do artefato (cap. 7): montagem do método (estruturacio das etapas e
ferramentas integrantes) por meio do uso das ferramentas de gamificagdo
(desenvolvidas através da sintese dos conceitos de game design) e dos métodos e
ferramentas de design de servigos (selecionadas através de pesquisas no campo);

E8. Avaliacdo do artefato (cap. 8): testagem e avaliagdo do método através do uso;

E9. Explicitacdo das aprendizagens (Cap. 9 e conclusdo): comunicacdo dos resultados,
conclusdo sobre todo o processo de pesquisa e sobre futuros desdobramentos.

A figura 1 sumariza as etapas e as relaciona com os capitulos onde elas ocorrem.

Figura 1 - Etapas de desenvolvimento do método DeSIG
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ETAPAS DE DESENVOLVIMENTO DO DESIG

E1. IDENTIFICAGAOQ DO PROBLEMA E2. CONSCIENTIZACAD DO PROBLEMA E3. REVISOES SISTEM. DA LITERATURA
demanda por métodos de } pesquisas sobre o estado da arte } 1 - métodos/metodologias de gamificagio
design de servigos gamificados dos campos envolvidos 2 - conceitos de game design
{Introducio) (Introducao, Capitulo 1) (Capitulos 2 e 4)
w
E6. PROJETO (DA BASE) DO ARTEFATO E5. PESQUISA DE ARTEFATOS E4. IDENTIFICACAQ DE ARTEFATOS/
1 - sintese dos conceitos de game design ‘ selegdo de artefatos com ‘ CONFIG. CLASSE DE PROBLEMAS
2 - pesquisa métodos/ferramentas de DS potendial de contribuigio métodes de gamificagio de servigos
(Capitulos 5 e 6) (Capitulo 3) (Capitulo 3)
w
E7. DESENVOLVIMENTO DO ARTEFATO E8. AVALIACAQ DO ARTEFATO = manNDEmONCIWSH}
montagem do método DeSIG } testagem/avaliagao através do uso } O £
(Capitulo 7) (Capitulo 8) conclusio sobre o processo de pesgquisa
{Capftulo 9 e Condlusio)

Legenda: As 10 etapas de desenvolvimento do método DeSIG, baseado na DSR (DRESCH et al., 2015).
Fonte: O autor, 2023.

No DeSIG, o design de servicos e a gamificacao terdo papel preponderante. O design
de servigos fornecera recursos, que: auxiliem na compreensdo do servigo a ser desenvolvido e
na andlise das necessidades e objetivos desse mesmo servico; atuem na ideagao de conceitos
que levem em conta essas necessidades e objetivos, assim como no desenvolvimento dessas
ideias em processos de servigo; representem visualmente esse servigo e seus processos. A
Gamificagdo, por sua vez, atuard: na sistematizacdo de conceitos de game design a serem
usados no DeSIG; na aplicacdo desses conceitos nas fases de desenvolvimento do servigo
(coleta e sintese de dados, ideagdo, desenvolvimento, prototipagem); no design das
experiéncias, das caracteristicas e dos objetivos do servigo, tornando-os potencialmente mais
semelhantes as experiéncias usualmente encontradas nos jogos.

A tese estd estruturada em 9 capitulos. O primeiro trata da fundamentagao teérica da
tese, onde respaldamos e justificamos as escolhas e caminhos de nossa pesquisa. O segundo
trata da Revisdo Sistematica da Literatura sobre métodos de gamificag¢do, com a descri¢ao do
método de revisdo, seus resultados e sua analise quantitativa. No capitulo 3 temos a analise
qualitativa dos métodos de gamificacdo mapeados e o apontamento de métodos com potencial
de contribui¢do para o desenvolvimento do DeSIG. No quarto capitulo temos a RSL sobre
conceitos de game design, que compdem a base conceitual das ferramentas de gamificagdo do
DeSIG. No capitulo 5, temos a sintese dos conceitos do capitulo anterior, dividindo-os em
duas classes: conceitos de game design e elementos de gamificagao.

O capitulo 6 trata da pesquisa e selecao dos métodos e ferramentas de design de

servigos e da andlise e sele¢do do método e das ferramentas de design de servicos a serem
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utilizados no desenvolvimento do DeSIG. No sétimo, temos a apresentagdo propriamente dita
do DeSIG, em seu formato pré-teste. Nesta apresentagdo podemos visualizar em detalhes
quais as etapas do método, o que deve ocorrer em cada um delas e quais sao as ferramentas de
design de servicos e de gamifica¢do indicadas em cada etapa.

O capitulo 8 descreve o processo de testagem do DeSIG, realizado através de sua
utilizagdo por alunos de uma disciplina de graduagdo em Engenharia da Computacdo, na
UFRIJ. Nela, os alunos utilizaram o método no desenvolvimento de projetos de servigos
gamificados. Neste mesmo capitulo discutiremos os resultados desse processo. No capitulo 9
apresentamos a lista de modificagdes sugeridas para o DeSIG, apos sua testagem, e, logo
apds, a esquematizacdo final de aplicagdo do DeSIG, como método testado. Essa
esquematizacdo descreve as dez etapas de desenvolvimento do método, as agdes possiveis e

resultados esperados em cada uma.
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1 FUNDAMENTACAO TEORICA

A gamificagdo originou-se através de um desdobramento do proprio campo do game
design'. Logicamente, ambos os campos interseccionam parte de suas pesquisas, conceitos,
métodos e objetivos. O que diferencia o game design da gamificacdo, fundamentalmente, ¢
seu espaco de atuagdo (jogos x atividades mundanas) e sua tematica. Enquanto o game design
almeja principalmente o desenvolvimento de experiéncias de jogo significativas (SALEN &
ZIMMERMAN, 2004) e atua no desenvolvimento de jogos, a gamificacdo atua no mundo
real, objetivando tornar experiéncias humanas de naturezas diversas mais potencialmente
engajadoras, participativas, significativas e prazerosas (HAMARI, KOIVISTO & SARSA,

2014), como nos jogos.

“Incorporar o envolvimento e o prazer do processo ludico em atividades fora dos
jogos esta no cerne do que comumente se chama de gamificacdo; uma abordagem de
design que emprega elementos de jogos em diferentes tipos de sistemas e servigos,
com o objetivo de proporcionar experiéncias de jogo (KOIVISTO & HAMARI,
2019, p. 192, tradugao nossa).”

A gamificagdo comecou a se destacar no inicio da década de 2010, tornando-se uma
tendéncia tanto no meio académico quanto fora dele, consolidando-se como alternativa
inovadora para desenvolvimento de sistemas e servicos em diversas areas. Seu universo de
aplicagcdo e pesquisa vem se diversificando ao longo desses anos, € ainda se encontra em
movimento de expansdo (ALBERTAZZI et al., 2018). Observam-se publicagdes abordando o
tema sob diversas Oticas, em areas tdo distintas como: educacdo e treinamento; negocios,
marketing e servigos; saude e estilo de vida; transporte, politica; ciéncia da informacao,
comunicagdo, computacdo; engenharia, tecnologia e metodologia, entre outras
(ALBERTAZZI et al., 2018).

De 2010 para ca, o novo campo da gamificacdao veio migrando do status de novidade
midiatica para uma realidade no campo do design. Nestes cerca de treze anos de trajetéria, o
numero ¢ a variedade de estudos e publicacdes sobre gamificagao cresceu de forma acelerada

(Quadro 1).

Quadro 1 - Publicagdes sobre gamificagdo no Portal CAPES'.

'* Game design pode ser definido como a atividade que cria e define regras e estruturas de jogo, com o objetivo
de gerar experiéncias significativas (Salen & Zimmerman, 2004).

'3 Termo pesquisado: “gamification” - busca simples, por assunto. Pesquisa realizada em janeiro de 2022.
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2010 | 2011 2012 | 2013 | 2014 | 2015 | 2016 |2017 |2018 | 2019 | 2020 | 2021

4 52 201 282 473 735 950 1.191 | 1.491 | 1.975 | 2.063 | 2.821

Legenda: Publicacdes distribuidas entre 2010 e 2021, no Portal CAPES.
Fonte: O autor, 2023.

Desde que a gamificagdo comegou a se estabelecer, de fato, como um campo do
conhecimento, seu alcance e efeitos ainda vem sendo debatidos. Nos ultimos anos, no entanto,
tem havido mais clareza sobre seu impacto na prestacdo de servigos, e especialistas parecem
ter chegado a um consenso, baseados em revisdes de estudos empiricos (HAMARI,
KOIVISTO & SARSA, 2014; KOIVISTO & HAMARI, 2019). Essas duas revisdoes da
literatura'® confirmam amplamente, até onde sabemos, efeitos predominantemente positivos
no uso da gamificacdo em uma vasta gama de areas e abordagens.

Na gama de defini¢des sobre servigos, a ser conceituado nesta tese como “uma
experiéncia perecivel, intangivel, desenvolvida para um consumidor que desempenha o papel
de co-produtor (FITZSIMMONS e FITZSIMMONS, 2010, p.26)”, podemos apontar como
caracteristicas mais comuns: sua intangibilidade, seu consumo simultaneo, a necessidade de
relagdo direta e de co-producdo entre cliente e provedor, a impossibilidade de separagdo do
servigo de seu consumo, sua impossibilidade de armazenamento e o fato de ndo poderem ser
possuidos como um produto (FITZSIMMONS e FITZSIMMONS, 2005; MORITZ, 2005;
MORELLI, 2009). Vargo & Lusch (2004) definem os servicos como aplicagdes de
competéncias especializadas (conhecimentos e habilidades) através de agdes, processos e
desempenhos em beneficio de outra entidade ou da propria entidade. Para fins desta pesquisa,
trataremos os servicos (com enfoque no ponto de vista do usudrio) como experiéncias
intangiveis, de consumo, producdo e execucao simultaneos entre cliente e provedor.

Sob o ponto de vista mais generalista do design, para Polaine et al. (2013), o design
funciona de forma distinta com bens e servigos. Assim, utilizar os mesmos métodos de design
de produtos nos servicos pode tornar o consumidor hostil. Enquanto o design de produtos
tende a se focar na eficiéncia (de producao, desenvolvimento, uso, distribui¢ao) e funciona
melhor quando essas diversas competéncias sdo divididas em departamentos, o design de
servicos deve se focar na qualidade das experiéncias e funciona melhor com equipes e

competéncias integradas (POLAINE, 2013). Desse modo, o design industrial (de produtos)

'6 A primeira com 24 estudos revisados, dentre mais de 800 pesquisados, € a segunda com 819 estudos revisados.
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funcionaria bem para a introducdo de novos produtos, enquanto o design de servigos
funcionaria melhor para o desenvolvimento de servigos e para a introdugdo de novas
tecnologias. Ainda segundo o mesmo autor, o design de servicos deve cuidar da performance
dos servicos tanto em termos de geragao de valor quanto do desenvolvimento de experiéncias.

Segundo Fitzsimmons & Fitzsimmons (2005), nos tltimos anos, a natureza econdmica
dos servigos tem passado por transformagdes: do foco nas transa¢des usuario-fornecedor para
as relacOes baseadas na experiéncia, onde a qualidade percebida estd intimamente relacionada
a qualidade da experiéncia e a satisfacao final do cliente. Similarmente, para Pine & Gilmore
(1998) as experiéncias estariam em um quarto (e mais elevado) nivel de progressao de valor
econdmico, acima dos servigos, produtos e commodities. Para os autores, a medida que bens e
servicos se tornam cada vez mais comoditizados, o desenvolvimento das experiéncias tem
cada vez mais importancia. Concomitantemente a isso, a qualidade das experiéncias € o que
mais parece contar cada vez mais na hora de se avaliar ou desfrutar um servigo.

Numa conjuntura em que as organizagdes vém se movendo em direcdo a uma logica
dominante dos servicos (VARGO & LUSCH, 2008, 2010) e a servigos centrados na
experiéncia (ZOMERDIJK & VOSS, 2011), o desenvolvimento de métodos centrados na
experiéncia tem tido papel de destaque dentro do campo dos servigos (PULLMAN &
GROSS, 2004; ZOMERDIJK & VOSS, 2011). Para Roto et al. (2021), o aumento do uso de
interfaces digitais para servicos € a transicao da industria de tecnologia para os servigos tem
levado os designers a abordarem cada vez mais o design de servigos através de uma
abordagem de experiéncia do usuario. Para Martin-Pena et al. (2023), com base no raciocinio
de Wetter-Edman et al. (2014), os usudrios s3o um recurso operante durante o processo de
design de servigo, pois ativam seus conhecimentos, habilidades e motivagdes para participar
da criagdo de valor. Os designers, por sua vez, atuariam como facilitadores dessa cocriagao de
valor, combinando os recursos da organizacdo com os dos usudrios, criando propostas de
valor baseadas focadas na experiéncia do usuério.

O design de servigos, por sua vez, trata do ato de projetar a experiéncia dos usudrios
nos servigos, tanto em aspectos diretamente percebidos por eles (frontstage) quanto em
aspectos que afetam a sua experiéncia de forma indireta (backstage). Para Moritz (2005), o
design de servigos lida com uma coletividade de saberes e praticas capazes de integrar os
campos da administracao, marketing, pesquisa e design. Para Polaine et al. (2013), deriva-se
do design classico e acontece em uma geragdo que vive em rede, tendo como objetivo
principal o aumento da qualidade de vida. J& para Secomandi (2014), o design de servigos

trata da atividade de projetar as interfaces de servigo, ou seja, os pontos de contato entre
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usudrios e provedores. Assim, o design de servigos, como pratica, deve almejar o
desenvolvimento de servicos mais resilientes, adaptaveis, consistentes e eficientes. Sua
aplicacdo tem sido percebida como uma vantagem competitiva pela industria, por se focar na
entrega de experiéncias que atendam as necessidades dos usudrios (RAMOS et al. 2016).

Em nivel global, ¢ o design de servicos que deve influenciar o pensamento estratégico
das organizag¢des de modo a impactar suas decisdes técnicas e de negdcio desde o inicio, € ndo
o contrario. Deve, portanto, conduzir ou ajudar a conduzir a estratégia de servicos, € ndo ser
conduzido por estratégias previamente concebidas. O foco deve se mover da entrega de
produtos, documentos e interfaces para o desenvolvimento de processos que permitam que
todos os aspectos da experiéncia atuem integradamente (POLAINE, 2013).

Finalizando este capitulo com um link entre gamificag¢ao e servigcos, Huotari e Hamari
(2012), no que concerne as similaridades e relagcdes entre os campos dos servigos e do game
design, oferecem um entendimento mais aprofundado da gamificagdo, sob uma perspectiva do
marketing de servigos. Para eles, a gamificagdo pode ser compreendida como um processo de
aprimoramento de servigos com recursos analogos aos dos jogos, a fim de apoiar a criagdo de
valor por parte do usuario. A utilizagao de recursos de gamificacao nos servicos, adicionando
recursos de game design as suas experiéncias, busca, em suma, promover experiéncias
potencialmente mais prazerosas, engajantes e participativas. As experiéncias gamificadas, per
se, trazem novos elementos — explorados com sucesso ha décadas pela industria dos jogos e
dos jogos eletronicos — para dentro dos servigos. Os mesmos autores (2012; 2016) indicam
ainda que a convergéncia das descobertas dos dois campos pode ajudar a estruturar como o0s
conceitos de game design podem fazer parte dos servicos, oferecer-lhes suporte ou ajudar no

desenvolvimento de servicos gamificados.

Assim, de acordo com a figura 1 (Introdugdo, p.24), que resume as etapas de
desenvolvimento do DeSIG e as relaciona com os capitulos da tese, neste capitulo realizamos
a etapa de conscientizagdo do problema, onde o pesquisador deve buscar informagdes e dados

nos campos de conhecimento-alvo para compreender melhor seu contexto de pesquisa.
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2. REVISAO SISTEMATICA DA LITERATURA: METODOS DE GAMIFICACAO

Esta Revisao Sistematica da Literatura teve como objetivo principal gerar uma melhor
compreensdo sobre o quadro geral de metodologias e métodos de gamificagdo utilizados no
meio académico. Essa compreensdo ¢ importante para a tese por dois motivos principais:
respaldar a justificativa, que aponta uma lacuna de métodos de gamificacdo de servigos de
carater mais integrativo e multivalente; desenvolver a hipdtese da tese, que aponta a
necessidade de desenvolvimento de métodos de gamificacdo de acordo com esses parametros.

Antes da propria revisao da literatura em si, ja percebiamos um indicativo, baseado em
nosso conhecimento de 12 anos sobre o campo, que nos indicava um quadro de
heterogeneidade de métodos e metodologias de gamificacdo. A fim de compreender melhor o
estado da arte a respeito desse quadro, a revisao sistematica foi entdo realizada com o intuito
principal de refutar ou confirmar esse quadro. Todo o processo de revisdo sistematica foi
baseado no método de Dresch et al. (2015).

A primeira etapa tratou do preenchimento do Protocolo para Revisdes Sistematicas de
Dresch et al. (2015), onde as informagdes principais (contexto, tempo, correntes teoricas,
idiomas, estratégia de revisdo, critérios de busca, etc) a respeito da revisdo foram delimitadas
de modo a direcionar o restante da pesquisa. A partir dai a revisao se iniciou.

O contexto da pesquisa pode ser definido como o desenvolvimento de um novo
método de design, o DeSIG. Isso ¢ importante pois, como ja falado, o recente campo da
gamificacdo encontra-se carente de métodos integrativos de design que balizem o
desenvolvimento de solugdes gamificadas. Por conta desse contexto mais aberto, a pesquisa
foi realizada sem uma delimitagdo de areas do conhecimento mais especifica, justamente
objetivando capturar o quadro geral de estudos académicos sobre métodos e metodologias de
gamificacao.

O horizonte de pesquisa se deu em uma janela de treze anos, de 2010 a 2022". Os
anos de 2010 e 2011 foram quando a gamificagdo comegou a ganhar algum tipo de atengado da
academia, e onde o proprio nome gamifica¢ao (de Gamification, em inglés) termo comegou a
se consolidar. Delimitamos a pesquisa até o ano de 2022, ja que a defesa do doutorado deve
ocorrer até marco de 2023. Temos, assim, um horizonte de dados amplo e suficientemente

atualizado para apresentar.

'7 Realizamos um mapeamento complementar do ano de 2022, proximo ao periodo da defesa de doutorado. Os
dados foram incluidos na se¢do 2.2, como adendo. Os resultados foram contabilizados em todos os quadros do
capitulo.
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Por se tratar de um estudo de cardter mais aberto, acreditamos que para conhecer o
quadro geral sobre o tema, suas correntes tedricas também ndo poderiam ser previamente
delimitadas. Buscamos estudos de todos os campos do conhecimento, sejam eles
experimentos, estudos de caso, estudos prescritivos, teoricos, etc.

Os idiomas utilizados foram o inglés, para as bases de dados internacionais, € o
portugués, para bases de dados nacionais. As discussdes académicas sobre gamificacao
ocorrem majoritariamente em inglés, mas, como a tese ¢ brasileira, decidimos procurar
referéncias também em portugués. Mas, ja existia uma percepcao prévia de que ndo seriam
encontrados muitos resultados relevantes em nossa lingua, que foi confirmada. Apenas dois
artigos em portugués foram considerados como referéncias finais para a tese, como veremos
mais adiante. Vale relatar, no entanto, que foram achados alguns estudos importantes com
participacdo ou integralidade de autores brasileiros, publicados em inglés, e algumas dessas
referéncias entraram na lista final.

Considerando toda a descricdo até aqui do protocolo, nossa questdo da revisdo pode
ser descrita através da seguinte pergunta:

Qual o quadro geral de estudos sobre métodos e

metodologias de gamificacdo entre 2010 e 2022?

Ou seja, como a gamificagdo foi utilizada, em termos metodologicos, pela comunidade
académica, no periodo de tempo delimitado? Quais os tipos de artigos? Quais as
metodologias, métodos e referéncias utilizadas? Quais os campos mais publicados? Quais os
tipos de pesquisa? Que resultados trouxeram? Quais os elementos de gamificagao utilizados?

A partir dessas questdes secundarias, os critérios de busca foram delimitados da
seguinte forma:

1. Os artigos deveriam tratar de pesquisas sobre gamificagdo (ou que usassem a
gamificacdo de forma ativa), seja de natureza experimental, exploratdria, aplicada, de
campo, prescritiva ou tedrica;

2. Pesquisas sobre areas correlatas como Serious Gaming, Edutainment, Jogos de
Simulacao e outras deveriam ser descartadas;

3. Estudos que usassem o termo gamificagdo fora dos critérios conceituais adotados nesta
tese ou que mencionasse a gamificagdo sem de fato aplica-la deveriam ser

descartados;
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4. Pesquisas sobre gamificacdo que utilizassem métodos comerciais e/ou terceirizados,
sem qualquer tipo de contribuicdo tedrica ou metodoldgica original, deveriam ser

descartadas;

A partir dessas delimitacdes, os termos de busca foram definidos em inglés e
portugués. Para o inglés, as palavras-chave foram: “gamification methods”, “gamification
methodologies”, ‘“gamification tools” e "gamification frameworks”. Para o portugués:
“métodos de gamificagdo”, “metodologias de gamificacdo”, “ferramentas de gamificagcdo” e
“estruturas de gamificacdo”. Outros pardmetros usados, foram: definir o inglés como idioma
principal da pesquisa; localizar os termos por titulos, palavras-chave e resumos; delimitar o
tipo de publicagdo para apenas artigos (revisados por pares, quando possivel filtrar dessa
forma). Dois critérios de exclusdo foram: artigos sem acesso aberto e impossibilidade de
obtencao do texto integral para leitura.

As bases de dados selecionadas para o idioma inglés foram a Web of Science e a
Scopus, ambas de reputacdo e acervo expressivos. Para o portugués utilizamos o Portal

CAPES e o SciELO.

2.1 A revisao

Vejamos os resultados, strings e parametros gerais utilizadas em cada base de dados,

com seus respectivos resultados “brutos”:

SciELO (Portugués, até 2021, artigo, revisado por pares)
1. metodo* gamific* - 11 resultados
2. metodolog* gamific* - 7 resultados
3. ferramenta* gamific* - 5 resultados
4

estrutura gamific* - 5 resultados

Portal CAPES (Portugués, até 2021, artigo, revisado por pares)
1. metodo* AND gamific* - 90 resultados
2. metodolog* AND gamific* - 90 resultados'®

'8 A partir dessa pesquisa inicial, com o indicativo de que alguns resultados estariam sendo duplicados,
decidimos utilizar uma string Unica para método e metodologia, quando possivel.
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3. ferramenta® AND gamific* - 33 resultados

4. estrutura AND gamific* - 27 resultados

Web of Science (Inglés, até 2021, artigos e artigos revisados, acesso aberto)
1. gamification AND method* - 585 resultados preliminares
e 337 artigos foram descartados em uma analise inicial (titulo, resumo e
palavras-chave) e 29 em uma revisdo dessa analise, totalizando 366 descartes;
e 219 artigos selecionados para leitura transversal, sendo que, neste primeiro
exame, 46 deles foram considerados marginalmente relevantes para os
objetivos da pesquisa; 5 muito relevantes; e 168 considerados potencialmente
relevantes;
2. gamification NEAR tool* - 70 resultados preliminares
e 61 resultados duplicados de pesquisas anteriores;
e 9 artigos selecionados, sendo 2 potencialmente relevantes e 3 marginalmente
relevantes;
3. gamification AND framework™ - 38 resultados preliminares
e 12 artigos duplicados de pesquisas anteriores;
e 15 artigos irrelevantes apds analise inicial;

e 5 artigos selecionados, sendo 4 potencialmente relevantes e 1 muito relevante;

Scopus (Inglés, até 2021, artigos, acesso aberto)
1. gamification AND method* - 742 resultados preliminares
e 217 artigos duplicados, descartados a priori;
e Dos 481 artigos restantes, 350 foram descartados via andlise inicial (titulo,
resumo e palavras-chave).
e 175 artigos selecionados, com 3 considerados muito relevantes; 126
potencialmente relevantes e 46 marginalmente relevantes;
2. gamification PRE/3 tool* - 41 resultados preliminares
e 6 relevantes, 35 descartados (27 duplicados e 8 irrelevantes);
3. gamification AND framework™ - 198 resultados preliminares
e 86 duplicados (examinados anteriormente);
e 063 selecionados, 2 muito relevantes, 9 marginalmente relevantes;

e 38 descartados;



38

2.2 Revisao 2022

SciELO (Portugués, 2022, artigo, revisado por pares, mesmas strings apresentadas na
se¢do anterior):
e 7 resultados (1 potencialmente relevante);
Portal CAPES (Portugués, 2022, artigo, revisado por pares, mesmas strings):
e 22 resultados (1 potencialmente relevante);
Web of Science (Inglés, 2022, artigos, acesso aberto, mesmas strings):
e 112 resultados;
Scopus (Inglés, 2022, artigos, acesso aberto, mesmas strings):

e 257 resultados;

Apobs exame dos titulos, resumos ¢ palavras-chave, 82 referéncias do ano de 2022 foram

consideradas potencialmente relevantes.

2.3 Analise quantitativa

Apds a andlise'® dos resultados inicialmente encontrados (ano de 2022 incluso), 199
artigos foram selecionados como relevantes em algum grau (muito relevantes, relevantes ou
marginalmente relevantes) e considerados para o quadro de referéncias de fato selecionadas
como candidatas a entrar na tese (quadro 2). Os resultados considerados marginalmente

relevantes foram descartados para a listagem final de estudos.

19 O processo de andlise variou caso a caso, iniciando-se geralmente por leitura inspecional dos titulos, resumos e
palavras-chave e passando para leitura inspecional dos artigos, focando-se nos métodos, design da pesquisa,
introdugdo, resultados e conclusdo, nessa ordem de prioridade. O objetivo principal dessas leituras era aferir se:
os estudos eram de carater experimental ou exploratorio; se seus resultados eram considerados positivos,
inconclusivos, negativos ou neutros; quais eram o método de gamificagdo usados e quais suas caracteristicas
gerais, quais elementos de gamificacdo (seguindo os critérios de classificagdo de cada estudo) eram utilizados
(ex: pontos, feedback, desafios, etc.); se os processos de gamifica¢do eram relatados ou ndo; e qual a area de
conhecimento dos estudos.
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Termos/Strings SciELO CAPES Web of Scopus
Science

1 - “metodo* gamific*” 0 relevantes NA NA NA

2 - “metodolog* gamific*” 2 marg. relev.

3 - “ferramenta* gamific*”

4 - “estrutura gamific*”

1 - “metodo* AND gamific*” NA 1 relevante NA NA

2 - “metodolog* AND gamific*” ['marg. relev.

3 - “ferramenta®* AND gamific*”

4 - “estrutura AND gamific*”

1 - “gamification AND method*” NA NA 1 muito relevante | NA

2 - “gamification NEAR tool*” ﬁg :jéerm’;fl;v

3 - “gamification AND framework*” & reter

1 - “gamification AND method*” NA NA NA 3 muito relevantes

2 - “gamification PRE/3 tool*” g; ; jierva’;ZZv

3 - “gamification AND framework*” & reler

Somatodrio resultados de 2022 (SciELO, 25 relevantes

CAPES, Web of Science, Scopus)

Saldo Final (muito relevantes e relevantes) | O 1 87 86

Total

199 resultados (relevantes e muito relevantes)

Legenda: Referéncias selecionadas para a listagem final de métodos e metodologias de gamificag@o; ‘muito

relevante’ indica altas chances de aproveitamento como método de referéncia para a tese, ‘relevante’ indica boa

chance e ‘marginalmente relevante’ indica pouca chance. Na listagem final, foram retiradas as referéncias

classificadas como marginalmente relevantes.

Fonte: O autor, 2023.

Apds uma tultima andlise dos estudos selecionados, 191 referéncias foram de fato

incluidas na documentacdo final da revisdo. Na tabela 4 podemos observar a quantidade de

publicacdes ano a ano. Neste recorte de viés metodoldgico, o interesse pela gamificagdo no

meio académico parece ainda estar em alta, com o maior numero de publicagdes (relevantes

para esta pesquisa) concentrado entre 2018 e 2022.

Quadro 3 - Distribuig@o de artigos por ano.

2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019

2020 2021

2022

2 5 6 9 11 25 31

48 29

25

Legenda: Relagdo das publicagdes distribuidas por ano, entre 2013 e 2022.

Fonte: O autor, 2023.
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No quadro 4 temos a relagdo da quantidade de publicagdes por grandes areas do
conhecimento, com a area da Educacdo (Pedagogia e Ensino) com o maior nimero de
publicacdes, seguida pelas areas da Saude (Bem-estar, Exercicios, Medicina) e Design
(Engenharia e Arquitetura). Ciéncia da Computacdo, Social/Cultural, Trabalho e Negocios,
Sustentabilidade, Psicologia, Turismo, Transporte complementam a tabela. Neste recorte, os
estudos se concentram em trés areas: Educagdo, Satde e Design. Os estudos sobre
gamificacdo demonstram estar ramificados em varias areas do conhecimento. Um fato digno
de nota ¢ a grande concentracdo de estudos nas dreas da educagdo e satide no ano de 2021 (e
parcialmente em 2020), com a maioria deles abordando de alguma forma a questdo da
Covid-19 — reflexos do foco no ensino remoto e da énfase na area médica, por conta

justamente da pandemia.

Quadro 4 - Areas do conhecimento®.

Saude 60 | Psicologia 9
Ciéncia Computacio 14 | Trabalho/ Negécios 12
Educacao 72 | Sustentabilidade 11
Design/ Eng/Arq 33 | Turismo/Geografia 3
Social/ Cultural 12 | Transporte 2

Legenda: Publicacdes distribuidas por areas do conhecimento.

Fonte: O autor, 2023.

Os tipos de pesquisa encontrados, em ordem decrescente de resultados (quadro 5),
foram: Experimental, Prescritiva, Aplicada, De campo, Teorica, Exploratoria. A maior parte
das pesquisas selecionadas tém carater prescritivo (tentam desenvolver algum tipo de artefato,
framework, método de gamifica¢do) ou experimental (buscam testar aspectos relacionados a
gamificagdo, seus conceitos, métodos e efeitos). Outras buscam ainda testar a validade de
hipoteses ou métodos de gamificacdo. O niimero de artigos que propdem algum tipo de

framework relacionado a gamificagdo também ¢ relevante.

2 O somatorio total das referéncias é maior do que 191 porque alguns artigos foram considerados como hibridos
entre duas areas.
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Quadro 5 - Tipos de Pesquisa.

Exploratéria | Experimental | De campo Tedrica Prescritiva Aplicada

8 59 15 9 57 43

Legenda: Publicagdes classificadas entre tipos de pesquisa.

Fonte: O autor, 2023.

Os artigos também foram mapeados em fung¢do da quantidade de elementos de
gamificacdo utilizados (seguimos, em geral, o entendimento e a classificagdo particular de
cada estudo): 1 ou 2 elementos, 3 ou 4 elementos, 5 a 7 elementos, 8 ou mais elementos,
artigos que explicitamente mencionaram a utilizagdo exclusiva do trio de conceitos de game
design Pontos, Badges e Leaderboards®' e artigos que ndo mencionaram a quantidade de
elementos utilizada de forma clara. A maioria dos estudos utilizou cinco ou mais elementos de
gamificacdo, o que indicou um movimento de utilizacdo de um maior conjunto de elementos
de gamificacdo, algo que ndo era usual nos primeiros anos da gamificagdo. E interessante
também verificar que a maioria dos estudos tentou buscar uma combinagao de elementos além

da triade Pontos, Badges and Leaderboards. Vejamos o quadro 6.

Quadro 6 - Elementos de gamiﬁcaqﬁozz.

1a2 3a4d 5a7 acima de 8 PBL Nao claro

16 30 72 60 7 6

Legenda: Mapeamento de publicagdes por numero de conceitos de game design mencionados.

Fonte: O autor, 2023.

No quadro 7 temos o quantitativo dos tipos de resultados obtidos nos estudos. O
nimero de resultados positivos (onde o método de gamificagdo utilizado no estudo apresentou
efeitos ou resultados considerados positivos ou parcialmente positivos por seus autores) €
dominante e expressivo. Esse dado refor¢ca o ja estabelecido conjunto de confirmagdes

empiricas sobre os efeitos positivos da gamificacdo. Apenas dois resultados negativos foram

2! Trio de conceitos muito utilizado nos primeiros anos da gamificagdo, mas que com o passar dos anos foi sendo
considerada uma abordagem de gamificagdo limitada e superficial, baseada em um design de efeito mais
cosmeético e baseado em recompensas extrinsecas.

22 Essa contagem em alguns casos teve que usar um numero aproximado, pois estava sujeita & uma interpretagio
subjetiva do autor a respeito dos elementos de gamificacdo declarados como utilizados nos estudos.
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relatados, enquanto outros 20 foram considerados mistos, neutros ou inconclusivos (com
resultados positivos e negativos ou pouca variacdo estatistica). H4 uma boa quantidade de
estudos (37) apresentando como resultados frameworks, ferramentas ou métodos. Do total, 29
artigos ndo apresentam resultados praticos ou mensuraveis (em geral com contribui¢gdes para

as discussdes no campo ou estudos preliminares para futuros estudos).

Quadro 7 - Tipos de resultado.

Sem resultados Negativo Misto/Neutro/ Positivo Frameworks/
Inconclusivo Conceitos/Ferramentas
29 2 20 103 37

Legenda: Publicagdes distribuidas por tipos de resultados.

Fonte: O autor, 2023.

Por ultimo, analisamos e classificamos o detalhamento da descri¢cdo dos processos de
gamificacdo em cada estudo. 73 artigos (40%) ndo descrevem ou praticamente ndo descrevem
seus processos de gamificagdo; 52 (31%) descrevem seus processos de forma superficial (com
detalhes insuficientes para uma replicacdo adequada do método); 41 artigos (27%) descrevem
seus processos de gamificacdo de forma detalhada, relatando as etapas dos processos e as
decisdes de projeto forma mais completa. Dessa forma, 72% dos processos de gamificagdo

podem ser classificados como insatisfatoriamente descritos, como vemos abaixo.

Quadro 8 - Relatorio de analise dos artigos.

Nao descreve/Insatisfatéria | Descricao superficial Descricao detalhada Nao se aplica

77 60 53 1

Legenda: Analise do grau de detalhamento dos processos de gamificacao.

Fonte: O autor, 2023.

Cerca de 10% dos artigos inicialmente encontrados nas bases de conhecimento
entraram na tabela final de referéncias. Do montante excluido, cerca de 450 artigos eram de
resultados duplicados. Os demais estudos excluidos tratavam de assuntos fora do topico, de
processos de gamificagdo que utilizavam modelos comerciais e/ou terceirizados, sem qualquer
reflexdo sobre seu processo ou design; estudos que abordavam topicos de pesquisa similares

(Serious Games, Realidade Virtual, Jogos, Scape Room, Quizzes, etc.).
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2.4 Analise qualitativa

Quanto ao recorte selecionado para esta pesquisa (métodos e metodologias de
gamificacdo), observou-se um crescimento no numero de artigos publicados nos ultimos 4
anos, com consideravel heterogeneidade, mas, ainda assim, com notdvel concentragcdo nas
areas da educagdo, saude e design. Vejamos, em seguida, uma tabela sintese com uma amostra

dos estudos encontrados.

Quadro 9 - Sintese de artigos encontrados na RSL.

computagao

Area Autores/Ano Tema
Educagéio Pettit et al., 2015; Fotaris et al., | Verificagdo sobre impressoes dos usuarios a respeito do uso
2016; Tan & Hew, 2016; da gamificagdo em cursos ou servigos educacionais
Bovermann et al., 2018;
Bouchrika et al., 2019
Educagéio Su, 2017; Haruna et al., 2018; Experimentos sobre/na educagéo
Cuevas-Martinez et al., 2019
Educagéo Redondo-Duarte et al., 2017 Modelos pedagogicos
Educagio Shamsuddin et al., 2018 Frameworks gamificados
Educagio Kasinathan et al., 2018 Desenvolvimento de aplicativos educacionais
Saude Aloha et al., (2013), Agoritsas et | Experimentos sobre/na satde
al., (2014), Lumsden et al.
(2017) e Burgess et al., 2018
Design Villagrasa et al. (2014), Giunti et | Desenvolvimento de servicos gamificados ou de
al. (2018), Park & Kim (2019), | frameworks de gamificacao
Demirbas & Ogut (2020)
Ciénciada | Ibanez (2014) Avaliagao da eficacia do aprendizado/engajamento de uma

atividade gamificada em linguagem C

Ciéncia da

Adams e Makramalla (2015)

Discussdo sobre métodos de gamificacdo em que usuarios

computagio desempenhem papéis de invasores para reduzir ataques
hacker via falha humana

Ciénciada | Shane et al. (2020) Recrutamento gamificado de funcionarios utilizando a

computagao estrutura de gamificacdo de Marczewski (2013, 2015)

Social/ Torres-Toukoumidis et al., Modelo gamificado para otimizagdo da experiéncia na

Cultural (2017) tomada de decisdes sobre politicas publicas

Social/ Boyle et al. (2018) Desenvolvimento de solugdo gamificada objetivando a

Cultural diminui¢do do consumo de alcool
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Social/ Puritat (2019) Estrutura de crowdsourcing gamificada voltada a resolugéo
Cultural de problemas urbanos

Sustentabili | AlSkaif et al. (2018) Avaliag@o sobre como a gamificagdo pode ser usada para
dade aprimorar aplica¢des no mercado de energia através do

engajamento e mudanca de comportamento

Turismo Shamsuddin (2020) Gamificagdo para exploragdo de atragdes turisticas e
fornecimento de conhecimento histdrico aos visitantes

Transportes | Florea et al. (2020) Servico gamificado de detecgdo e de determinacao das
melhores vagas de estacionamento disponiveis

Legenda: Sintese dos temas de uma seleg@o representativa de artigos encontrados na RSL.

Fonte: O autor, 2023.

A heterogeneidade também fica evidente quando avaliamos os tipos de pesquisa, com
concentracdo em estudos experimentais, prescritivos e aplicados. Boa parte dos estudos
experimentais e aplicados busca realizar verificagdes sobre a eficicia do uso da gamificacio
em ferramentas/servigos especificos — em outras palavras, verificar se a gamificagdo
“funciona” ou ndo ou se sua utilizagdo acarreta os efeitos e resultados esperados, por
exemplo, em suas hipoteses especificas. J& os estudos prescritivos usualmente buscam
desenvolver algum tipo de método, aplicagdao ou framework relacionado a gamificagdo ou a
sua compreensao, organiza¢ao ou aplicagao.

Por ultimo, ¢ importante destacar ainda dois outros importantes estudos sobre
metodologias de gamificacdo, de Mora et al. (2017) e Bouzidi et al. (2019), detectados como
referéncias importantes nos estudos selecionados na RSL. Estes estudos apontaram resultados
similares e complementares a nossa pesquisa e foram utilizados na introdug@o da tese. Mora et
al. (2017) apresentaram uma revisdo sobre frameworks para gamificagdo, dividindo-os em
quatro grupos: aprendizado, negocios, saude e genéricos. Apresentaram também um sumario
dos principais conceitos de design utilizados em cada grupo. Seu alcance de pesquisa ¢ mais
abrangente do que o utilizado aqui (artigos de conferéncia, livros, apresentagdes, artigos
académicos, dissertagdes, teses e artigos da web). Trés das 40 referéncias encontradas ja
haviam sido mapeadas em nossa revisdo. Esses estudos complementares serdo incluidos e
relatados na proxima secdo, juntamente com os métodos encontrados na RSL. Bouzidi et al.
(2019) apresenta uma revisdo um pouco mais recente, debrucada sobre o design de
gamificacdo. Os estudos sdo agrupados em cinco categorias: economia, ldgica, medigdo,
psicologia e interacdo. Os parametros de classificagdo de cada framework, sdo: se sdo linhas

guia ou frameworks completos; se sdo trabalhos da esfera académica, profissional, ou ambas;
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qual o dominio de aplica¢dao. No total, 28 estudos foram mapeados, onde trés coincidem com
nossa revisao sistematica. Aqui também os critérios de inclusdo tém um maior alcance de
bases de dados e estudos (artigos de conferéncia, livros, apresentagdes, artigos académicos,
dissertacdes, teses e artigos da web). Uma ultima e importante constatacdo de Bouzidi et al.
(2019) ¢ de que cerca de 80% dos estudos encontrados ndo menciona como implementar
sistemas de gamificados, o que corrobora nossa avaliagdo sobre a maioria das pesquisas sobre
gamificacdo falhar em fornecer dados precisos a respeito de seus métodos e processos de

implementagao.

Finalizando o capitulo 2, voltamos a figura 1 (Introdugao, p.24) para resumir 0s passos
dados neste capitulo e relaciona-los com as etapas de desenvolvimento do DeSIG. Neste
segundo capitulo, realizamos uma Revisdo Sistematica da Literatura objetivando uma
compreensdo holistica sobre estudos que abordem o uso ou o desenvolvimento de métodos e
metodologias de gamificagdo. Essa revisdo balizou as principais escolhas (justificativa,

questao de pesquisa) e direcionamentos (objetivos) desta tese.
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3. ANALISE E SELECAO DOS METODOS E ARTEFATOS DE GAMIFICACAO

Nesta sec¢do realizaremos uma analise sobre os métodos de gamificacdo mais
relevantes de acordo com os objetivos deste estudo, encontrados na revisdo da literatura da
secdo anterior. Os critérios de relevancia adotados, foram: proximidade/afinidade da area de
atua¢do; objetivo do método; utilizagdo (ou ndo) de recursos (métodos, ferramentas) de design
de servicos; grau de detalhamento dos processos metodologicos e de desenvolvimento do
método; relevancia das referéncias escolhidas; clareza e replicabilidade do método; relevancia
da gamifica¢do na estrutura do método. Para esta secdo, pré-selecionamos ainda 14 estudos
dos artigos de Mora et al. (2017) e Bouzidi et al. (2019) e adotamos, naturalmente, os mesmos
critérios de relevancia.

Apos andlise, esse recorte mais especifico resultou na selecdo de 37 métodos e
artefatos de gamificacdo. Vejamos, na proxima se¢do, uma analise sobre esses métodos. Uma

tabela resumo encontra-se na se¢ao 3.6.

3.1 Métodos de gamificacio relacionados para a area da Saude

1. Giunti, Mylonopoulou & Romero (2018) descreveram o processo de concepcao €
avaliacdo de um servigco mobile health gamificado visando mudanga comportamental
em pessoas com esclerose multipla. O processo de gamificacdo utiliza conceitos
oriundos do Design Centrado no Usudrio, mas ¢ superficialmente descrito e carece de
detalhamento, com os autores descrevendo apenas linhas gerais de orientacdo e
implementagao;

2. Pramana et al. (2018) investigaram a gamifica¢cdo como auxiliar no tratamento da
ansiedade infantil. Como no estudo anterior, também adota o Design Centrado no
Usuario e ilustra esse processo com detalhes focados nos resultados de design. O
processo de gamificagdo descrito tem quatro etapas e ¢ semelhante a muitos processos
de design: identificacdo dos objetivos; determinacdo de atividades; aplicacdo de
elementos de game design; avaliagdo da eficacia do processo. O uso de elementos de
gamificacdo, no entanto, ¢ restrito apenas a Pontos e Troféus, o que consideramos
insuficiente para o escopo de nossa pesquisa.

3. Hendrie et al. (2019) descreveram o processo de desenvolvimento de um aplicativo

visando o aumento do consumo de vegetais. A estrutura Integrar, Projetar, Avaliar e
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Compartilhar foi usada como base cientifica para orientar o desenvolvimento em um
processo de design semelhante (em estrutura e etapas) a Design Science Research. O
estudo ¢ focado no desenvolvimento integral do aplicativo € ndo em seu processo de
gamificacdo propriamente dito, que ocorre de fato somente na fase de prototipagem, o
que distancia o estudo do que objetivamos realizar com o DeSIG, que ¢ integrar a
gamificacdo como um processo de design em todas as fases de desenvolvimento de
um Servigo;

4. Masse et al. (2020) testaram a eficacia do Aim2Be, um aplicativo gamificado focado
na mudanca de comportamento para regular o peso e comportamentos de estilo de vida
de criangas entre 10 a 17 anos com sobrepeso ou obesidade. No entanto, o método
desenvolvido carece de detalhes em sua descrigdo e nao apresenta nenhum insight ou
informacgao relevante para os objetivos desta pesquisa;

5. Nurmi et al. (2020) desenvolveram um aplicativo visando envolver usudrios em
processos de mudanga de comportamento através de processos reflexivos e
espontaneos. O método de gamificacdo baseia-se na Teoria da Autodeterminagado e na
Teoria do Controle ¢ usa 7 técnicas relacionais e 12 técnicas de mudanca de
comportamento. Usa principios de design de servicos no desenvolvimento de seu
framework teérico. Tem uma abordagem de implementacdo de elementos gamificados
integrada as quatro etapas de design do aplicativo. A estrutura, no entanto, ¢ descrita
de forma insuficientemente detalhada e ndo pode ser aproveitada como referéncia.

6. Kungwengwe & Evans (2020) relataram o processo de design de um aplicativo com
principios de design comportamental e gamificagdo para melhorar resultados
poOs-operatorios para a recuperagao de ligamento cruzado anterior. Da é4rea da satude ¢
o processo de desenvolvimento mais detalhadamente descrito. Utiliza amplamente
técnicas e ferramentas do design de servigos, como o Duplo Diamante e a Jornada de
Servigo. E um estudo fortemente orientado pelo design e ira servir de pardametro para

metodologia de desenvolvimento e aplicagdo do DeSIG?.

2 Nesta etapa da pesquisa ainda ndo tinhamos definido que o método DeSIG utilizaria o Diamante Duplo como
estrutura de desenvolvimento dos servigos gamificados. Mas, como veremos adiante, o DD de fato foi utilizado
como espinha dorsal do DeSIG.



Figura 2 - Jornada de servico usada no estudo.
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Legenda: Jornada de servigo desenvolvida no estudo.

Fonte: Kungwengwe & Evans (2020).

Figura 3 - Duplo Diamante usado no estudo.
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Fonte: Kungwengwe & Evans (2020).
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7. O objetivo do estudo de Sonnen et al. (2022) foi utilizar o Design Centrado no Ser
Humano (HCD - pesquisa, ideagdo, design, avaliagdo e implementagdo) para refinar
um aplicativo de gerenciamento de asma e incorporar estratégias longitudinais de
engajamento. O refinamento do aplicativo incluiu 6 ciclos de design e avaliagdo. A
equipe de estudo incorporou estratégias de engajamento longitudinal e adicionou
novos recursos gamificados. Os testes finais indicaram que o prototipo refinado

atendeu aos parametros de uso e engajamento.

3.2 Métodos de gamificacio relacionados para a area do Design e Tecnologia

1. Herranz et al. (2014), apresentaram uma estrutura de gamificagdo da area das Ciéncias
da Computacao, voltada a melhoria de processos de software. Trata-se de um método
mais generalista, com sete etapas de implementacdo bem definidas, mas que, assim
como em varios casos observados aqui, carecem de maior detalhamento. A etapa de
gamificacdo ¢ a quinta, e trata basicamente da defini¢do de mecanicas, dindmicas e
elementos de jogo, assim como de métricas e feedbacks para esses elementos.

2. Rahman et al. (2018) apresentaram uma estrutura de gamificacdo para gerenciamento
de informagdes escolares em ambientes de computacdo em nuvem. O modelo ¢
baseado no Business Model Canvas, e pode ser utilizado para mapear a estrutura geral
de um projeto de gamificagdo. Os elementos mapeados neste canvas, sdo: plataforma,
componente, mecanicas, dinamicas, estéticas, receitas, custo, jogador e
comportamento. Pode ser util para a tese na parte metodologica do DeSIG, podendo
ser utilizado para resumir em um quadro um modelo ou projeto de gamificagdo®.

3. Duggal, Gupta & Singh (2021) abordaram novas maneiras de aumentar a motivagao e
engajamento de estudantes utilizando inteligéncia artificial, aprendizado de maquina e
gamificacdo. Uma estrutura gamificada ¢ projetada e aplicada em 120 alunos do
ensino superior. O método de gamificagao ¢ apresentado em detalhes, mas seu enfoque
de desenvolvimento é severamente distinto do adotado nesta tese, vindo através da
logica e ndo do design.

4. Shane et al. (2020) propuseram uma metodologia de desenvolvimento voltada para o

recrutamento de funciondrios. Seu processo ¢ detalhado e se aproveita de métodos ja

2% Posteriormente, definimos que o método e a ferramenta ndo seria utilizado, pois 0 DeSIG acabou por utilizar
uma nomenclatura de conceitos diversa da utilizada por esse modelo, o que incompatibilizaria seu uso sem
algum tipo de adaptacao.
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existentes (Marczewski’s Gamification Framework) para desenvolver um novo
método de gamificacdo — um conceito geral semelhante ao utilizado nesta pesquisa. O
alcance da gamificacdo no método, no entanto, ¢ restrito apenas a sua ultima fase de
desenvolvimento, distanciando-o como referéncia para o DeSIG. Utiliza também
modelos psicologicos de classificacdo tipos de jogadores/usuarios visando fornecer
solugdes gamificadas a publicos-alvo mais especificos.

Almarshedi et al. (2015) propuseram um framework visando aumentar a
sustentabilidade do impacto de aplicativos gamificados. Trata-se de um trabalho de
pesquisa ainda em estdgio mais inicial, com poucas referéncias significativas para o
atual estagio de desenvolvimento do campo e, além disso, como objetivos distintos
dos desta tese;

Knutas et al. (2018) apresentaram um conjunto de regras de gamificagdo personalizada
(baseadas em aprendizado de maquina) e sensiveis ao contexto para ambientes
colaborativos, que leva em conta ainda as caracteristicas pessoais dos usudrios
envolvidos. E baseado na estrutura de Deterding (2015) para design lidico. O
processo tem 7 etapas e nos parece bem documentado e detalhado, mas vai em direcao
a conceitos como aprendizado de maquina e desenvolvimento 4gil, o que o afasta dos
parametros desta tese.

Trinidad, Calderon & Ruiz (2021) apresentaram uma suite de gamificacdo (GoRace)
baseada em narrativa e multi contexto que "oferece suporte a todo o processo de
gamificacdo, com solucdes de gamificacdo flexiveis, independentes e que permitem a
criacdo de solugdes de gamificacdo sob medida (Tailored Gamification)". Tem valor
para a tese principalmente por conta dos processos de implementacio e da
metodologia serem descritos de forma clara e detalhada. E um dos trés estudos mais
completos em termos de conteido e ¢ um candidato em potencial para servir de
referéncia no desenvolvimento do DeSIG;

Chen (2018) realizou um estudo Delphi para explorar diretrizes para o uso de UCD
(User-Centered Design) no design de gamifica¢do. O painel incluiu 20 designers de
gamificagcdo experientes, que produziram 35 diretrizes de design para gamificagdo,
sendo parte consideravel delas de nivel macro (do tipo gerencial), como questdes
relacionadas a orcamento, objetivos do negdcio e criagdo de ambientes colaborativos
para co-design. Por conta dessa abordagem, consideramos que o estudo nao se encaixa

no proposito de pesquisa do DeSIG;
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Figura 4 - Estrutura do GoRace (2021).
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Legenda: Resumo visual do processo de gamificacdo de Trinidad, Calderon & Ruiz (2021).

Fonte: Trinidad, Calderon & Ruiz (2021).

9. Morschheuser et al. (2018) buscaram avancar na compreensdao do design de
gamificacdo e forneceram um método para desenvolvimento de softwares
gamificados. O problema de pesquisa ¢ abordado via Design Science, em duas etapas
principais: sintese da literatura sobre métodos de design de gamificag@o e entrevistas
com 25 especialistas, com esse processo resultando em principios de design para o
desenvolvimento de softwares gamificados; desenvolvimento de um método para
engenharia de software gamificado. Como resultados, os autores apresentam o método
e os principais principios de design para engenharia de software gamificado. O estudo
certamente ¢ relevante para nossa pesquisa, pois apresenta um método de design
detalhado, rigoroso e bem fundamentado de oito etapas. Sera considerado como

referéncia para a tese;
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Figura 5 - Trecho do método de Morschheuser et al. (2018).
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Legenda: Parte do método que corresponde mais diretamente a gamificagao.

Fonte: Morschheuser et al. (2018).

10. Rapp (2017) pesquisaram 'elementos significativos' de jogos massivos on-line

11.

(Massively Multi Player Online Role-Playing Games) que possam inspirar o design de
novos sistemas gamificados. Foram identificadas nove recomendacdes para novos
rumos para o design de gamificacao de sistemas interativos. O autor ndo apresenta um
framework ou método, mas sim um conjunto de recomendagdes de design para a
gamificacdo de sistemas. Referéncia ndo considerada para nossa pesquisa;

Deterding (2015)* revisou métodos de gamificagio existentes e identificou desafios e
requisitos para o que chama de design ludico. O autor apresenta um método de design
para identificar desafios relacionados aos objetivos dos usudrios e reestrutura-los para
proporcionar experiéncias motivadoras e agradaveis através da gamificacdo. Seu
método de gamificagdo em cinco etapas ¢ um dos mais detalhados e mais bem
fundamentados entre todos os pesquisados, € serd considerado como potencial

contribuidor para o DeSIG;

 Detentor da definigdo sobre gamificagdo até hoje mais citada e reconhecida pela comunidade académica;
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Figura 6 - Etapas do método de Deterding (2015).
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Legenda: Resumo do método, em 5 etapas.

Fonte: Deterding (2015).

12. Bhatt & Chakrabarti (2022) desenvolveram um framework para uma ferramenta de

13.

aprendizagem que usa design, aprendizado e jogos. O estudo propde uma abordagem
que pode ser usada para identificar objetivos de aprendizagem, selecionar elementos
de jogo apropriados para esses objetivos e integrar esses elementos a elementos de
design e aprendizagem. Os resultados sugerem que a gamificacdo teve um efeito
positivo nos resultados de design, no cumprimento dos objetivos de aprendizagem e
nas conquistas dos alunos, indicando o potencial da estrutura para oferecer uma
ferramenta gamificada que promova o design thinking na educagio escolar;

Kian et al. (2022) examinaram elementos de jogo e projetaram um framework de
gamificacdo de motiva¢do intrinseca para fornecer experiéncias de aprendizado
on-line a diferentes perfis de usuéarios. Uma estrutura gamificada foi desenvolvida para
engajar universitarios a usar uma plataforma gamificada por até 16 semanas. O autor
refletiu o impacto positivo dos elementos de jogo sobre os estudantes. Em
contrapartida, escolhas/consequéncias ¢ elementos de jogo de exploragdo afetaram

negativamente a continuidade dos estudantes na plataforma.
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3.3 Métodos de gamificacio relacionados para a area da Educacio

1. Bahji, Lefdaoui & El Alami (2013) realizaram uma abordagem de cima para baixo em
niveis macro, meso ¢ micro para lidar com a motivagdo ¢ o envolvimento dos alunos
durante o processo de aprendizagem e a experiéncia de aprendizagem dentro de um
contexto formal. O método de gamificagdo faz parte do nivel micro e tem uma
abordagem de viés generalista sobre o uso de mecanicas de jogo ¢ gamificacao de
atividades e ferramentas voltados a experiéncia de aprendizado, sem detalhar o
processo de gamificagdo e sua implementacao;

2. Redondo-Duarte et al. (2017) desenvolveram um modelo pedagogico para incentivar a
geragdo de conhecimento compartilhado entre participantes de uma comunidade
virtual. O modelo tem trés pilares: recursos de aprendizagem estruturados que
permitem trabalho individual e colaborativo; mecanicas de jogo que aumentam a
participagdo; dinamizagdo da comunidade por um gerente ou facilitador. O modelo
tem mais afinidade com a implementacdo de mecanicas e dinamicas de jogo em
ambientes de aprendizagem do que com processos de gamificagdo propriamente dita;

3. Saputro et al. (2019) propuseram um método de gamificagdo (MARC Gamification
Framework) através de: estudos e abordagens no campo dos jogos; elementos de
motivacdo intrinseca; aprendizagem social e; ambientes de aprendizagem interativos
para superar a baixa motivagdo dos alunos. O framework propoe aplicar diferentes
elementos de gamificacdo para diferentes fases/recursos de um servigo educacional;

4. Park & Kim (2019), desenvolveram um modelo de design de badges que pode ser
usado em ambientes de aprendizagem gamificados. Tal sistema de classificagdo e
desenvolvimento de bhadges, no entanto, trata-se de uma abordagem mais especifica se
comparada com a proposta do DeSIG — que ndo trata do desenvolvimento especifico
de elementos de gamificagdo, e sim do desenvolvimento de experiéncias de servigo
gamificadas em um nivel de design mais geral;

5. Toda et al. (2019) desenvolvem um método agil de desenvolvimento de sistemas
educacionais gamificados. Seu estudo apresenta um método de aplicagdo de elementos
de gamificacdo que utiliza Design Sprint para orientar designers e desenvolvedores na
replicacdo desse processo. O método se assemelha a metodologias de design agil e
lean design, e objetiva implementacdes rapidas de ideias para sistemas educacionais;
elementos estes que, combinados, afastam o estudo do nosso objetivo com o

desenvolvimento do DeSIG;
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6. Alsubhi et al. (2021) propuseram e avaliaram um framework que pode ser usado para
orientar a adi¢cdo de elementos de jogo ao e-learning para melhorar o engajamento e o
desempenho dos alunos. A estrutura tem trés componentes: elementos do jogo,
atividades de aprendizagem e componentes dos fatores de engajamento. Possui uma
estruturacdo mais generalista e voltada especificamente para educacao e aprendizado,
o que o distancia dos objetivos metodologicos de carater mais generalista pretendidos
com o DeSIG;

7. Simodes et al. (2012) apresentam diretrizes e caracteristicas iniciais para um framework
de gamificacdo social para ambientes de aprendizagem. Nao nos parece adequado para
aproveitamento na tese por ser apresentado ainda em estagio de desenvolvimento, com
a delimitagdo de diretrizes gerais e principais caracteristicas, sem um fechamento em
torno de métodos e processos; € por contar com boa quantidade de referéncias de
gamificagdo desatualizadas e de viés comercial;

8. Nah et al. (2013) realizaram uma revisdo da literatura e identificaram principios de
gamificacdo e elementos de design para gamificar jogos educacionais de computador,
propondo um framework de gamificagdo. O framework ndo seré aproveitado para este
estudo por ter uma finalidade significativamente diversa®, que é a gamifica¢do de
jogos educacionais e nao de servigos;

9. Mora et al. (2016) apresentam um framework conceitual baseado no uso de
metodologias ageis para projetar a gamificagao de experiéncias de aprendizagem. Tal
como em Simdes et al. (2012), o estudo basicamente possui as mesmas limitacdes,
com uma referencia¢do conceitual desatualizada, de origem comercial e apresentando
um framework ainda em estagio inicial de desenvolvimento;

10. Klock & da Cunha (2015) desenvolveram um modelo conceitual para gamificacdo de
ambientes de e-learning. Para entender os elementos de jogos comumente usados por
esses sistemas, os autores analisam dez diferentes sistemas de e-learning gamificados.
Como resultado, apresentam um modelo de quatro dimensdes que define: quem sao os
atores envolvidos, quais os possiveis comportamentos a melhorar, quais elementos de
jogo implementar e que dados estdo envolvidos no processo de gamificagdo. O
framework ainda encontra-se em estagio inicial de desenvolvimento, onde busca

definir aspectos e etapas preliminares de gamificacao.

%6 Ha uma corrente menor de tedricos da 4rea dos jogos que defende que os jogos podem ser gamificados. A
maioria dos estudiosos, no entanto, defende que estes ja sdo naturalmente gamificados, dado que a gamificacdo
trata do uso de elementos ja inerentes aos jogos.
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3.4 Métodos de gamificacido relacionados a area das Organizacoes e Negocios

1.

Raftopoulos (2014) fornece uma critica sobre aplicagdes de gamificacdo empresarial e
propde um framework e um processo de design conceitual baseado no 'design
consciente para um design de gamificacdo humano e ético', visando produzir
resultados 'responsaveis e sustentaveis'. A proposta se distancia deste estudo por tratar
de um modelo de gamificacao voltado a compreensao e determinagao das razdes pelas
quais esta se gamificando, e ndo sobre o design de gamificagdo propriamente dito;
Ruhi (2015) adaptou a estrutura MDA (Mechanics, Dynamics, Aesthetics) (Hunicke et
al., 2004; LeBlanc, 2005) para gamifica¢do corporativa. O MDA ja foi considerado (e
descartado) para o desenvolvimento do j& mencionado Gamification Service
Framework, principalmente por utilizar outra ldgica de estrutura de classificacdo de
elementos de jogo.

Robson et al. (2015) apresentaram o MDE (Mechanics, Dynamics, Emotions), uma
estrutura de trés principios de gamificagcdo para explicar como experiéncias
gamificadas podem ser desenvolvidas. Trata-se, assim como em Ruhi (2015), de mais
uma derivagdo da estrutura MDA, onde o item 'Emogdes' substitui o item 'Estética’.

Assim como o estudo anterior, usa outra estrutura de classificagdo de recursos de jogo.

3.5 Métodos de gamificacio relacionados para a area da Sustentabilidade

1.

Koroleva & Novak (2020), discutem o desenvolvimento, implementagdo e avaliagdao
de um modelo de gamificagdo para uma plataforma de conscientizagdao para desafios
de sustentabilidade relacionados a agua. A gamificacdo ¢ inserida de fato em apenas
uma parte do modelo, sem o papel mais generalista e integrativo que procuramos.
Apresenta-se distante do que planejamos para o desenvolvimento de um método de
gamificacdo de carater integrado;

Constantinescu & Huybrechts (2020) apresentam um processo de desenvolvimento de
artefatos participativos gamificados, com descri¢cdes detalhadas sobre: a metodologia
de mapeamento participativo; os objetivos de design; ligagdes entre conhecimento,
acdo, consciéncia e mapeamento socioecondmico, imagens mentais e jogos de cenario;
e dindmicas dos métodos participativos gamificados. Estudo relevante principalmente

devido ao nivel de detalhamento na descricdo dos processos e no uso das ferramentas.
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3. Prakash, & Manchanda (2021) propuseram um modelo de gamificacdo baseado em
um conjunto de outros modelos (ELM Model, Fogg Behaviour Model, ABC Model of
Attitude, Octalysis Framework and MDE Framework) e focado 'na redugdao de
ameacas atitudinais relacionadas ao engajamento para sustentabilidade'. Os autores
apresentam um novo conceito sobre como a gamificagdo pode ajudar as organizacdes
a alcangarem diferentes dimensdes de sustentabilidade (econdémica, social e
ambiental).

4. Klapztein & Cipolla (2016) utilizaram a Action Design Research (SEIN et al., 2011)
para desenvolver um artefato de gamificacdo que aplica conceitos de game design e
ferramentas de design de servicos para a gamificacdo de servigos ja em operacdo. A
utilizacdo de ferramentas de design de servico, no entanto, ¢ modesta, utilizando-se
apenas a Jornada de Servico e a Personas. Apresenta, ainda, um método de
gamificagdo simplificado, em 4 etapas. Apesar de o DeSIG e o GSF terem finalidades
distintas (um trata da gamificagdo de servigos existentes e o outro do desenvolvimento
de servicos gamificados), dentro do escopo de métodos selecionados, ¢ certamente o
mais relevante e o mais proximo do que se pretende realizar com o DeSIG. O estudo
ainda apresenta resultados de uma revisdo da literatura sobre conceitos de game

design, que também pode ser aproveitada como referéncia para esta tese.

Figura 7 - Sumario da metodologia de desenvolvimento do GSF.
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Legenda: Sumario visual da metodologia do GSF, em suas quatro etapas, baseadas na Action Design Research.

Fonte: Klapztein & Cipolla (2016).



Quadro 10 - Tabela sintese dos Métodos ¢ Artefatos de gamificag@o considerados para o desenvolvimento do DeSIG

Autor (Ano) Area Sintese do método Caracteristicas do método de gamificagao Relevancia
p/ o DeSIG
Giunti, Mylonopoulou Saude Concepgao/avaliagdo de mHealth gamificada para Linhas guia de orienta¢do e implementagdo do método Baixa
& Romero (2018) mudanga comportamental usando UCD
Pramana et al. (2018) Saude Gamificagdo como auxiliar no tratamento da ansiedade Processo de 4 etapas: identificagdo de objetivos; Baixa
infantil usando o UCD determinaco de atividades; aplicagao de elementos de game
design; avaliac@o da eficacia
Hendrie et al. (2019) Saude Desenvolvimento iterativo de aplicativo visando o aumento | O framework Integrar, Projetar, Avaliar e Compartilhar Baixa
do consumo de vegetais orienta um processo de design similar a DSR
Masse et al. (2020) Saude Teste da eficacia de um aplicativo gamificado para Framework Intervencdo, Mediadores e Resultados, com o Baixa
mudanga de comportamento e perda de peso processo de gamificagdo concentrado no Mediadores
Nurmi et al. (2020) Saude Desenvolvimento de aplicativo gamificado que visa Usa SDT e Teoria do Controle, com 7 técnicas relacionais e Média
envolver usudrios no processo de mudanga de 12 técnicas de mudanga de comportamento. Usa o Design de
comportamento Servico no desenvolvimento do framework tedrico
Kungwengwe & Saude Design de um aplicativo que usa design comportamental ¢ | Usa técnicas e ferramentas de Design de Servigos (Duplo Alta
Evans (2020) gamifica¢do para melhorar resultados e recuperagio Diamante e Jornada de Servigo). Fortemente orientado pelo
pos-operatorios design.
Sonnen et al. (2022) Saude Refinamento de um aplicativo de gerenciamento de asma e | Gamificagdo amparado no Design Centrado no Ser Humano Média
incorporagdo de estratégias longitudinais de engajamento; (HCD - pesquisa, ideacdo, design, avaliagdo e
implementacdo) com 6 ciclos de design e avaliagao.
Herranz et al. (2014) Design e Estrutura de gamificag@o da voltada a melhoria de Meétodo generalista de 7 etapas de implementagdo. A etapa de Baixa
Tecnologia processos de software gamificacdo ¢ a quinta, e trata da defini¢do de mecanicas,
dinamicas e elementos de jogo, métricas e feedbacks.
Rahman et al. (2018) Design e Estrutura de gamificagdo para gerenciamento de Modelo ¢ baseado no Business Model Canvas, para mapear a Meédia
Tecnologia informagdes escolares em ambientes de computagdo em estrutura geral de um projeto de gamificagao
nuvem
Duggal, Gupta & Design e Novas maneiras de aumentar a motivacéo e engajamento Método em fluxograma orientado especificamente para a Baixa
Singh (2021) Tecnologia de estudantes usando IA, aprendizado de maquina e educagio

gamificacao




Shane et al. (2020) Design e Metodologia voltada para o recrutamento de funcionarios. Se aproveita de métodos existentes para desenvolver um Média
Tecnologia Processo de desenvolvimento detalhado novo método de gamificacdo
Almarshedi et al. Design e Framework para aumentar a sustentabilidade do impacto Framework em estdgio inicial, carece de maior detalhamento Baixa
(2015) Tecnologia de aplicativos gamificados
Trinidad, Calderon & Design e Suite de gamificacdo baseada em narrativa e multi Processos de implementag@o e metodologia detalhados, bem Alta
Ruiz (2021) Tecnologia contexto. Oferece suporte a todo o processo de descritos e claros
gamificacdo, com solugdes flexiveis, independentes e de
gamificacdo sob medida
Morschheuser et al. Design e Meétodo abrangente para desenvolvimento de softwares Meétodo (de oito etapas) e principais principios de design para Alta
(2018) Tecnologia gamificados, através da DS engenharia de software gamificado
Rapp (2017) Design e Pesquisa sobre novos elementos dos MMORPGs para Nao apresenta um framework ou método de fato, mas sim um Baixa
Tecnologia inspirar o design de novos sistemas gamificados conjunto de recomendagdes de design para a gamificagdo
Chen (2018) Design e Estudo para explorar diretrizes de design para o uso de Proposta de framework que trata de diretrizes de design para Baixa
Tecnologia UCD no desenvolvimento de gamificagdo a gamificacdo, e ndo de processos de gamificagdo em si
Deterding (2015) Design e Meétodo para identificar desafios relacionados aos objetivos | Método de design detalhado em 5 etapas (Strategy, Research, Alta
Tecnologia dos usuarios e reestrutura-los para proporcionar Synthesis, Ideation, Iterative Prototyping) e 17 sub-etapas
experiéncias motivacionais gamificadas
Knutas et al. (2018) Design e Conjunto de regras de gamificagdo personalizada (baseada | Baseado no framework de Deterding (2015). Processo de Média
Tecnologia em algoritmo de aprendizado de maquina) e sensivel ao design de 7 etapas, bem documentado e detalhado
contexto para ambientes colaborativos
Kian et al. (2022) Design e Projeto de uma estrutura de gamificagdo de motivacdo Framework de gamificagdo de motivacéo intrinseca bem Média
Tecnologia intrinseca para fornecer experiéncias de aprendizado fundamentado e bem estruturado
on-line com base em diferentes perfis de usuarios
Bahji, Lefdaoui & El Educagio Abordagem top-down em niveis macro, meso e micro. A Abordagem generalista sobre o uso de mecanicas de jogo e Baixa
Alami. (2013) gamificacdo do ensino faz parte do nivel micro gamificacdo voltados ao aprendizado/. Sem detalhes sobre o
processo de gamifica¢do e sua implementagao
Redondo-Duarte et al. Educacao Modelo pedagdgico gamificado para incentivar a geragao Modelo de 3 pilares: recursos de aprendizagem para trabalho Baixa

(2017)

de conhecimento compartilhado entre membros de uma
comunidade virtual

individual e colaborativo; mecanicas de jogo para aumento
da participagdo; dinamizagdo da comunidade pelo gerente
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Saputro et al. (2019) Educacao Método de gamificagdo de estudos e abordagens distintas O framework cobre satisfatoriamente a aplica¢do dos Média
no campo dos jogos, elementos de motivagao intrinseca, elementos de gamificacdo em funcdo das diferentes
aprendizagem social e ambientes de aprendizagem fases/recursos de um projeto dessa natureza
interativos
Park & Kim (2019) Educagao Modelo de design de badges para ser usado em ambientes Abordagem especifica e que ndo trata do design de elementos Baixa
de aprendizagem gamificados de gamifica¢@o, mas sim de recomendagdes de design para
estruturag@o de experiéncias de servigo gamificadas
Toda et al. (2019) Educagdo Meétodo 4gil de desenvolvimento (Design Sprint) de Se assemelha a metodologias de design agil e lean design, e Meédia
sistemas educacionais gamificados objetiva implementagdes rapidas de ideias para sistemas
educacionais
Alsubhi et al. (2021) Educagio Framework de engajamento para orientar a adigdo de Framework de 3 componentes: elementos do jogo, atividades Baixa
elementos de jogo ao e-learning para melhorar o de aprendizagem e componentes dos fatores de engajamento.
engajamento e o desempenho de alunos Voltada especificamente para educagdo e aprendizado
Simdes et al. (2012) Educacdo Diretrizes e principais caracteristicas de um framework de | Em estagio inicial de desenvolvimento, com delimitagao de Baixa
gamificacao social para ambientes de aprendizagem diretrizes gerais e principais caracteristicas
Nah el al. (2013) Educacio Identificagdo de principios de gamificagdo e elementos de | Framework de gamificacdo para jogos educacionais Baixa
design para gamificar jogos educacionais
Mora et al. (2016) Educagao Abordagem de estrutura conceitual para projetar a Referenciacdo conceitual desatualizada e de viés comercial, Baixa
gamificacdo de experiéncias de aprendizagem, baseada no | com um framework em estagio inicial de desenvolvimento
uso de metodologias ageis
Klock & da Cunha Educagdo Modelo conceitual para gamificagdo de ambientes de Modelo de quatro dimensdes que definem o: quem (atores), Baixa
(2015) e-learning. Os autores analisam 10 sistemas de e-learning porque (comportamentos a melhorar), como (quais elementos
gamificados implementar) e o qué (dados envolvidos na gamificagio)
Bhatt & Chakrabarti Educagio Framework para uma ferramenta de aprendizagem que usa | O framework inclui um processo de Design Thinking Meédia
(2022) design, aprendizado e jogos chamado “IISC Design Thinking”
Raftopoulos (2014) Organizagdes e | Estrutura de design conceitual de design consciente para Modelo de gamificag@o voltado a compreensao e Baixa
Negocios abordagem humana e ética de gamificag@o, para produzir determinacdo das razdes pelas quais se esta gamificando, e
resultados mais responsaveis e sustentaveis ndo sobre a gamificacdo propriamente dita
Ruhi (2015) Organizagdes ¢ | Adaptacdo da estrutura MDA para gamificagio corporativa | Utiliza 0o MDA framework Baixa

Negocios
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Robson et al. (2015) Organizagdes e | Estrutura de trés principios de gamificagdo para explicar Derivagao da estrutura MDA, onde o pilar Estética ¢ Baixa
Negocios como experiéncias gamificadas podem ser desenvolvidas substituido pelo Emogdes
Koroleva & Novak. Sustentabilidade | Modelo de gamificagdo para uma plataforma de A gamificacdo ¢ inserida em apenas uma parte do modelo, Baixa
(2020) conscientiza¢do coletiva para desafios de sustentabilidade sem um papel mais integrativo
relacionados a agua
Constantinescu & Sustentabilidade | Processo detalhado de desenvolvimento de artefatos Mapeamento participativo; objetivos de design; links entre Alta
Huybrechts (2020) participativos gamificados conhecimento, a¢do, consciéncia € mapeamento
socioecondmico, imagens mentais ¢ jogos de cendrio
Prakash, & Sustentabilidade | Modelo de gamificagdo derivado de outros modelos, Modelo detalhado, mas o uso de um método comercial de Baixa
Manchanda (2021) focado na reducdo de ameacas atitudinais relacionadas ao gamificacdo enviesa o estudo
engajamento para sustentabilidade
Klapztein & Cipolla Sustentabilidade | Ferramenta geral de gamificagao de servigos desenvolvido | Método de 4 etapas que utiliza Design de Servigos e Game Alta
(2016) através da ADR Design para aprimorar experiéncias de servico

Legenda: Apenas os métodos considerados com grau de relevancia ‘alta’ (métodos cuja nossa analise considerou terem elementos que possam contribuir ativamente no

desenvolvimento do DeSIG ou servirem como referéncia de organizagdo ¢ estruturagdo do método) devem ser aproveitados para a tese.

Fonte: O autor, 2023.
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3.6 Selecao de métodos de gamificacio para uso na tese

Considerando todos os métodos, frameworks e artefatos encontrados, cinco deles
despontaram com maior potencial de aproveitamento para a tese. Da area da satde temos o
estudo de Kungwengwe & Evans (2020), com uma metodologia descrita de forma detalhada e
com ampla utilizagdo de recursos de design de servigos (Duplo Diamante, Jornada de Servigo,
Diagrama de modelagem do sistema, Card Sorting, entre outros). A abordagem de
gamificacdo, no entanto, ¢ reconhecida como limitada pelos proprios autores. De maneira
geral, o estudo tem uma abordagem de desenvolvimento semelhante (ao utilizar ferramentas
de servico e recursos de gamificagdo no desenvolvimento de um aplicativo gamificado) ao
que se pretende com o DeSIG (uso de métodos e ferramentas de gamificacdo e design de
servigos no desenvolvimento de servigos gamificados), embora em escala mais limitada.

Da 4rea do design e tecnologia temos trés estudos. O primeiro, de Trinidad, Calderon
& Ruiz (2021), descreve o desenvolvimento de uma suite de gamificagdo para solugdes de
gamificacdo sob medida. Foi aproveitado para a tese como modelo de referéncia para a versao
final do método DeSIG quanto ao desenvolvimento e detalhamento de seus processos, assim
como quanto as decisdes de design e de metodologia, mais do que pela estrutura e recursos do
método de gamificacdo propriamente dito. Por se tratar de um estudo da area do
desenvolvimento de softwares, ndo utiliza o design de servicos em seus processos de
desenvolvimento.

O segundo estudo relacionado ao design e tecnologia, de Morschheuser et al. (2018),
aborda o problema de pesquisa via Design Science (de modo similar ao nosso) e desenvolve
um método extensamente detalhado para desenvolvimento de softwares gamificados. Pode
contribuir como referéncia principalmente por utilizar a Design Science no desenvolvimento
do método, mas ndo utiliza o design de servicos para lidar com o desenvolvimento de
aspectos do servico, mas sim de recursos de desenvolvimento de software.

O ultimo estudo desta area, de Deterding (2015), conta com um método detalhado e
fundamentado de gamificacdo, focado no usudrio e em aspectos relacionados a motivagao
intrinseca. Também pode ser utilizado como referéncia em termos de rigor e detalhamento
para o desenvolvimento do DeSIG, assim como do uso de elementos de game design (termo
utilizado pelo autor para nomear o que nomeados de conceitos de game design, aqui), mas seu
processo de design, nomeado de Design Ludico (tradugio nossa)?”’, ¢ distintamente diferente

dos processos de design de servigos que pretendemos utilizar na tese.

" Baseado em cinco etapas gerais: estratégia, pesquisa, sintese, ideagdo e prototipagem iterativa.
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Por fim, na area da sustentabilidade, temos o estudo sobre a ferramenta Gamification
Service Framework, de Klapztein & Cipolla (2016). Trata-se do estudo mais proximo, em
termos conceituais, do que buscamos desenvolver nesta tese. No entanto, enquanto o estudo
aborda a gamificacdo de servicos previamente existentes, utilizando para isso trés ferramentas
de design de servigo (Business Model Canvas, Jornada de Servigo e Personas) em conjunto
com o uso de conceitos de game design, o DeSIG se propde a abordar o desenvolvimento
integral de servigos gamificados, utilizando para isso uma gama maior de recursos (métodos e
ferramentas) de design de servicos e de gamificacgao.

Por fim, na figura 8, apresentamos um quadro explicativo que resume o
desenvolvimento do DeSIG em trés nucleos. A metodologia de desenvolvimento do método,
como afirmado anteriormente, sera a Design Science Research, por se tratar de um processo
prescritivo que pode ser aplicado para o desenvolvimento de artefatos, com énfase em
Revisdo Sistematica da Literatura e praticas de desenvolvimento similares as utilizadas no
Design. Para a parte conceitual (utilizacdo de recursos de game design e de gamificacdo),
teremos a revisao da literatura sobre conceitos de game design e sua posterior divisdo entre
conceitos de game design e elementos de gamificagdao (a primeira das contribuigdes originais
desta tese, que serd explicada no capitulo 5). A base metodologica do DeSIG, como ja
mencionado, sera constituida de um somatorio de contribuigdes tedricas e ferramentais, tanto
do design de servigos, quanto da gamificacao (a segunda contribui¢do original desta tese, que
serd desenvolvida nos capitulos 5 e 6). E, por ultimo, a montagem do método de design de
servigos intrinsecamente gamificados propriamente dito, com a descricdo de uso de suas
respectivas etapas e ferramentas (a terceira contribuigdo original desta tese, que serd

apresentada no capitulo 7).



64

Figura 8 - Explicagdo visual do projeto do DeSIG.

TESE

(pesquisa e desenvolvimento do DeSIG)

Design Science Research

(metodologia de pesquisa e desenvolvimento)
Base Conceitual DeSIG

Conceitos Game Design +

Elementos de Gamificagdo
(contribuicdo original da tese)

Base Metodolégica DeSIG

Design de Servicos ) Gamificagao

métodos, ferramentas) (métodos, ferramentas),

(contribuicao original da tese)

Método DeSIG

Design de Servigos
Intrinsecamente Gamificados
(contribuicdo original da tese)

Legenda: Relagdo entre a metodologia da tese ¢ as bases conceitual e metodoldgica do DeSIG.

Fonte: O autor, 2023.

Finalizando o terceiro capitulo da tese, voltamos novamente a figura 1 (Introdugao,
p.24) para resumir os passos dados aqui, relacionando-os com as etapas de desenvolvimento
do DeSIG. Neste capitulo, realizamos a identificagdo, avaliacdo e selegdo de artefatos de
gamificacdo com potencial de contribui¢ao para nossa pesquisa, correspondentes as etapas 4 e
5 da figura referida. Essa selecdo serviu para nortear o desenvolvimento inicial da pesquisa e

do método DeSIG.
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4 REVISAO SISTEMATICA DA LITERATURA: CONCEITOS DE GAME DESIGN

4.1 Revisio Sistematica da Literatura

A revisdo dos conceitos de game design®® para o DeSIG foi feita através de uma
Revisdo Sistematica da Literatura. A revisao coletou uma quantidade de referéncias, conceitos
e elementos que foi analisada, classificada e posteriormente sintetizada entre conceitos de
game design e elementos de gamificagdo, como veremos no capitulo 5.

Esta segunda RSL teve como objetivo mapear os estudos com revisdes da literatura
que, por sua vez, mapearam conceitos de game design utilizados para gamificagdo. O foco ¢
descobrir quais os conceitos e elementos reconhecidos, analisados e utilizados pela
comunidade académica, e quais suas caracteristicas gerais e efeitos usualmente esperados.
Esse conjunto de dados mapeados servird como base conceitual para o DeSIG. Todo o
processo de revisao foi baseado no método de Dresch et al. (2015).

O contexto da pesquisa trata do mapeamento de elementos de gamificagdo mapeados e
utilizados em estudos académicos, sem distin¢do de areas do conhecimento. O horizonte de
pesquisa vai até 2022%°, sem data inicial. Como esperado, porém, veremos que os resultados
relevantes s6 comecaram a aparecer a partir de 2012, quando a gamificagdo de fato ja
comegava a se estabelecer como um campo de pesquisa, ainda que de forma incipiente.

As correntes tedricas sao a Gamificacdo, o Game Design e o Design, voltados para a
gamificacdo, atuando em conjunto com qualquer outra area do conhecimento. Os idiomas
pesquisados foram o inglés e o portugués. O primeiro foi o idioma principal para a busca das
referéncias, ja que a grande maioria das discussdes originais ou relevantes sobre gamificacao
ocorrem em inglés. O portugués entra como idioma auxiliar, esperando-se de partida poucas
referéncias relevantes. Nenhum dos estudos finais selecionados foi escrito em portugués. Dois
dos estudos em inglés, selecionados para integrar a base conceitual do DeSIG, tém

contribuicdes de autores brasileiros.

28 ‘Conceito de Game Design’ foi escolhido como termo geral para categorizar todo tipo de conceito de design
aplicado aos jogos. Outros termos conhecidos, que podem ter significado similar ou igual, sdo: principios de
game design, elementos de game design, mecanicas de jogo, dindmicas de jogo, elementos de gamificacéo,
principios de gamificagdo, entre outros.

? Assim como na RSL do capitulo 3, realizamos um mapeamento complementar do ano de 2022, préximo ao
periodo da defesa de doutorado. Os dados foram incluidos na se¢@o 2.2, como adendo. Os resultados foram
contabilizados em todos os quadros do capitulo.
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Nossa questao de revisao, €:
Quais conceitos de game design foram mapeados e vem
sendo utilizados e estudados como instrumentos de design

para a gamificacio pela comunidade académica?

Em outras palavras, como esses conceitos de design origindrios dos campos da
Ciéncia dos Jogos e do Game Design foram mapeados ¢ como vem sendo usados pela
comunidade académica, tanto do ponto de vista pratico quanto tedrico. Quantos conceitos
sa0? Como sao classificados? Quais suas caracteristicas? Quais suas relagdes? Quais seus
provaveis efeitos?

A partir dessas questoes secundarias, os critérios de busca foram delimitados:

1. Estudos preferencialmente, mas ndo exclusivamente, sobre revisoes sistematicas da
literatura de conceitos de game design/elementos de gamificagao;

2. Nao ha restri¢do quanto a area tematica;

3. Estudos com coletaneas de conceitos de game design/elementos de gamificagdo sem
descrigcdo apropriada, que nao estejam amparadas em literatura académica (a0 menos
amplamente utilizada ou reconhecida pela comunidade) devem ser descartados;

4. Estudos de areas correlatas (Serious Gaming, Edutainment, Game Based Learning)
devem ser descartados. Estudos sobre desenvolvimento de jogos, no entanto, podem
ser mantidos (através de uma avaliacdo de relevancia, caso a caso).

A partir da delimitagdo das questdes de revisdo, os termos de busca definidos, em
inglés, foram: “literature review”, “game design concepts”, game design elements”, “game
mechanics”, “gamification elements” e “gamification principles”. Para o portugués, temos:

2% <¢ 99 <¢ 29 <¢

“revisdo da literatura”, “conceitos de game design”, “elementos de game design”, “mecanicas
de jogo”, “elementos de gamificagcdo”, “principios de gamificagdo”. A localizacdo dos termos
sera por titulo, palavra-chave e resumo. Os tipos de publicacdo aceitos serdo artigos de
periodicos e artigos de conferéncia, sendo os demais tipos, por consequéncia, descartados.
Foram excluidos artigos sem acesso aberto ou que nao puderam ser obtidos via bases de
pesquisa alternativas.

As bases de dados selecionadas para a pesquisa em inglés foram a Web of Science ¢ a
Scopus, ambas com boa reputagdo e acervo. Para o portugués, utilizamos o Portal CAPES e o

SciELO. A seguir, apresentamos os resultados, strings e parametros gerais utilizados em cada

base de dados, seguido de seus resultados iniciais.
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SciELO

1. “revisdo da literatura” AND “conceit* de game design”: 0 resultados

2. “revisdo da literatura” AND “element* de game design”: 0 resultados

3. “revisdo da literatura” AND “mecanic* de jogo™: 0 resultados

4. “revisdo da literatura” AND “elemento* de gamific*”: 1 resultados

5. “revisdo da literatura” AND "principio* de gamific*”: 0 resultados
Portal CAPES

1. “revisdo da literatura” AND “conceit™* de game design”: 0 resultados
“revisao da literatura” AND “element* de game design”: 0 resultados
“revisdo da literatura” AND “mecanic* de jogo™: 0 resultados

“revisdo da literatura” AND “elemento* de gamific*”: 1 resultado

A

“revisdo da literatura” AND "principio* de gamific*”: 0 resultados

Web of Science

1 - “literature review” AND “game design concept®*” AND “gamification” - 35 resultados

e 10 resultados filtrados: 1 muito relevante, 3 relevantes e 6 marginalmente
relevantes;

2 - “literature review” AND “game design element®” AND “gamification” - 17 resultados
e 7 resultados filtrados: 1 relevante, 3 marginalmente relevantes e 3 repetidos;

3 - “literature review” AND “game mechanic*” AND “gamification” - 14 resultados
e 5 resultados filtrados: 0 relevante, 4 marginalmente relevantes e 1 repetido;

4 - “literature review” AND “gamification element™*” - 20 resultados
e 3 resultados filtrados: 0 relevante, 2 marginalmente relevantes e 1 repetido;

5 - “literature review” AND “gamification principle*” - 2 resultados

e 2 resultados filtrados, sendo 1 relevante e 1 marginalmente relevante;

SCOPUS
1 - literature review AND game design concept®* AND gamification - 24 resultados

e O resultados filtrados: 3 muito relevantes, 2 relevantes, 2 marginalmente
relevantes e 2 repetidos;
2 - literature review AND game design element® AND gamification - 62 resultados
e 27 resultados filtrados: 3 muito relevantes, 5 relevantes, 7 marginalmente

relevantes e 12 repetidos;
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3 - literature review AND game mechanic* AND gamification - 27 resultados
e 9 resultados filtrados: 2 relevantes, 2 marginalmente relevantes e 5 repetidos;
4 - literature review AND gamification element* - 141 resultados
e 38 resultados filtrados: 1 muito relevante, 6 relevantes, 5 marginalmente
relevantes e 26 repetidos;
5 - literature review AND gamification principle* - 19 resultados

e 5 resultados filtrados: 1 muito relevante, 1 marginalmente relevante e 3 repetidos;

4.2 Revisio 2022%

SciELO (Portugués, 2022, artigo, revisado por pares, mesmas strings apresentadas na
se¢do anterior):
o ( resultados totais;
Portal CAPES (Portugués, 2022, artigo, revisado por pares, mesmas strings):
o ( resultados totais;
Web of Science (Inglés, 2022, artigos, acesso aberto, mesmas strings):
e 45 resultados totais;
Scopus (Inglés, 2022, artigos, acesso aberto, mesmas strings):

e 38 resultados totais;

Apobs exame dos titulos, resumos e palavras-chave de todas as bases do conhecimento, 4

referéncias do ano de 2022 foram consideradas potencialmente relevantes.

4.3 Analise quantitativa

No quadro 11, temos a listagem dos resultados das quatro bases do conhecimento
considerados potencialmente relevantes, apds leitura inspecional.

39 Neste adendo de 2022, ndo contabilizamos referéncias repetidas da mesma base de conhecimento ou de bases
distintas;



Quadro 11 - Referéncias potencialmente relevantes.

SciELO

CAPES

WoS

Scopus

1 resultados

0 resultados

68 resultados

258 resultados

0

0

25

41

66 resultados

69

Legenda: Relagdo entre as referéncias encontradas (primeira linha) e filtradas (segunda linha) na primeira etapa

da revisdo: ‘muito relevante’ indica alta chance de aproveitamento, ‘potencialmente relevante’, boa chance de

aproveitamento e ‘marginalmente relevante’, pouca chance de aproveitamento.

Fonte: O autor, 2023.

Apos a leitura inspecional dos resultados filtrados no quadro acima, 21 artigos foram

selecionados e considerados para leitura completa (no quadro 12, a seguir).

Quadro 12 - Referéncias selecionadas.

Termos/Strings SciELO | CAPES | WoS Scopus
1 - “revisdo da literatura” AND “conceit* de game design” 0 NA NA NA
2 - “revisao da literatura” AND “element® de game design”
3 - “revisdo da literatura” AND “mecanic* de jogo”
4 - “revisdo da literatura” AND “elemento* de gamific*”
5 - “revisdo da literatura” AND "principio* de gamific*”
1 - “revisdo da literatura” AND “conceit* de game design” NA 0 NA NA
2 - “revisao da literatura” AND “element™ de game design”
3 - “revisdo da literatura” AND “mecanic* de jogo”
4 - “revisdo da literatura” AND “elemento* de gamific*”
5 - “revisdo da literatura” AND "principio* de gamific*
1 - literature review AND game design concept®* AND gamification | NA NA 4 NA
2 - literature review AND game design element* AND gamification 2 muito
3 - literature review AND game mechanic* AND gamification relevante
4 - literature review AND gamification element* 2
5 - literature review AND gamification principle* relevante
2 marg.
relev.

1 - literature review AND game design concept®* AND gamification | NA NA NA 17
2 - literature review AND game design element* AND gamification 9 muito
3 - literature review AND game mechanic* AND gamification relevante
4 - literature review AND gamification element™* 8 relevante
5 - literature review AND gamification principle* 4 marg.

relev.
Saldo Final (estudos selecionados: muito, potencialmente e 0 0 4 17
marginalmente relevantes)
Total 21 resultados
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Legenda: Referéncias encontradas na primeira etapa da revisdo, onde os artigos considerados ‘muito relevantes’
e ‘potencialmente relevantes’ foram considerados para a tese e os ‘marginalmente relevantes’, ndo.

Fonte: O autor, 2023.

Apds o exame detalhado das 21 referéncias selecionadas, 12°! consideradas para
compor a biblioteca conceitual de conceitos de game design do DeSIG. Em geral, os critérios
para descarte foram: estudos direcionados a elementos de gamificagdo especificos (Pontos,
Badges, Avatares, etc.); grau de detalhamento insatisfatorio na descricao dos elementos; uso
de referéncias bibliograficas inadequadas (segundo os padrdes adotados nesta RSL).

Na tabela abaixo temos a relacdo das publicacdes por dreas tematicas de
conhecimento. Neste recorte, a grande concentragdo de estudos relaciona-se de perto com a
grande area do design (gamificagdo, game design). Pouco menos de metade dos estudos

relaciona-se com a area da educacdo, onde a maioria dos mapeamentos do tipo se concentra.

Quadro 13 - Areas do conhecimento™.

Gamificacao | Game Educacio | Ciéncias da Trabalho/ | Psicologia | Satde Sustenta
Design Computacao/ Negocios bilidade
TI/IS
8 3 5 2 0 0 0 1

Legenda: Relagdo das publicagdes distribuidas por areas do conhecimento.

Fonte: O autor, 2023.

Quanto a classificacdo por tipos de artigo, 6 deles se originam de periddicos

académicos e 6 de conferéncias, conforme quadro 14.

Quadro 14 - Tipos de artigo.

Journal Paper Conference Paper

6 6

Legenda: Relagdo das publicagdes distribuidas por tipo.
Fonte: O autor, 2023.

3! Dentre as referéncias selecionadas, figura o estudo de Klapztein & Cipolla (2016), que também foi utilizado
como referéncia de método para a tese (ver se¢do 3.7).

32 Cada estudo foi classificado em até duas areas tematicas principais.
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Neste quarto capitulo, realizamos a Revisdo Sistematica da Literatura sobre conceitos
de game design a serem utilizados no desenvolvimento das ferramentas de gamificagdo, que

irdo compor o método DeSIG. Este capitulo corresponde a etapa 3 da figura 1 (p.24).
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5 SINTESE DOS CONCEITOS DE GAME DESIGN E ELEMENTOS DE
GAMIFICACAO

Neste capitulo descreveremos os processos de sintese e categorizacao dos conceitos de

game design. Esses processos marcam o inicio do desenvolvimento das ferramentas de

gamificacdo, que serdo apresentadas no capitulo 7.

5.1 Sintese e categoriza¢io dos conceitos

A sintese e categorizagdo dos conceitos de game design foi um processo que ocorreu

de forma iterativa: enquanto os CGD reunidos™ através da revisdo sistematica eram avaliados

e categorizados, fomos percebendo a necessidade de desenvolver novos parametros de

classificagdo para agregar a grande quantidade de conceitos distintos. Em resumo, esse

processo ocorreu na seguinte sequéncia de etapas:

1.

Na primeira etapa de sintese, os conceitos de game design semelhantes, iguais ou
complementares foram reunidos em grupos. Conceitos iguais (ou, em alguns casos,
complementares) foram agregados em s6 um conceito;

Na segunda etapa, os conceitos de game design foram classificados de acordo com os
7 componentes da atividade de jogo (veremos essa questao em detalhes nesta mesma
secdo), de Klapztein (2012); Klapztein &Cipolla (2016);

Como resultado, cada um dos 7 componentes agregava dezenas de conceitos de game
design. Essa classificacdo se mostrou insuficiente, e precisou ser refinada;

Os conceitos foram novamente analisados duas classes de conceitos foram criadas:
conceitos de game design e elementos de gamificacdo (que também veremos em mais
detalhes nesta se¢do);

Assim, enquanto uma classe reunia os conceitos de acordo com os componentes da
atividade de jogo, outra reunia de acordo com o elemento de gamificagdo a que este
pertencia;

De modo a facilitar o uso desses conceitos nos processos de design, criamos ainda um
sistema de classificagdo pelo tema a que cada conceito se referia (que também

veremos nesta se¢ao).

33 Reunidos no Apéndice A.
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5.1.1 Componentes da atividade de jogo

Para a sintese dos conceitos de game design, utilizamos o sistema de classificagdo de
Klapztein & Cipolla (2016). Esse sistema divide os conceitos de game design em grupos
andlogos aos componentes das atividades do jogo (KLAPZTEIN, 2012; KLAPZTEIN &
CIPOLLA, 2016).

O conceito de atividade de jogo, dividido em sete componentes, originou-se da sintese
de definicdes sobre atividades de jogo de seis referéncias: Huizinga (1938), Caillois (1958) e
Sutton-Smith & Avon (1971), Suits (1978), Salen & Zimmerman (2004) e McGonigal (2011)
(KLAPZTEIN & CIPOLLA, 2016, p.573):

“Uma atividade voluntaria (voluntariedade) e intrinseca (objetivo/feedback), que
opera de forma paralela a realidade (percepcao/regras/social), dotada de um final
(objetivo) previsivel (controle/objetivo), mas incerto (controle/percepgdo), limitado
e controlado por regras (regras/controle) e capaz de provocar reagdes (percepcao)
por meio de experiéncias (social/percepgao/feedback)” (KLAPZTEIN, 2016, pg.
574).

Cada componente, onde cada um agrupa um conjunto particular de conceitos de game

design, sdo: Voluntariedade, Regras, Controle, Objetivo, Feedback, Percep¢ao e Social.

Figura 9 - Componentes formativos das atividades de jogo.

ESTRUTURA DA ATIVIDADE DE JOGO

(técnica, logica) (agoes) (reacbes)
Controle
(pré-requisito)
Objetivo Percepcao
Voluntariedade b Regras
‘Feedback
Social

Legenda: Os sete componentes, estruturados de acordo com suas func¢des na atividade.

Fonte: Klapztein & Cipolla (2016).
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e Voluntariedade [VOL]**: ndo é um componente da atividade de jogo em si, mas um
pré-requisito para que um jogo ou uma atividade analoga possa ocorrer. Sem a
participag@o voluntaria ndo ha jogo (HUIZINGA, 1938; CAILLOIS, 1958; AVEDON,
SUTTON-SMITH, 1971; SUITS, 1978), e sim algo semelhante a uma atividade
comum (p. ex.: trabalho). Tem a ver, logicamente, com aspectos relacionados as
pré-condicdes para a participagdo nas atividades do jogo. Os conceitos de game design
relacionados a esse componente podem ser influenciados por fatores relacionados aos
proprios jogos (atratibilidade, caracteristicas), assim como a fatores pessoais, sociais e
culturais. Quanto mais atraente uma atividade de jogo aparenta ser, maior a propensao
dos usuarios a experimenta-la. Este componente esta intimamente relacionado com a
necessidade psicologica Autonomia® (RYAN; RIGBY; PRZYBYLSKI, 2006).

e Regras [REG]: pertence as esferas ldgica e projetual das atividades de jogo e tem a
ver com as tecnologias, linguagens, codigos, técnicas, recursos € materiais de um jogo,
e de como estas podem influenciar positivamente ou negativamente suas experiéncias.
Lida com estruturas formais e logicas e como elas serdo apresentadas, representadas e
experimentadas;

e Controle [CON]: componente que, por um lado, depende de aspectos técnicos (regras
e tecnologias) e, de outro, ajuda a moldar a propria experiéncia de jogo. Trata de
aspectos relacionados as escolhas do jogador, as interagdes com o jogo e a sensagdo de
controle sobre as atividades, moldando e definindo a forma como os usuarios
interagem com o servigo/sistema. Intimamente relacionado com o conceito de Estado
de Fluxo (Flow) (CSIKSZENTMIHALYI, 1990) e com as necessidades psicologicas
fundamentais Competéncia®® e Autonomia (RYAN; RIGBY; PRZYBYLSKI; 2006);

e Objetivo [OBJ]: trata de conceitos vinculados as metas e desafios propostos pelos
jogos e sobre como esses elementos motivam os usudrios a agir. O estabelecimento de
objetivos, metas e desafios influencia diretamente no prazer obtido nas atividades de
jogo — afinal, vencer ¢ a meta final da maioria dos jogos. Conceitos comuns,

relacionados ao componente objetivo dizem respeito, por exemplo, a implementagdo

3 As siglas, em colchetes, servirdo como identificadores dos componentes a que cada conceito de game design
esta vinculado.

3% Baseada no entendimento de que as pessoas sdo empoderadas quando sentem uma sensagdo de escolha €
endosso em uma tarefa — suas agdes sdo volitivas.

36 Origina-se da ideia de que os individuos buscam controlar os resultados de suas agdes € esse controle permite
que eles tenham a sensacdo de dominio sobre uma dada tarefa.
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de metas de curto e longo prazo. Relaciona-se tanto com a motivagdo intrinseca
quanto extrinseca’’ (RYAN; DECI, 2000);

e Feedback [FEE]: tem a ver com as respostas, baseadas nas agdes dos usuarios,
fornecidas pelo sistema de jogo. Seus conceitos geralmente sdo responsaveis por
manter os jogadores informados sobre seu desempenho e progresso nos jogos. Por
meio das respostas e inputs oferecidos pelo jogo, o componente de feedback molda
experiéncias, direciona acdes, recompensa usuarios por seus sucessos e esforcos e os
pune por seus fracassos. Intimamente relacionado com aspectos de motivacdo
extrinseca (RYAN; DECI, 2000);

e Social [SOC]*: componente que trata dos aspectos sociais inseridos nas atividades de
jogo, como comunicacdo, auto expressao, status, trabalho em equipe, companheirismo
e competicdo. Relaciona-se também com os aspectos emocionais derivados dessas
interacdes. Para determinados perfis de usuério, esses fatores podem ser mais ou
menos influentes e motivadores. Intimamente relacionado com a necessidade
psicoldgica fundamental Relagdo® (RYAN; RIGBY; PRZYBYLSKI, 2006);

e Percepcao [PER]: tem a ver com aspectos relacionados as sensacdes, emogoes €
sentimentos desfrutados pelos usuérios ao experimentarem as atividades do jogo — em
outras palavras, ao prazer que um jogador sente ao experimentar um jogo. O prazer &,
em ultima instdncia, o que faz as pessoas jogarem. Se as atividades ndo forem
reconhecidas como potencialmente prazerosas, recompensadoras e significativas, sua
experiéncia geral tende a minguar. Intimamente relacionado & motivagdo intrinseca

(RYAN; DECI, 2000).

De acordo com esse sistema classificatorio, cada conceito de game design se relaciona
mais adequadamente com um componente da atividade de jogo. Assim, por exemplo, quando,
em um processo de gamificacdo, objetivamos reunir conceitos para promover uma melhoria
nas respostas de um servico a algum de seus processos, 0 mais logico seria buscar conceitos
de game design relacionados ao componente Feedback. Similarmente, se objetivamos

introduzir elementos sociais, devemos buscar conceitos relacionados ao componente Social.

37 Motivagdo intrinseca: Conjunto de razdes internas dos individuos para realiza¢do de uma atividade; Motivagao
extrinseca: Conjunto de razdes externas ao individuo para realizagdo de uma atividade.

3% Denominada anteriormente como Interagdo Social, mas modificada aqui para Social.

3% Individuos sdo animais sociais ¢ tém necessidade de interagdo. A teoria da autodeterminagdo defende que o
relacionamento € importante para os individuos e estd ligado a motivagao intrinseca.



76

5.1.2 Classes de conceitos

No entanto, esse sistema classificatorio precisou sofrer uma modificacdo para se
adequar ao volume de conceitos de game design pesquisados nesta tese. Durante o processo
de anélise, classificagdo e sintese dos conceitos de game design oriundos da RSL (capitulo 4)
ficou evidente que o uso sem alteragdes do sistema de classificagdo inicial (onde cada
conceito de game design era agrupado a um componente da atividade de jogo) resultaria em
um grande volume de dados (que inicialmente passavam de quatrocentos conceitos) dificeis
de classificar e sintetizar unicamente em funcdo dos componentes das atividades de jogo.
Classificar todos os conceitos tdo somente por essa logica resultaria em grandes listas de
conceitos, em cada componente, o que tornaria o processo de busca e uso desses conceitos
extenuante e dificil de implementar.

Outro fator importante levado em conta foi a constatacdo gradual, ao longo do
processo de sintese dos conceitos, de que uma parte consideravel desses conceitos poderia ser
agregada no que decidimos chamar como elementos de gamificacdo. Desse modo, decidimos
dividir o conjunto de dados revisados em dois grandes grupos:

1. Conceitos de Game Design (CGD): S3o conceitos de design que descrevem
caracteristicas, parametros ou possiveis efeitos relacionados a algum aspecto de jogo.
Possuem uma natureza conceitual mais ‘aberta’, orientada a um design mais
generalista, baseado em orientagdes mais gerais de desenvolvimento®. Naturalmente,
cada conceito de game design estd agrupado a um dos sete componentes da atividade
de jogo (voluntariedade, regras, controle, objetivo, feedback, social e percepgao);

2. Elementos de Gamificacdo (EG): Sdo elementos mais ‘definidos’ de design, que
reinem um grupo de caracteristicas (em forma de conceitos de game design) que os
definem e limitam. Seu uso no design de gamificacdo, em comparacao aos CGD, ¢ de
natureza mais definida. S3o elementos de design de natureza mais ‘fechada’ (p. ex:
pontos, avatares, desafios, premiagdes), orientados a um design mais especifico dentro
do design de gamificagdo. Consequentemente, cada conceito de game design agrupado
a um elemento de gamifica¢do especifico estd também relacionado a um dos sete
componentes da atividade de jogo (voluntariedade, regras, controle, objetivo,

feedback, social e percepcao);

“ Exemplo: Espera-se sempre que uma atividade de jogo seja divertida: o prazer é o que usualmente faz as
pessoas experimentarem atividades de jogo [PERO1]. Podemos interpretar esse conceito como uma orientagao
geral para planejar atividades gamificadas de modo que estas sejam divertidas de se experimentar.
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Ressaltamos que essa terminologia, baseada em duas classes de elementos de game
design (conceitos de game design e elementos de gamificacdo) ¢ uma contribuigao original
desta tese. Vejamos, na figura 10, a relacdo conceitual entre componentes da atividade de

jogo, conceitos de game design e elementos de gamificacao.

Figura 10 - Relagéo conceitual

RELACAO ENTRE COMPONENTES DA ATIVIDADE DE JOGO,
CONCEITOS DE GAME DESIGN E ELEMENTOS DE GAMIFICACAO

Componente da Elemento de
atividade de jogo X’ gamificacdo ‘A’

Componente da Elemento de

atividade de jogo'Y’ gamificacdo ‘B’

Legenda: Relag@o entre os componentes da atividade de jogo, os conceitos de game design (CGD) e os
elementos de gamificacdo (EG).

Fonte: O autor, 2023.

Como podemos ver na figura acima, cada conceito de game design ‘pertence’ a um
componente especifico da atividade de jogo (p. ex: conceitos relacionados a desafios
agrupam-se no componente Objetivo). Por sua vez, cada elemento de gamificacdo ¢ formado
por um conjunto de conceitos de game design relacionados a esse elemento especifico (p. ex:
o EG Pontos agrega conceitos de game design relacionados ao uso de pontos em atividades de
jogo), e cada um desses conceitos, agrupados a Elemento de gamificagdo, por sua vez também
se relaciona a um componente da atividade de jogo. Assim, por exemplo, o ‘CGD b1’ esta

agrupado no EG ‘B’ e esta associado também ao componente da atividade de jogo ‘X’. Esse
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sistema de classificagdo sera importante para a compreensdo da ldgica operante das
ferramentas de gamificagdo, que serdo apresentadas no capitulo 7.

Nas duas proximas segdes, apresentaremos a sintese dos conceitos de game design e
dos elementos gamificag@o. Essa sintese serd a base tedrica que ird compor as ferramentas de

gamificagdo a serem utilizadas no DeSIG.

5.2 Conceitos de Game Design

Esta secdo trata especificamente da listagem dos conceitos de game design. Os
conceitos listados aqui, portanto, ja passaram por um processo de filtragem e sintese autoral,
agregando e sintetizando conceitos de referéncias distintas (reunidas no Apéndice A), de
modo que estes facam sentido l6gico e semantico em conjunto. Esses conceitos podem ser
compreendidos, de forma geral, como conceitos gerais de design de jogos para processos de
ideacdo. O intuito aqui ¢ fornecer elementos criativos de design que possam ajudar no
desenvolvimento de ideias, processos e conceitos de servigo.

E importante declarar ainda que os conceitos apresentados nesta segdo fazem parte da
listagem final dos conceitos de game design*!, apds a testagem do método. Nio fazia sentido
apresentarmos nesta se¢do uma versao inacabada e, posteriormente, outra final. Por isso,
decidimos aqui apresentar somente a versao final dos conceitos (assim como dos elementos de
gamificacdo, na se¢do 5.3).

Os CGD estdo organizados em tabelas com trés colunas: abreviacdo dos
componentes® da atividade de jogo a que cada conceito de game design esta agrupado
(seguida de uma identificacdo numérica); descrigdo textual sucinta dos conceitos
propriamente ditos e; tema central de cada um dos conceitos (experiéncia, usudrios, psique,
motivagdo/engajamento, aprendizado, jogo e recompensa). Esse sistema de classificacao
secundario € uma contribui¢do original desta tese. Buscamos com ele fornecer um ‘atalho’

para facilitar a compreensdo ¢ a busca dos conceitos de game design nos processos criativos®.

I Que comegou a ser definida apds a revisdo da literatura, em 2021, mas que passou por pelo mais menos duas
etapas de sintese: no inicio de 2022, antes do desenvolvimento das ferramentas de gamificagdo a serem usadas
no processo de teste do método DeSIG e apds a teste do método, no final de 2022.

2 Voluntariedade [VOL], Regras [REG], Controle [CON], Objetivo [OBJ], Feedback [FEE], Social [SOC],
Percepcdo [PER];

“ Exemplo: se uma equipe busca conceitos de game design relacionados aos usuérios que vao utilizar os
servigos, pode buscar diretamente conceitos classificados sob o tema Usuério.
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Assim, Experiéncia refere-se a aspectos de design relacionados a experiéncia de uso
da atividade gamificada; Usudrios refere-se, logicamente, aos aspectos relacionados aos
usudrios da atividade; Psique trata de aspectos relacionados a fatores psicologicos;
Motivacdo/Engajamento, a aspectos motivacionais ou de engajamento; Aprendizado, a
conceitos relacionados ao aprendizado dos usuarios; Jogo, a aspectos de design logicos ou

técnicos das atividades; Recompensa, a fatores relacionados as sensacgdes de premiagao.

5.2.1 Voluntariedade

Reune conceitos de game design relacionados as pré-condigdes para participagdo em
atividades de jogo. Sem participacdo voluntdria ndo ha jogo. Conceitos de game design
relacionados podem ser influenciados por fatores inerentes aos jogos ou a fatores pessoais,
sociais e culturais. Quanto mais atraente uma atividade de jogo €, maior a propensao do

usuario a experimenta-la.

Compo | Descricio do CGD Tema

nente

VOLOL | A participag@o voluntaria deve ser um pré-requisito para uma experiéncia Experiéncia
gamificada.

VOLO02 | Crie historias/situa¢des significativas com as quais as pessoas possam Experiéncia
interagir.

VOLO3 | Os usuarios devem ser livres para entrar e sair da atividade gamificada. Usuario

VOLO4 | As pessoas se sentem atraidas por ambientes de jogo. Usuario

VOLO5 | A participag@o dos usuarios deve completar a atividade gamificada. Usuario

VOLO6 | Fornega significados importantes, épicos ou gradiosos as atividades de jogo. | Psique

VOLO7 | Favorega a motivagdo intrinseca; ela acontece por interesse proprio e pode Mot/Eng
satisfazer necessidades inatas dos usuarios.

VOLO08 | As atividades de jogo devem estimular a curiosidade ¢ a experimentacao: a Experiéncia/

curiosidade motiva o conhecimento ¢ aumenta o engajamento. Mot/Eng
VOL09 [ O aprendizado pode tornar-se engajante através de atividades de jogo. Aprendizado
VOLI10 | Favorega a participagdo engajada: quanto maior o engajamento, maior o Mot/Eng

prazer em potencial.
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Componente relacionado as esferas 16gica, técnica e projetual das atividades de jogo e

sobre como estas podem influenciar suas experiéncias. Relaciona-se com as estruturas formais

e logicas dos jogos (sua apresentagdo, representagdo e experimentagdo). Reune conceitos de

game design de viés mais técnico.

coleta e comércio de bens virtuais.

Comp | Descri¢io do CGD Tema

onente

REGOL [ As regras possibilitam e limitam as agdes dos usuarios e mantém seu Usuario/
aprendizado gerenciavel. Aprendizado

REGO2 | Erros cometidos devem ser adequadamente informados pela atividade de Usuério
jogo; usudrios devem ter a possibilidade de desfazer esses erros.

REGO3 [ Possibilite que usuarios possuam perfis/avatares e possam se relacionar com | Usudrio
eles.

REGO04 [ A obediéncia as regras é usualmente um componente prazeroso dos jogos. Psique

REGO5 | As atividades de jogo devem possibilitar a auto expressao de seus usuarios Usuario/
através da criagdo, customizacdo e decoracdo de espagos virtuais, contetido Psique
de jogo, avatares ou personagens.

REGO06 | As atividades gamificadas devem ser autotélicas e intrinsecamente Mot/Eng
motivadoras, proporcionando seus proprios objetivos, prazeres €
recompensas.

REGO7 | As regras devem afetar positivamente o controle do usuario sobre o jogo. Jogo

REGO08 [ Elementos de gamificacdo desempenham papel importante nas atividades de | Jogo
jogo, podendo gerar prazer, engajamento € motivacao.

REGO09 | Fornega instrugdes e/ou tutoriais. Jogo

REGI0 [ A dificuldade deve ser um fator de equilibrio: garanta oportunidades Jogo
semelhantes de sucesso, independente da experiéncia dos usuarios.

REGI1 | Implemente mecanismos para prevenir e/ou detectar trapagas. Jogo

REGI12 | Favorega interagdes simples. Jogo

REGI13 | Fornega caminhos/op¢des variadas e ordenagdo dindmica de eventos. Jogo

REG14 | Desenvolva uma economia virtual que permita a obtengdo, perda, utilizagdo, | Jogo
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REGI5 [ Possibilite que usuarios interajam com a historia do jogo/atividade. Jogo

REG16 | Forneca contetidos e atividades de aprendizagem relevantes e Aprendizado
pedagogicamente fundamentadas.

REGI17 | Possibilite formas de aprendizado que permitam que usuarios adquiram e Aprendizado
dominem novas habilidades.

REGI8 | Atividades gamificadas devem ser desenvolvidas para gerar suas proprias Experiéncia
experiéncias através de desafios, motivagdes, sentimentos e conquistas.

REGI9 | Justiga e ética devem fazer parte do equilibrio e do ambiente do jogo. Experiéncia

REG20 [ Atividades de jogo devem focar os usuarios nos objetivos, deixa-los Experiéncia
experimentarem livremente e permitir que falhem sem receber punicdes.

REG21 | Recompensas extrinsecas devem ser usadas de forma complementar. Forte Recompensa
énfase em recompensas extrinsecas pode mudar o foco dos usuarios.

REG22 | Possibilite contetido secreto (e ndo obrigatorio) para usuarios que vao além Recompensa
do esperado, como recompensa por sua dedicagdo.

5.2.3 Controle

Componente dependente das regras e tecnologias, ¢ que ajuda a moldar as

experiéncias de jogo. Tem a ver com as escolhas do jogador, suas interagdes com 0 jogo e

com a sensagdo de controle sobre as atividades. Agrega conceitos de game design

relacionados a interacao e controle.

Compo | Descricdo do CGD Tema

nente

CONOI | Os usuarios devem se sentir no controle das atividades gamificadas. Usuario

CONO2 [ Qualquer agdo dos usuarios ¢ uma decisao que deve gerar consequéncias, Usudrio
levar a algum lugar e fazer sentido.

CONO3 | Os usuarios devem ter liberdade para experimentar, brincar e aprender com Usuério
os resultados de suas a¢des/decisdes.

CONO4 | Os usuarios devem ter autonomia para escolher entre possibilidades variadas | Usuério
e dindmicas.

CONO5 | A diversdo pode surgir através da sensac@o de controle sobre as atividades. Psique
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CONO6 [ A Autonomia € um fator central para a motivagao intrinseca. Para uma Psique
auténtica sensagdo de autonomia devem haver diferentes decisdes possiveis a
se tomar. (Autonomia trata da apropriagdo da propria acdo em uma atividade.
E alcangada permitindo que jogadores escolham/controlem suas acdes.)

CONO7 | Para se promover a autonomia e espacos de decisdo abertos, as decisdes dos | Psique
usuarios ndo devem ser concebidas/percebidas como corretas/incorretas.

CONO8 | A sensac¢do de controle aumenta a motiva¢do dos usuarios através da Mot/Eng
percepgao do progresso através de suas agoes.

CONO09 | Estar no controle (Autonomia) facilita a motivagéo intrinseca. Mot/Eng

CONIO0 | Atividades gamificadas devem ser capazes de captar a ateng¢do dos usuarios: | Mot/Eng
quanto mais concentrados, mais potencialmente engajados.

CONII | Atividades gamificadas devem ser previsiveis, gerenciaveis e livres de perigo | Experiéncia
(os usuarios ndo devem temer os erros e consequéncias negativas).

CONI2 [ Aspectos de incerteza podem influenciar o controle sobre as atividades, Jogo
tornando esse controle dinamico e ndo totalmente previsivel.

CONI3 | Possibilite que desafios/missdes possam ser repetidos. Jogo

CON14 | Possibilite a liberdade de escolha e de controle através da jogabilidade (a Jogo
relagdo de equilibrio entre desafios e acdes de jogo).

CONI5 [ Relacione a jogabilidade (a relagdo de equilibrio entre desafios e agdes de Jogo
jogo) a contextos do mundo real.

CONI6 | Utilize mecanismos de controle consistentes, sensiveis, precisos, ajustaveis, Jogo
familiares, seguros e confortaveis.

CONI17 | Atividades gamificadas podem servir como ambientes de controle, Aprendizado
aprendizado e preparagdo para o futuro.

CONI8 [ As atividades de jogo devem ser ambientes seguros (erros devem ser Aprendizado
compreendidos como parte da aprendizagem): usuarios devem aprender até
obterem sucesso.

5.2.4 Objetivo

Trata de conceitos de game design vinculados a objetivos, metas e desafios dos jogos,

e a sobre como esses elementos motivam os usudrios. Influenciam diretamente no prazer

obtido nas atividades de jogo.
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Comp | Descricio do CGD Tema

onente

OBJO1l [ O cumprimento de objetivos/metas é o fator que usualmente gera mais prazer | Psique
nas atividades de jogo.

OBJO2 [ A sensagdo de Competéncia é aprimorada através do oferecimento de tarefas | Psique
com desafios balanceados.

OBJO3 [ A sensagdo de autoeficacia pode aumentar através do oferecimento de metas | Psique
faceis (para iniciantes) ou dificeis, porém alcancaveis (para experientes).

OBJ04 [ Os objetivos de jogo devem ser claros, compreensiveis, significativos e Jogo
alcangaveis. Isso ajuda a melhorar o desempenho dos usuarios.

OBJO5 [ Objetivos podem ser de curto ou longo prazo, propostos pela atividade ou Jogo
pelo proprio usuario.

OBJO6 | Os objetivos devem orientar as agdes dos usuarios e sustentar seu interesse, Mot/Eng
comprometimento e desejo.

OBJO7 [ Objetivos de curto prazo tém a funcdo de direcionar as agdes dos usuarios na | Jogo
atividade.

OBJO8 | Objetivos podem ser apresentados na forma de missoes. Jogo

OBJ09 [ Desafios adequados (que equilibram desafio e habilidade) colocam os Jogo
usuarios em um espago onde o sucesso depende de suas habilidades.

OBJ10 [ Os desafios de uma atividade de jogo fazem parte da sua jogabilidade: Jogo
fornecga desafios com niveis de dificuldade variados e ajustaveis.

OBJ11 [ Fornega desafios cognitivos (que envolvam raciocinio, memoria, percepgdo). | Jogo

OBJ12 [ Ofereca desafios e possibilite estratégias variadas para o alcance de objetivos. | Jogo

OBJ13 | Favorega desafios simples, com solugdes criativas e tempo adequado para Jogo
resolucio.

OBJ14 | Parte do engajamento dos usuarios vém de seu senso de progresso, que Mot/Eng
acontece a medida em que suas conquistas os incentivam a seguir adiante.

OBJ15 | Mecanicas de resolu¢ao de problemas (missoes, mistérios, quebra-cabegas, Mot/Eng
enigmas, correr contra o tempo) aumentam a motivagdo através do desafio.

OBJ16 | O cérebro recompensa usuarios que realizam agoes desafiadoras com Recompensa
sensagoes de prazer.

OBJ17 | Possibilite que usuarios possam se comprometer com suas metas ou que Experiéncia

possam escolher seus proprios objetivos.
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OBJ18

Crie metas progressivas, baseadas umas nas outras.

Experiéncia

5.2.5 Feedback

Retne conceitos de game design que tém a ver com as respostas do jogo as agdes do

usuario. Seus conceitos podem ajudar os jogadores a avaliarem seu desempenho e progresso

nas atividades. Ajuda a moldar as experiéncias, direcionar as agdes, recompensar ou punir

usudrios por suas agoes.

Comp | Descricdo do CGD Tema

onente

FEEOl [ Feedback ¢ a resposta da atividade de jogo as agdes dos usuarios; ¢ um dos Usudrio
motivadores intrinsecos.

FEEO2 [ O feedback das atividades gamificadas deve ser, idealmente: imediato, claro, | Jogo
oportuno, positivo, motivador, de qualidade e ocorrer por diferentes canais.

FEEO3 [ O feedback aumenta a motivagdo permitindo que os usuarios percebam o Mot/Eng
efeito de suas acoes.

FEEO4 [ Usuarios devem ter clara nogdo das a¢des que podem leva-los ao sucesso ou | Experiéncia
ao fracasso. Mas o saldo da experiéncia, em geral, deve ser positivo.

FEEO5 [ A frequéncia, intensidade e rapidez do feedback sdo uteis para o desempenho, | Aprendizado
engajamento e aprendizagem dos usuarios.

FEEO6 | Atividades gamificadas devem possibilitar a avaliagdo do progresso dos Jogo
usuarios, que deve ser baseada em motivagdo intrinseca em vez de extrinseca;
isso exige que usudrios se concentrem na atividade em si e ndo em
recompensas.

FEEO7 [ Aspectos de exploracdo ddo ao usuario a possibilidade de investigar e Usuério
descobrir novas areas ‘de jogo’ ou novas funcionalidades por meio de: tarefas
exploratorias, informagdes propositalmente imperfeitas/incompletas
(enigmas, pistas) e elementos de surpresa.

FEEO8 [ O feedback das atividades gamificadas deve possibilitar: 0 monitoramento do | Experiéncia
progresso, desempenho e realizagdes dos usudrios; a visualizagao do estado
geral de sua experiéncia e das proximas agdes possiveis.

FEE09 | Erros e falhas devem demandar algum tipo de custo ou punicdo para que Usuario
usuarios percebam as consequéncias de seus atos.
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FEEI0 [ Recompense (e ndo penalize) com frequéncia: a disponibilizagdo de Recompensa
recompensas pode aumentar o apelo das atividades gamificadas.
5.2.6 Social

Agrega conceitos de game design que lidam com aspectos sociais das atividades de

jogo (comunicagdo, colaboragdo, competicdo, socializacdo). Relaciona-se também com os

aspectos emocionais derivados dessas interacoes.

Comp | Descricao do CGD Tema

onente

SOCO1 | Elementos sociais podem influenciar diretamente o tipo ¢ a intensidade do Psique
prazer nas atividades gamificadas.

SOCO02 | Necessidades sociais emocionais (demonstragdo de emogdes/sentimentos, Mot/Eng
socializagdo, relacionamento, lideranga) sdo motivadores intrinsecos.

SOCO03 | Aspectos de competi¢do podem influenciar positivamente a motivagdo de Mot/Eng
alguns usuarios.

SOC04 | Aspectos de socializagdo (conversar, ajudar, fazer amigos), relacionamentos Mot/Eng
(encontrar pessoas, dar apoio), competicao (desafio, provocagdo, dominagao)
e trabalho em equipe (colaboracgdo, grupos) tém efeitos motivacionais em
atividades de jogo.

SOCO5 | Algumas emogdes e sentimentos relacionados a comunicagdo, expressao e Psique
interagdo podem ser potencializados/despertados via interagdo social.

SOC06 | Relagdo é a necessidade psicologica de pertencimento a algum lugar/grupo. E | Psique
vinculada a facilita¢do da interagdo social e a melhorias na motivacao,
bem-estar e vinculo social.

SOCO07 | A sensac¢do de Relagao pode ser melhor alcangada em ambientes que Psique
possibilitam/privilegiam interagdes sociais.

SOC08 | Ofereca oportunidades para competigdo/colaboragio em atividades Jogo
gamificadas.

SOCO09 | Possibilite a comunicacao e a interagao social em atividades gamificadas. Jogo

SOCI0 | Possibilite o reconhecimento social e a demonstragdo/visualizacdo de status Jogo
entre usuarios.
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SOCII | Atividades gamificadas podem ganhar significado a partir do contexto Experiéncia
sociocultural em que estdo inseridas, influenciando e sendo influenciadas por
estes contextos.

SOCI2 | Possibilite que usuarios formem e gerenciem grupos em atividades Usuério

gamificadas.

5.2.7 Percepcdo

Relaciona os conceitos de game design que tém a ver com as sensacdes, emogoes e

sentimentos experimentados pelos usuarios nas atividades de jogo. Relaciona-se também com

aspectos estéticos e sensoriais.

Comp | Descricio do CGD Tema

onente

PEROI | Espera-se sempre que uma atividade de jogo seja divertida: o prazer é o que Psique
usualmente faz as pessoas experimentarem atividades de jogo.

PERO2 [ Use recursos de aleatoriedade apropriadamente para promover engajamento ¢ | Jogo
aprendizado através da surpresa.

PERO3 | As emogoes sdo um fator chave nas relagdes humanas e desempenham papel | Psique
fundamental na aprendizagem e no envolvimento dos usuarios.

PERO4 | As emogdes envolvem aspectos estéticos capazes de criar percepgoes Psique
positivas nos usudrios e influenciar suas a¢des nas atividades.

PERO5 [ Possibilite a percepgdo das sensagdes de Competéncia, Autonomia e Relagdo | Psique
nos ambientes gamificados.

PERO6 [ A sensagdo de Autonomia relaciona-se com a possibilidade de auto expressdo | Psique
e com o uso da criatividade em ambientes de jogo.

PERO7 | A diversdo relaxa os usuarios e diminui seu esforgo para aprender. Psique

PERO8 [ Desafio, tédio e frustragdo sdo essenciais para a obten¢do do prazer, mas Psique
usuarios tendem a se desmotivar se o saldo de emogdes nao for positivo.

PERO9 [ A curiosidade é um fator de entretenimento e motivagdo; possibilite a Psique

curiosidade através de desafios interessantes e imprevisiveis.
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PER10 [ Contexto e motivo sdo fundamentais para a geragdo do prazer: crie cenarios Jogo
instigantes, forneca contextos de fantasia e oferega experiéncias de
dramatizacao;

PERIL | As atividades gamificadas devem fazer uso dos cinco sentidos para criar Experiéncia
novas experiéncias.

PERI2 | A sensag@o de passagem de tempo pode variar com experiéncias intensas e Experiéncia
focadas.

PER13 [ Categorias mapeadas de prazer nos jogos: Sensa¢do; Fantasia; Narrativa; Experiéncia
Desafio; Companheirismo; Descoberta; Expressdao; Submissao.

PERI14 | Sentir/encontrar significado ¢ importante: isso pode ocorrer com uma relagdo | Experiéncia
positiva entre as acdes dos usudrios e seus sucessos.

PERIS [ Aspectos culturais devem fazer parte do ‘mundo’ do jogo. Experiéncia

PER16 | Permita momentos de calma e reflexdo entre as fases mais intensas das Experiéncia
atividades de jogo.

PERI7 | Mantenha os usudrios ativos para potencializar seu engajamento. Mot/Eng

PERI8 [ Emog0es e sentimentos podem motivar usuarios de duas formas: Mot/Eng
direcionando seu comportamento ou gerando feedback sobre sua adaptacdo as
experiéncias.

PERI9 | As pessoas gostam de se sentir especiais em atividades de jogo: elas desejam | Usuario/
status, reputagdo e fama. Recompensa

PER20 | Os usuarios devem poder criar/escolher avatares como manifestagdes de Usudrio
Autonomia. H4 um processo de escolha e criacdo de significado na criagdo de
avatares.

PER21 [ Os usuarios projetam suas aspira¢des e desejos em seus avatares. Usuério

PER22 | Atividades gamificadas devem manter seus usuarios aprendendo. Novos Usuério/
contetidos devem ser apresentados em ritmo adequado, renovando seu Aprendizado

interesse € mantendo-os ansiosos para descobrir/aprender mais.

5.3 Elementos de Gamificacao

Esta secdo reune os 21 elementos de gamificagcdo (e os conceitos de game design

agrupados e esses elementos). Assim como ja declarado na sec¢do anterior, essa ¢ a listagem

final de elementos, revisada apos a testagem do DeSIG (capitulo 8). E importante relembrar

ainda que cada elemento de gamificagdo ¢ formado por uma quantidade variada de conceitos
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de game design, e que cada um desses conceitos também estd vinculado a um dos sete
componentes formativos da atividade de jogo (conforme a figura 10). Ou seja, a ldgica de
categorizacao individual de cada conceito ¢ a mesma. Aqui, porém, em vez de agregarmos
esses conceitos em funcdo de seus componentes, agregamos em funcdo do elemento de
gamificacao do qual se relacionam. Sao eles:

1. Avatares;
Badges/Achievements (Medalhas, Troféus, Conquistas);
Barras de progresso (Progresso);
Colaboracao (Cooperagdo, Companheirismo, Equipe, Comunidade);
Competi¢ao (Conflito, Luta);
Criatividade/Estratégia;
Desafios (Metas, Missoes);

Enredo (Historia/Narrativa/Fantasia);

Y ® N v bk wN

Feedback (Estatisticas);

[—
=

. Habilidades (Competéncias);

—
—

. Interacgao;

[a—
N

. Niveis (Estagios, Mundos);

—_
(98]

. Personagens (Chefes);

—
n

. Placares (Leaderboards, Rankings);

—
93]

. Pontos;

—_
o)

. Prémios (Recompensas, Bonus, Win States);

[a—
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. Bens e recursos (Bens virtuais, Economia);

[a—
o0

. Reputagdo (Status);

—
O

. Socializa¢ao (Comunicagao);

[\
=)

. Sorte (Acaso, Surpresa);

\S]
[—

. Tempo (Limitacao de tempo).

5.3.1 Avatares

Avatares sdo os personagens (ou suas representagdes visuais) de jogo diretamente
controlados pelos usuarios. Geralmente cumprem o papel de representar visualmente e mediar

0s usudrios no sistema de jogo ou atividade.
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01 | Os avatares representam os usuarios de jogo; refletem suas aspiragdes, Usuério
vulnerabilidades e diferentes papéis [PER].

02 | Para os usuarios, os avatares representam um ‘eu virtual’, que ¢ substituto do ‘eu | Usudrio
real’, e que representa os usuarios [PER].

03 | Os avatares possuem um componente importante de ligagdo emocional e de Psique
identificacdo entre o usuario e a atividade gamificada [PER].

04 [ Avatares podem ser utilizados para dar suporte a dindmicas de compartilhamento | Jogo
ou de representacgdo de niveis [SOC].

05 [ Avatares representam a oportunidade de se aventurar em um mundo livre de Experiéncia
riscos [CON].

06 | A liberdade de escolher ou criar os proprios avatares gera uma atmosfera onde os | Psique
usuarios podem ‘encontrar sua propria voz’ [PER].

09 [ Usuarios podem ser motivados através da personalizacdo da aparéncia de seus Mot/Eng
avatares, de seus acessorios e de bens/recursos nos jogos [PER].

10 [ Usuarios podem se expressar através de seus avatares [PER]. Usuario

11 [' A necessidade de auto expressdo ¢ parte da necessidade psicologica Autonomia e | Psique

tem a ver com a customizacao de avatares de jogo [PER].

5.3.2 Badges/Achievements (Medalhas., Troféus, Conquistas)

Tipos de bens virtuais ou sinaliza¢des de jogo que usualmente demarcam um tipo de

conquista ou recompensa obtida por um usuario. Usualmente, essa conquista ocorre de forma

proposital e ativa, mas também pode ocorrer de forma desproposital e inesperada. Geralmente

ndo tém fun¢do dentro do ambiente de jogo além de demonstrar algum tipo de status,

conquistas ou qualidades dos usuarios. Costumam estar visiveis para outros usuarios da

mesma atividade.

fazer parte do sistema de recompensas [FEE].

01 | Badges/Achievements sdo representagdes visuais ou textuais que servem como Jogo/
validadores das conquistas (realizagdes, habilidades, qualidades, recompensas ou | Recompensa
interesses) dos usuarios quando uma meta de jogo é alcangada [FEE].

02 | Badges/Achievements sdo bens virtuais com representacdo visual que podem Jogo
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03 | Seus efeitos podem se acomodar a diferentes perfis de usuarios, considerando Usuario
diferentes niveis/tipos de motivagdes e capacidades [REG].

04 | Podem aumentar a motivagao e o envolvimento através da premiagdo de usuarios | Mot/Eng
por realizagdes especificas [PER/FEE].

05 [ Funcionam como elementos de gratiddo ou de realizagdo de tarefas pelo Recompensa
cumprimento de metas [OBJ/FEE].

06 [ Sao eficazes para motivar o esfor¢o de usuarios em dire¢do a metas futuras, e a Mot/Eng
fazer com que continuem explorando e descobrindo [OBIJ].

07 | Usuarios que conquistam badges/achievements sentem satisfagdo quando essa Usuario/
conquista € anunciada/demonstrada publicamente [PER]. Psique

08 | Podem servir como sinalizadores de progresso e como item indicativo sobre Experiéncia
conquistas passadas ou presentes [FEE].

09 [ Individualmente ou socialmente, badges/achievements ajudam a melhorar Psique
qualidades como a autocompeténcia ¢ a autoeficacia [PER].

10 | Achievements sdo formas de recompensa pelo cumprimento de metas claras e Recompensa
desejaveis [FEE/OBIJ].

11 | Medalhas e troféus sdo outro formato de premiagdo de mesma categoria [FEE]. Jogo

12 1 O conceito de conquista combina o objetivo ao feedback; fornece metas bem Jogo/
definidas que, quando alcancadas [OBJ], recompensam os usuarios [FEE]. Recompensa

13 | As conquistas devem se focar em recompensas e realizagdes. Devem ser visiveis, | Recompensa
utilizaveis e quantificaveis [FEE]. /Jogo

14 1 As conquistas sdo uma combinagéo entre desafio, recompensa e progresso Jogo
[OBJ/FEE].

5.3.3 Barras de progresso (Progresso)

Recursos visuais que usualmente fornecem informagdes sobre o progresso dos

usudrios em direcdo a metas gerais ou especificas. Tém a funcdo principal de manter os

usuarios motivados ¢ informados em relacao a suas metas.

01

Devem fornecer informagdes sobre o progresso e/ou o desenvolvimento dos
usuarios [FEE].

Usuario
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02 [ Podem ser utilizadas para rastrear/exibir a progressdo em torno de uma meta [FEE]. | Jogo

03 | Podem ser usadas para motivar usuarios perto de atingir objetivos [FEE]. Mot/Eng

04 [ Podem ser usadas para encorajar usuarios que estiverem ficando para tras [PER]. Mot/Eng

05 | Nas atividades de jogo, existem dois tipos de entrega de novos contetidos: Jogo
descoberta e desbloqueio. A descoberta disponibiliza novos contetidos que usuarios
descobrem enquanto jogam [FEE]. O desbloqueio exige que usudrios realizem
acgoes para desbloquear novo conteudo [OBJ].

06 | O progresso pode ser compreendido como: uma sequéncia de agdes que compdem | Experiéncia
uma atividade [REG]; como parte das conquistas [OBJ] e; do feedback [FEE].

07 | Uma sinalizac¢ao pode ser compreendida como uma orienta¢do dada aos usuarios Jogo
para ajudar, indicar, sugerir ou alertar sobre um caminho a ser (ou ndo) seguido
[FEE].

5.3.4 Colaboracao (Cooperagdo, Companheirismo, Equipe, Comunidade)

Relativo as diversas dinamicas de sociais colaboragdo entre usuarios, tais como times,

trabalho em equipe, guildas, cooperacdo, comunidade, etc. Costuma atrair individuos de

natureza mais social/colaborativa. Ocorre mais comumente em jogos multijogador.

visualizar/compartilhar dados de forma anonima [REG].

01 | A colaboragio trata da reunido de usuarios para trabalharem juntos, resolverem Usuario
problemas e superarem desafios [SOC].

02 | A cooperagdo ocorre quando dois ou mais usuarios colaboram entre si para Experiéncia
atingirem um objetivo comum [SOC].

03 | Times/grupos/guildas sdo formatos de interagdo e colaboragdo em equipe [SOC]. Jogo

04 | A colaboragao trata, dentre outras possibilidades, de usuarios se esfor¢ando em Experiéncia
conjunto para superar um desafio muito dificil de superar sozinho [SOC].

05 | Dinamicas de companheirismo/trabalho em equipe aumentam a coesio dos times | Jogo
[SOC] e estimulam o compartilhamento de informagdes [SOC].

06 | Guildas costumam imbuir nos usuarios a sensagdo de estarem em equipe e evocam | Experiéncia
o cuidado/companheirismo entre si [SOC].

07 | O anonimato em uma atividade de jogo trata da oportunidade de Psique
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Relacionada as diversas dinamicas de competicao, conflito e embate entre usuarios.

Costuma atrair individuos de natureza competitiva. Ocorre mais comumente em jogos

multijogador.

01 [ A competicdo deve ser um formato de interacdo e desafio entre times/usuarios nas | Jogo
atividades de jogo [SOC].

02 | A competi¢ao ocorre quando times/usuarios competem entre si por um Usuario
objetivo/item/recompensa em comum [SOC].

03 | Permite a comparagao social entre usuarios e promove a possibilidade de uns se Experi€ncia
provarem ‘melhores’ do que outros. Engloba conflitos pessoais, duelos e
concursos [SOC].

04 [ Conflito/Competicdo aumentam a motivagdo (usuarios vao tentar ser melhores Mot/Eng
que seus colegas) ¢ o engajamento (usuarios vao continuar tentando ser melhores
que seus colegas) [PER].

05 [ A luta/duelo/conflito é um formato de competi¢do [CON] e de interagdo [SOC]. Jogo

5.3.6 Criatividade/Estratégia

Relacionado a aspectos de design que estimulam e exercitam a criatividade e a

estratégia dos usuarios. Trata, ainda, da possibilidade de criagdo de conteudo dentro do

jogo/atividade. Pode ter a ver também com o uso da criatividade ou de estratégias para

resolver desafios propostos pelo jogo.

01 | A criatividade pode tratar da possibilidade de usuarios criarem/editarem Jogo
itens/elementos de jogo [REG].
02 [ Mecanicas/Dinamicas de resolugdo de problemas (p. ex: desafios mentais, Aprendizado

enigmas, quebra-cabecas) ajudam/ensinam a despertar a criatividade e o senso de

estratégia dos usuarios [OBJ].
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03 | Dinamicas de estratégia exigem que usuarios elaborem planos de agdo para Experiéncia
maximizar oportunidades ou para minimizar perdas e danos [OBJ].

04 | Desafios podem motivar usuarios a pensar em novas maneiras de resolver Mot/Eng
problemas [OBJ]

05 | Missdes sdo tipos de desafios que demandam resolugdo através de habilidades de | Psique

pensamento critico [OBJ];

5.3.7 Desafios (Metas, Objetivos, Missdes)

Tém a ver com todo tipo de mecanica de jogo relacionada ao estabelecimento de

metas, objetivos, missdes e desafios propostos pela atividade ou propostos por outros usuarios

(inclusive pelo proprio usudrio desafiando a si mesmo). Trata-se de um elemento de

gamificacdo altamente motivacional, principalmente para perfis de usudrios competitivos e

exploradores.

01 [ Desafios de jogo geralmente tratam de: situagdes variadas para lidar/descobrir, Experiéncia
batalhas contra chefes ou adversarios, agdes que exijam esfor¢o dos usudrios para
serem concluidas [REG].

02 [ Dinamicas de tomadas de decisdo sdo um elemento central dos desafios [CON]. Jogo

03 | Os desafios dao aos usuarios a sensacdo de estarem trabalhando em prol de uma | Psique
meta [OBJ].

04 | Desafios devem funcionar como motivadores que delimitam objetivos Jogo
claros/definidos e oferecem recompensas mensuraveis [OBJ].

05 | Desafios podem motivar usuarios a: explorar territorios/habilidades/historias; Jogo
explorar fung¢des/recursos de jogo novos ou desconhecidos [REG].

06 | Desafios oferecem suporte a tarefas estruturadas (sequéncias de desafios com Jogo
dificuldade crescente [REG] ou a possibilidade de escolha entre diferentes
caminhos) [CON]

07 | Alguns desafios podem se constituir como problemas a serem resolvidos de modo | Jogo
solo ou em equipe. Podem também estar relacionados a niveis/missdoes [REG].

08 [ Objetivos compreendidos como viaveis aumentam a motivagdo dos usuarios, Mot/Eng
mantendo-os ocupados com atividades significativas [OBJ].

09 [ O estabelecimento de objetivos torna os resultados mais mensuraveis [FEE]. Aprendizado
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10 [ Objetivos definidos e apresentados de forma clara ajudam a criar ambientes Experiéncia
desafiadores [OBJ].

11| Metas especificas e dificeis levam usudrios a um desempenho superior em Usuario
comparagdo ao simples uso de mensagens de encorajamento [REG/OBJ].

12 [ Missdes dao aos usuarios senso de dire¢do e proposito [PER]; Psique

13 ] Missoes geralmente podem ser conectadas a execucdo de tarefas e limites de Jogo
tempo [OBJ].

14 1 Desafios e missdes apoiam o senso de aventura, definindo elementos de Psique
exploracdo e descoberta [PER].

15 | Desafios podem oportunizar o trabalho cooperativo ou individual, onde o que for | Experiéncia
conquistado pode ser reunido a um grupo [SOC].

5.3.8 Enredo (Historia/Narrativa/Fantasia)

Relativo a todo tipo de recurso relacionado a histérias e narrativas de jogo. Utiliza

recursos adaptados da literatura, cinema, artes visuais, musica, animag¢do e outras midias

artisticas para contar historias inseridas nas atividades de jogo e engajar usuarios.

01 | Nos jogos, as historias sdo interpretadas como séries de eventos desencadeados Experiéncia
através das atividades de jogo [REG].

02 | Narrativa é compreendida como a historia ndo-interativa narrada dentro do jogo Experiéncia
por meio de texto, voz, animagdes e outros recursos sensoriais [PER].

03 | A narrativa trata do uso de histérias objetivando passar informagdes de jogo e Jogo/
intrigar usuarios [PER]. Psique

04 | Trata também da ordem em que os eventos acontecem em um jogo [REG] e se Jogo/
relaciona com as escolhas e agdes dos usuarios (estratégias para passar por um Usuario
nivel, boas/mas agdes que influenciam o final do jogo) [CON].

05 | Narrativas/historias de jogo podem ajudar usuarios a alcangar uma curva de Psique
interesse ideal nas atividades, permanecendo motivados durante toda a
experiéncia [PER].

06 | Narrativas/historias fornecem contexto a aprendizagem, a resolug@o de problemas | Aprendizado
e ajudam a ilustrar o uso de conceitos de jogo [PER].

07 | Narrativas podem incluir tramas que conectam elementos do jogo [REG]. Jogo
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08 | Narrativas/historias podem abranger diferentes temas, sequéncias, contextos e Experiéncia
desdobramentos de eventos que fazem sentido para os usuarios [REG].

09 | Enredos adicionam contexto [VOL] e relevancia as tarefas [PER] e tornam o Psique/
aprendizado/treinamento mais divertido [PER]. Aprendizado

10 | Elementos de fantasia aumentam a motivag¢ao dos usuarios através de sua Mot/Eng
identificacdo com os personagens de jogo [VOL/PER].

11 | Elementos de fantasia aumentam o interesse e a eficiéncia do aprendizado [PER]. | Aprendizado

5.3.9 Feedback (Estatisticas)

Relaciona-se a todo tipo de informacdo de jogo ou recompensa fornecido pela

atividade de jogo. Tem a fungdo principal de manter os usuarios informados e engajados na

atividade. Relaciona-se intimamente (mas ndo somente) com aspectos de motivacao

extrinseca.

01 | O feedback pode assumir diversos formatos e pode ser disponibilizado pela Jogo
atividade como uma informacao direta ou indireta [REG].

02 O feedback pode ser combinado com elementos como pontos, placares, barras de | Jogo
progresso, bens virtuais, badges/achievements [FEE].

03 | Estatisticas de jogo sdo informagdes (das atividades de jogo) visiveis e utilizaveis | Jogo
pelos usuarios [REG]. Exemplos: barra de satde, barra de poder, indicadores,
dados do jogo.

04 | As estatisticas estdo relacionadas aos resultados e ao desempenho nas atividades | Experiéncia
de jogo [FEE].

05 | Reconhecimento ¢ todo tipo de feedback que enaltece algumas agdes especificas | Recompensa

dos usuarios [FEE]. Exemplos: pontos, badges/achievements, medalhas, troféus.

5.3.10 Habilidades (Competéncias)

Trata de aspectos relacionados as habilidades/competéncias adquiridas pelos usuarios

através do aprendizado, sejam estas para a agdo ou como forma de conhecimento. Altamente
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relacionadas a motivacgdo intrinseca, pois dependem do engajamento do usuario para serem

conquistadas/adquiridas.

01 | Competéncias sdo as habilidades, conhecimentos e aptiddes do jogador [CON]. Psique

02 [ As competéncias fazem parte do equilibrio do jogo/atividade [REG]. Jogo

03 [ Sentir-se competente ¢ um tipo de motivagdo intrinseca [PER]. Psique

04 [ A habilidade ¢ uma espécie de conquista [CON]. Recompensa

05 | O equilibrio entre habilidade e desafio pode ser alcangado com mecanismos de Jogo
adaptagdo de dificuldade [REG] ou combinando usuarios com habilidades
equivalentes em um mesmo ambiente competitivo [REG].

06 | Os desafios devem ser resolvidos através das habilidades dos usuarios [CON], Experiéncia/
produzindo engajamento e possibilitando liberdade de tentativa e erro [PER]. Mot/Eng

07 | As opgdes de controle devem ser compativeis com as habilidades, capacidades e | Jogo
desejos dos usuarios [CON].

5.3.11 Interacdo

Lida com aspectos relacionados a interagdo usudrio/usuario ou usudario/atividade. Tem

a ver diretamente com as agdes dos usuarios na atividade de jogo. As interagdes tém relacdo

direta com os mais diversos tipos de elementos relacionados ao controle e seus diversos tipos

de feedback.

01 | A interacao relaciona o controle/jogabilidade ao feedback [CON]. Experiéncia

02 [ Mecanicas de interagdo apropriadas, equilibradas e de qualidade aumentam a Usuario
motiva¢do dos usuarios [REG].

03 [ Mecanicas de interagdo apropriadas, equilibradas e de qualidade melhoram a Usudrio
interacdo entre usuarios [CON].

04 | Interagdes ocorrem quando dois ou mais elementos do jogo (p. ex: usuarios, Jogo
regras, desafios, mundo do jogo, interface) t€ém efeito um sobre o outro [REG].

05 [ Interages com feedback imediato promovem adaptagdes constantes no cérebro Usuario/
dos usuarios [PER] e propiciam sua evolugio constante através do dominio Aprendizado
crescente de suas habilidades [CON].




5.3.12 Niveis (Estdgios, Mundos)
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Refere-se principalmente aos elementos de nivelamento de jogo, de usuarios ou de

dificuldade; ou ainda a ambientacdo e interagdo dos usuérios nos mundos de jogo. Ajudam a

gerar um senso de progresso, ambientacdo e hierarquia facil de compreender.

01 | Niveis de jogo podem ser compreendidos como: se¢des do proprio jogo [REG], Jogo
diferentes parametros de dificuldade [REG].

02 [ Os niveis podem ser compreendidos também como camadas hierarquicas em uma | Jogo
atividade de jogo [REG];

03 | Sistemas de niveis proporcionam um caminho gradual para usuarios obterem Experiéncia
novas vantagens a medida em que avangam [REG].

04 | Niveis de jogo iniciais tendem a ser mais faceis e curtos, niveis avangados a exigir | Jogo
maior esforco e habilidade [CON].

05 | Podem expressar niveis de experiéncia, de maturidade ou de habilidade dos Usuario
usuarios [REG]; ou ainda tipos de conquistas do jogador [FEE].

06 [ Niveis de usuario também podem ser usados para a defini¢do de objetivos [OBJ] e | Experiéncia
para dar suporte a mecanicas de revelacdo progressiva (a dificuldade e os
objetivos da atividade tornam-se gradativamente e progressivamente mais
desafiadores) [REG].

07 [ Niveis fornecem estrutura ao jogo [REG] e reduzem o risco de tédio [PER]; Psique/
Mantém o espago de jogo gerenciavel [REG]; Motivam os usuarios a continuar Mot/Eng
jogando [REG].

08 [ Niveis se relacionam com os objetivos de jogo e podem ter diferentes graus de Jogo
dificuldade [REG].

09 | Para passar de nivel, geralmente é necessario completar todos os (ou a maioria Jogo
dos) objetivos do nivel atual [OBIJ].

10 [ Mecanicas de nivel auxiliam usuarios a compreender [PER] e acompanhar sua Experiéncia
progressao na atividade, ajudando na visualizagdo de seu crescimento (continuo e
gradual) em dire¢do a um objetivo especifico [FEE].

11 [ O ‘mundo do jogo’ ¢ um ambiente imaginario onde os usuarios vao durante o Experiéncia

jogo [REG].

5.3.13 Personagens (Chefes)
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Personagens ou NPCs* sdo os personagens ndo controlados pelo jogador que integram
uma atividade de jogo, sejam eles pessoas reais, controladas por outros jogadores, ou
individuos virtuais/artificiais, controlados pelo sistema de jogo. Chefes sdao tipos de
personagens de jogo que representam desafios com dificuldade mais elevada. Representam
uma barreira que disponibiliza novos contetdos de jogo ao ser ultrapassada/derrotada. Podem

representar também o desafio final de uma atividade de jogo.

01 [ O uso de personagens de jogo adiciona contexto e relevancia as tarefas [VOL]. Psique

02 [ Os oponentes em uma atividade de jogo podem ser os outros usuarios ou os Jogo
personagens de jogo [REG].

03 [ Recursos de personalizagdo podem tratar de aspectos relacionados a Usuério
personalizagdo visual (aparéncia, caracteristicas, vestimenta) dos personagens
[CON].

04 | Chefe (ou ‘chefdo’) é um tipo especifico de desafio de jogo onde usuarios Experiéncia

enfrentam um personagem especialmente dificil/poderoso [OBIJ].

05 | Os chefes aumentam a motivagao e o engajamento através do desafio [OBJ]. Mot/Eng

06 | Um ‘ultimo chefdo’ ¢ um tipo de desafio final (e importante) de jogo [OBJ]. Experiéncia

5.3.14 Placares (Leaderboards., Rankings)

Elementos classicos nos esportes e jogos eletronicos, permitem a comparagdo direta

entre diversos tipos de dados de jogo. Motivam a competi¢ao, o progresso € o cumprimento

de metas.
01 | Os placares sdo utilizados para criagdo de ambientes competitivos [SOC]. Psique
02 [ Os placares mantém usuarios motivados [PER] e avidos por promover suas Mot/Eng

conquistas [SOC].

03 | Os placares usualmente exibem informagdes sobre os maiores pontuadores e/ou | Jogo
as pontuacdes gerais [FEE] como forma de evitar a desmotivagao dos demais
usuarios em posigoes inferiores [REG].

* Non-player character: jogadores nio controlados pelo jogador, controlados por outros jogadores ou
personagens virtuais/ficticios, controlados pelo sistema de jogo.



99

04 | Os placares sdo utilizados para rastrear e/ou exibir o progresso das agdes dos Usuario
usuarios [FEE].

05 | Placares dao visibilidade aos melhores usuarios, demonstram suas capacidades e | Usuario
promovem a competi¢do [SOC].

06 | Podem ser desenvolvidos especificamente para usuarios, equipes ou unidades Jogo
[REG].

07 [ Placares aumentam a motivagdo e o engajamento dos usuarios [PER]. Mot/Eng

08 [ Os placares sdo um formato de recompensa extrinseca que une o senso de Recompensa
progresso ao feedback [FEE].

09 [ Sdo baseados na comparagio social [SOC]; permitem aos usuarios Jogo
compreenderem como estdo se saindo em relagdo aos outros [FEE].

10 [ Placares ordenam usuarios de acordo com critérios de jogo (pontos, niveis, Usudrio
badges) [REG], contextualizando outros elementos para permitir sua comparagao
[SOC].

5.3.15 Pontos

Elemento de jogo mais comum nas atividades gamificadas. Refere-se a todo tipo de

feedback/dado numérico fornecido pela atividade de jogo como premiacao ou como medida

de sucesso por algum tipo de acdo (direta ou indireta) dos jogadores. Possui, em geral, alto

potencial motivacional, mas seu efeito pode ser negativo em usuarios ja engajados por

motivagdes intrinsecas.

01 | Os pontos sdo um tipo de recompensa extrinseca que recompensa usuarios por Recompensa
acgoes concluidas [FEE].

02 | Aumentam a motivagdo, pois funcionam como recompensas [FEE]. Mot/Eng/

Recompensa

03 [ Funcionam como medida de sucesso/realizagdo [PER] Jogo

04 [ Podem ser usados como recompensas, medi¢ao de desempenho, sistemas de Recompensa
progressdo adicional ou para indicar posi¢do ou sucesso de usuarios [FEE]. /Jogo

05 [ Tipos de pontos: de experiéncia, de desempenho, monetarios, créditos [FEE]. Jogo

06 [ Os pontos motivam por sua natureza cumulativa ¢ levam os usuarios a Mot/Eng
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permanecerem ativos [PER].

07 [ Pontos sdo feedbacks numéricos fornecidos quando usuarios realizam agdes Jogo
especificas [FEE].

08 | Também podem se apresentar como ‘pontos de experiéncia’, indicando progresso | Experiéncia
(e conhecimento) em crescimento continuo [FEE].
09 [ Pontos e premiagdes ndo funcionam com todos os tipos de usuario. Usualmente, | Usuario

tém pouco ou nenhum efeito (ou até efeito negativo) em usuarios com forte
motivag¢do intrinseca [REG].

5.3.16 Prémios (Recompensas, Bonus, Win States)

Tem a ver com todo tipo de mecanica ou dinamica de premiagdo, recompensa por
tarefas cumpridas ou bonus de jogo esperados ou inesperados, observada nas atividades de
jogo. Trata-se de um tipo de motivagdo tipicamente extrinseca, mas que também pode ser

intrinseca, como no caso dos win-states.

01 | Um prémio ¢ qualquer recompensa (bonus, combos, estados de vitoria, refor¢cos) | Jogo
que um usudrio ganha por suas a¢des [FEE].

02 [ As recompensas podem gerar efeitos positivos nos usuarios: em seu moral Usuério
[PER]; em sua permanéncia na atividade [PER]; em seu acesso e exploragdo
[REG]; no aumento de suas capacidades [CON].

03 | A programacao/distribui¢ao uniforme de recompensas [REG] condiciona e Recompensa
fortalece o comportamento dos usuarios em antecipagao a novas recompensas
[PER].

04 | As premiagdes satisfazem os usudrios e os motivam a alcangar mais [FEE]. Recompensa

05 | O tempo e a escala dos prémios pode afetar a motivagdo: ¢ melhor fornecer Mot/Eng/
recompensas pequenas, frequentes e uniformes do que poucas recompensas Recompensa
grandes [REG].

06 | Prémios e recompensas sdo eficazes para motivar o aprendizado [VOL/PER]. Aprendizado

07 | Dinamicas de bonus sdo mecanicas de recompensa oferecidas a usuarios pelo Recompensa
cumprimento de desafios ou tarefas especificas [REG].

08 | Win state (estado de gloria) é um tipo de emogao tipico dos jogos [PER]. Psique

09 | Win states aumentam a motivagdo dos usuarios [PER]. Mot/Eng




5.3.17 Bens e recursos (Bens virtuais, Economia
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Relacionado a todo tipo de recurso econdmico, bem virtual negociavel ou acumulavel

dentro de um ambiente de jogo (ou gamificado) e as suas possiveis transacdes e aspectos

econdmicos. Elemento motivador para usuarios com atra¢ao por aspectos sociais.

01 [ Bens e recursos virtuais aumentam a motivagdo, pois usudrios podem percebé-los | Mot/Eng
como recompensas ou adquirir novos elementos ou melhorias no jogo através
deles [FEE].

02 [ A acumulagdo de recursos é um elemento central dos aspectos econdmicos de um | Jogo
jogo/atividade gamificada [REG].

03 [ Moeda virtual é um tipo de premiag¢do em forma de dinheiro virtual [FEE]. Recompensa

04 [ A economia do jogo trata das transa¢des dentro do jogo (mercados, transagdes de | Jogo
compra e venda, troca), monetizando valores e outros elementos [REG].

05 [ Economia virtual trata da criacdo de uma moeda para permitir que usuarios Jogo
comprem recursos e bens virtuais [REG].

06 [ Raridade/escassez diz respeito a recursos de jogo limitados e/ou colecionaveis Jogo
(itens diversos, cole¢des) [REG].

07 | Aspectos de colecdo criam senso de propriedade por meio da coleta, negociagdo e | Experiéncia
gerenciamento de colecionaveis e do gerenciamento de recursos dentro de um
inventario [REG].

08 | Mecanicas de presenteamento permitem que usuarios deem ou compartilhem Jogo/Psique
recursos com outros, incentivando o altruismo e a satisfacao [SOC].

09 [ Contetudo desbloqueavel ¢ um tipo de conteudo exclusivo a ser disponibilizado Recompensa
pela atividade de jogo [REG];

10 | Seu desbloqueio ¢ condicionado a agdes dos usuarios ou a funcionalidades de Usuario/
jogo [REG]. Jogo

5.3.18 Reputacdo (Status)

Trata de todos os aspectos relacionados ao ganho, perda ou manutengdo da reputagdo e

do status dentro das atividades de jogo. Tais aspectos costumam ter um impacto mais

preponderante em jogos que envolvem comunidade e interagdes sociais.
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01 [ A reputagdo pode ser um tipo de status social [SOC] ou uma espécie de Jogo
recompensa [FEE].

02 [ A reputagdo esta relacionada a fatores motivacionais [PER]. Mot/Eng

03 [ A reputagdo trata dos titulos (status, fama, classifica¢do) sociais que o usuario Recompensa
acumula dentro do jogo [SOC]. /Experiéncia

04 | O status social permite aos usuarios se exibirem, se gabarem e/ou serem Usuério
reconhecidos através de elogios, certificados, patentes e titulos [SOC].

05 [ Sistemas de honra estabelecem uma pontuagéo de reputagdo onde outros usuarios | Jogo/
ou o sistema de jogo calcula um parametro indicando a confiabilidade/status Usudrio
social de um usuario [SOC].

5.3.19 Socializacdo (Comunicacdo)

Elementos que se referem a todo tipo de mecanicas e dindmicas de jogo de

socializagdo entre usuarios reais ¢/ou entre usuarios reais e virtuais. Tem um forte

componente motivacional para pessoas que buscam relagdes de socializagdo.

01 | A socializagdo trata da comunicagdo entre usuarios/personagens e do ato de jogar | Experiéncia
com outros jogadores [SOC];

02 | Aspectos de comunicagao tratam do compartilhamento de informagoes e fazem Experiéncia
parte da socializagdo [SOC].

03 | O oferecimento de suporte a outro usuario ¢ um formato de socializagdo ¢ Usuario
colaboragao [SOC].

04 A socializagdo ¢ um dos fatores de entretenimento nos jogos [SOC]. Experiéncia

05 [ O recrutamento de usuarios trata do engajamento de novos membros e faz parte Jogo
da socializacdo e das atividades de uma comunidade de jogo [SOC].

06 [ A mecanica de seguir (acompanhar outros usuarios ou receber feedbacks Jogo
frequentes sobre suas a¢des e conquistas) trata do desejo de seguir e ser seguido;
¢ um motivador intrinseco [REG/SOC].

07 | Likes (curtir) sdo recursos sociais difundidos em redes sociais que implicam em Jogo/
apoiar/demonstrar apoio sobre as agdes de outros usuarios [SOC]. Usuario

08 [ As redes sociais possibilitam a conexao entre usuarios por canais de comunicagdo | Usudrio/
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serem encontrados por outros usuarios com interesses ou status semelhantes
através da verificacao de perfis sociais publicos [REG/SOC].

com suporte a interagdo humano-humano (fikes, chats, comunicag¢ao por voz ou Jogo
cara-a-cara) [REG/SOC].

9 | Aspectos de pressdo social permitem que usuarios influenciem ou sejam Psique
influenciados socialmente [SOC].

10 | Sistemas de votagdo permitem que usuarios deem sua opinido dentro de um Jogo
assunto [REG/SOC].

12 ] O altruismo (fornecer ajuda/presentes para cultivar/manter relacionamentos) pode | Psique/
surgir com a oferta de presentes e fortalece relacionamentos colaborativos [SOC]. | Recompensa

12 | Descoberta social é uma mecéanica de jogo que ajuda usuarios a encontrarem ou Jogo

5.3.20 Sorte (Acaso, Surpresa)

Todo tipo de elemento de jogo relacionado ou que envolva aspectos de sorte, acaso,

surpresa ou aleatoriedade. As surpresas agradaveis e inesperadas geralmente sdo bem vistas

pelos jogadores.

01 [ Mecéanicas de aleatoriedade, sorte ou acaso sdo elementos de jogo que podem Experiéncia
estimular a diversao [PER] e a curiosidade [PER].

02 [ Mecanicas de aleatoriedade, sorte ou acaso sdo elementos de jogo que podem Mot/Eng
aumentar o engajamento de usuérios [VOL].

03 [ Mecéanicas (apropriadas) de aleatoriedade, incerteza e surpresa sdo importantes Usudrio
para a experiéncia de jogo e podem manter usuarios interagindo por mais tempo
[REG].

04 | Easter eggs (ovos de Pascoa) sdo um tipo de feedback surpreendente e/ou Recompensa
inesperado [PER] relacionado a uma acao (proposital ou acidental) especifica de
um usudrio [FEE].

05 | Easter eggs podem se revelar como presentes surpresa, acontecimentos Jogo
imprevistos ou conteudo secreto [REG].

06 | Uma loteria pode ser um elemento de aleatoriedade dentro do sistema de jogo, Recompensa

como o oferecimento de um prémio ou item gratuito [REG].




5.3.21 Tempo (Limitacdo de tempo)
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Os aspectos de tempo nos ambientes de jogo relacionam-se principalmente as proprias

regras do jogo ou a sua experiéncia. Restri¢gdes de tempo criam ambientes de pressdo e podem

aumentar o engajamento de usuarios.

01 | O tempo nos jogos pode ser compreendido como um fator relacionado ao mundo | Experiéncia
do jogo (passagem do tempo) ou a seus desafios [REG].

02 [ Sistemas de turnos (onde usudrios/personagens t€ém um tempo especifico para Jogo
tomadas de ag@o) sdo exemplos de elementos temporais das regras e do proprio
jogo [REG].

03 [ Pressdao de tempo € a pressdo baseada no transcorrer do tempo dentro de uma Experiéncia
atividade (p. ex: contagem regressiva, turnos, relogio, crondmetro) [REG].

04 [ A pressdo de tempo é uma forma de criar desafios em ambientes de jogo [OBJ]; Jogo

05 | A pressdo de tempo pode exigir que usudrios completem uma determinada tarefa | Experiéncia
em um determinado tempo [OBJ];

06 | A pressdo de tempo engloba temporizadores, prazos, contagem regressiva e Jogo
lembretes de tarefas [REG].

De forma complementar, na figura 11, apresentamos um grafico-sintese dos

componentes da atividade de jogo (regras, objetivo, controle, etc.) mais referenciados em cada

um dos elementos de gamificacdo, acima. A figura tem a fun¢do de apontar a relagdo de

determinados elementos de gamificagdo com certos componentes da atividade de jogo®,

podendo servir para facilitar a escolha de conceitos de game design e elementos de jogo em

processos de gamificagdo.

 Essa relagdo foi medida da seguinte forma: cada elemento de gamificagdo é formado por conceitos que
definem suas caracteristicas de design, ¢ cada um desses conceitos pode ser vinculado a um elemento especifico
da atividade de jogo. P. ex: o elemento de gamificagdo Tempo tem quatro conceitos de game design que se
relacionam com o componente Regras, logo, esta logicamente mais vinculado a esse componente do que a
outros. Em elementos com muitos conceitos de diversos componentes, vincula-se esse elemento ao componente
predominante.



Figura 11 - Relacdo entre os elementos de jogo e os componentes da atividade de jogo.
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REGRAS CONTROLE OBJETIVO FEEDBACK SOCIAL PERCEPCAQ
desafios habilidades criativ./estratégia badges/achiev. colaboragao avatares
enredo interagio desafios barras progresso competicao enredo
habilidades personagens feedback placares sorte
niveis placares reputacio
recursos pontos socializagdo
sorte prémios
tempo

Legenda: Relagdo entre os componentes da atividade de jogo mais referenciados em cada elemento de

gamificagdo, indicando as afinidades entre elementos de gamificag@o e os componentes.

Fonte: O autor, 2023.

Neste capitulo, realizamos a primeira parte da sexta etapa de desenvolvimento do

DeSIG (Projeto (da base) do artefato), conforme podemos observar na figura 1 (p.24). Nesta

etapa realizamos a sintese dos conceitos de game design, dividindo-os em duas classes:

conceitos de game design e elementos de gamificagdo. Como veremos adiante, cada classe ird

se tornar uma ferramenta de gamificagdo distinta, a serem utilizadas no método DeSIG.
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6 PESQUISA E SELECAO DE METODOS E FERRAMENTAS DE DESIGN DE
SERVICOS

6.1 Critérios e parametros de pesquisa

A selecdo de métodos e ferramentas de design de servigos para uso no DeSIG foi feita
através de pesquisa direcionada ao campo do design de servicos. Essa pesquisa foi seguida da
analise e sistematizacao dos dados coletados e, finalmente, da sele¢ao de um método base de
design (que servird de base para utilizacdo das ferramentas de design de servigos e de
gamificacdo) e da selecdo de um conjunto de ferramentas de design de servigos para serem
usadas no método base. Nosso intuito aqui, portanto, foi duplo: pesquisar e selecionar um
método de desenvolvimento de servigos que sirva de base para o desenvolvimento do método
do DeSIG e pesquisar e selecionar ferramentas de design de servigos que atuem no
desenvolvimento do servigo gamificado, em conjunto com as ferramentas de gamificacdo. Em
nosso entendimento ndo haveria necessidade de realizagdo de uma revisdo sistematica da
literatura, aqui, mas sim uma pesquisa direcionada por métodos e ferramentas que melhor se
adequassem aos propoésitos de desenvolvimento do DeSIG. Isso porque a contribuigdo
original da tese se focou na andlise e percep¢do de uma lacuna do campo de gamificacao,
aplicada aos servigos, e sobre como poderiamos desenvolver um método multivalente,
sistematico que buscasse preencher essa lacuna. O design de servigos, portanto, contribui de
forma mais passiva, fornecendo o ferramental necessario para desenvolvimento integral do
método.

A pesquisa foi realizada sem uma delimitacdo especifica quanto aos tipos de
publicacdo, buscando retratar um coletivo de estudos e publicacdes académicas. Assim,
foram pesquisadas possiveis referéncias em artigos de periddicos, artigos de conferéncia,
capitulos de livros e livros. O horizonte de pesquisa foi delimitado sem data inicial, tendo
como data final o ano de 2021. Embora as publicagdes iniciais sobre design de servigcos datem
dos anos 2000, ndo vimos muito sentido em delimitar uma data especifica, ja que a discussao
sobre design dentro dos servicos ocorre pelo menos desde a década de 1980.

As correntes teoricas delimitadas foram o Design, o Design de Servigos e os Servicos.
A busca por artigos académicos ndo se limitou a campos do conhecimento especificos,

enquanto a busca por conferéncias e livros focou-se no campo do design de servigos.
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O idioma utilizado foi o inglés, sem a inclusdo de bases nacionais. As discussdes
académicas sobre design de servicos ocorrem quase que exclusivamente em inglés, e nao
vimos necessidade de estender o trabalho a uma busca que ndo agregaria relevancia a

pesquisa*s.

6.2 Pesquisa da literatura

Esta se¢do se subdivide em trés subsecdes (artigos de periddicos, artigos de conferéncia e
livros), cada uma narrando o processo de pesquisa em uma das fontes de referéncia

pesquisadas e mostrando seus respectivos resultados.

6.2.1 Bases Web of Science e Scopus

Os termos de busca, nas bases de dados académicas Web of Science e a Scopus, foram
os seguintes: ‘Service design tools’ e ‘review’; ‘Service design methods’ e ‘review’; ‘Service
design frameworks’ e ‘review’. A localizacdo dos termos de busca foi por titulos,
palavras-chave e resumos, sem restricao de tipo de publicagcdo. Dois critérios de exclusao
foram: referéncias sem acesso aberto e impossibilidade de obten¢do do texto para leitura.

Abaixo, apresentamos os resultados finais (apds leitura dos titulos, resumos e

palavras-chave) da pesquisa:

Quadro 15 - Resultados ap6s leitura dos titulos, resumos e palavras-chave.

Termos/Strings Web of Science Scopus
1 - "service design" AND tool* AND "review" 10 resultados 2 resultados
2 - "service design" AND method* AND "review" 3 muito relevante 2 Marginalmente relevantes
. . . 3 relevantes
3 - "service design" AND framework* AND "review" 4 marginalmente relevantes
Total 12 resultados

Legenda: Resultados apoés leitura dos titulos, resumos e palavras-chave.

Fonte: O autor, 2023.

% Pesquisas preliminares pelos termos em portugués foram feitas em bases nacionais (SciELO e Portal de
Periddicos CAPES), confirmando esse quadro.



108

6.2.2 Bases ServDes e NorDes

Além das revisdes nas bases de dados acima mencionadas, realizamos revisoes da
literatura complementares nas bases de dados das duas principais conferéncias sobre design
de servigos, a ServDes e a NorDes (foram pesquisadas todas as conferéncias até¢ 2021). Os

resultados podem ser visualizados no quadro abaixo.

Quadro 16 - Resultados dos artigos de conferéncia

Assunto ServDes NorDes
Estudos relacionados ao uso de métodos e 6 resultados 2 resultados
ferramentas no desenvolvimento de servigos 5 relevantes I relevantes
1 marginalmente relevantes 1 marginalmente relevantes
Total 8 resultados

Legenda: Resultados nas pesquisas especificas de bases de dados de conferéncias.

Fonte: O autor, 2023.

6.2.3 Livros, toolkits e materiais de apoio

Pesquisamos também livros, foolkits, materiais de apoio, com foco no uso de métodos
e ferramentas para o desenvolvimento de servigos. Deste conjunto vieram as publicacdes que
agregaram a maior parte do material efetivamente relevante para a pesquisa. Segue a lista
pesquisada?’:
1. IDEO. (2003). IDEO Methods Cards.
Meroni & Sangiorgi. (2011). Design for Services. In Design for Services.

LUMA Institute. (2012). Innovating for People.

Polaine, Lovlie & Reason. (2013). Service Design: From Insight to Implementation.

2
3
4
5. Kimbell. (2014). The Service Innovation Handbook.
6. Kalbach. (2016). Mapping Experiences.
7
8
9

Prendiville & Sangiorgi. (2017). Designing for Service: Key Issues and New Directions.

Penin. (2018). Desien the Lnvisibl
Stickdorn, Edgar, Lawrence & Schneider. (2018). This is Service Design Doing.

tickdorn et al., (2018). This is servic ign doing: online companion

11. Service Design Tools. Tools (2022). Disponivel em: htt

7 As referéncias em sublinhado foram consideradas relevantes para o desenvolvimento metodolégico e
ferramental do DeSIG.
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6.3 Selecao dos métodos e ferramentas de design de servicos

Nesta se¢do, resumiremos a analise das referéncias selecionadas e verificadas como

relevantes, através da pesquisa da se¢do anterior. Como podemos notar, apds a leitura do

conjunto de referéncias, apenas as referéncias encontradas na lista de livros (se¢do 6.2.3)

foram consideradas como efetivamente relevantes. O motivo principal para isso se deu pelo

fato de que, nos livros, a documentacdo explicava melhor o uso dos métodos e ferramentas

(descrevendo suas etapas, métodos de uso e fases de design em que podiam combinar

melhor), tornando-os assim potencialmente mais faceis de serem utilizados. Em contraste, as

referéncias encontradas nos artigos, naturalmente, tinham um viés mais técnico e cientifico,

sem uma necessaria preocupacao com os aspectos de aplicagdo acima ressaltados.

1.

A publicagdo da IDEO (2003) nao se trata de um livro, mas sim de uma colegdo de 51
cartas que mostram um conjunto de métodos utilizados em processos de design. Cada
carta descreve um método e inclui um guia com explicagdes sobre como e quando
usa-lo. A ferramenta pretende auxiliar designers a explorar novas abordagens ou
desenvolver as suas proprias. A ideia de utilizar cartas-conceito nos agrada, pois
facilita a compreensao, manuseio e uso dos conceitos de gamificacao;

A publicacdo Innovating for People, do Instituto Luma (2012), se caracteriza como
um recurso de auxilio a inovacao. Retne uma colecao de ferramentas para desenvolver
o método Human-Centered Design, € possui um viés mais pratico. Caso o HCD fosse
adotado como método de design na tese, certamente serviria de referéncia.

O website servicedesigntools.org (SERVICE DESIGN TOOLS, 2022) ¢ um
repositorio de ferramentas de design de servigos para fins académicos e profissionais.
Traz uma colecao abrangente e relevante de 45 ferramentas, com textos simplificados
sobre como utilizar as ferramentas (e como combina-las com outras), com referéncias
académicas e material grafico de suporte. E uma referéncia importante para a tese;

O livro Service Design: From Insight to Implementation, de Polaine et al. (2013) ¢
uma obra voltada a designers de todo tipo (e profissionais envolvidos com o design)
que discute e apresenta ideias, métodos e estudos de caso com o objetivo de auxiliar o
projeto, implementacdo e avaliacdo de experiéncias de servico visando impactar
positivamente clientes, negocios e sociedade. Oferece uma visdo holistica sobre o
design de servigos e busca esclarecer conceitos e questoes basicas e importantes sobre

o tema. Descreve um conjunto variado de métodos de coleta e de apresentacdo de
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dados, assim como alguns dos principais métodos de design de servigos, de forma
detalhada, prética e didatica. E uma das referéncias principais do DeSIG;

5. O livro Mapping Experiences, de Kalbach (2016), tem um viés pratico, porém mais
técnico do que o de Polaine et al. (2013). Procura demonstrar como utilizar diagramas
de alinhamento para transformar observacdes de cliente em ideias de agdo para
projetos de design. Aborda detalhadamente o processo de utilizacdo de trés categorias
de ferramentas: Jornadas do Cliente, Blueprints de Servico e Diagramas. Tem valor
para esta tese justamente por demonstrar os processos de design e o uso dessas

ferramentas de forma detalhada;

Figura 12 - Exemplo de Blueprint de servigo.
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Legenda: Blueprint de Servigo e seus principais parametros.

Fonte: Kalbach (2016).

6. Stickdorn et al. (2018a), This is Service Design Doing, fornecem uma visao geral e
detalhada sobre o design de servigos, tanto em termos conceituais quanto
metodologicos. O livro descreve e ilustra uma série de métodos e ferramentas,
explicando seu funcionamento e exemplificando-o em diversos estudos de caso. E

certamente a referéncia mais importante encontrada nesta pesquisa da literatura.
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Descreve em detalhes o método Diamante Duplo, assim como as diversas ferramentas
de design de servigcos que podem ser utilizadas nas quatro etapas de desenvolvimento
de servicos. Em This is Service Design Doing: Online Companion (STICKDORN et
al., 2018b), os mesmos autores fornecem um guia online de apoio e desenvolvimento

para os métodos e ferramentas descritos em Stickdorn et al. (2018a);

Figura 13 - Duplo Diamante.
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Legenda: Exemplo de modelo de aplicagdo do método Duplo Diamante.

Fonte: Stickdorn et al. (2018a).

7. Design the Invisible, de Penin (2018), aborda tdpicos importantes para o design de
servicos, como a economia dos servigos, os servigos digitais, os servi¢os para o
interesse publico, além do design de servigos per se. A parte metodoldgica nos parece
bem fundamentada e o método principal de design de servigos abordado ¢ o Diamante

Duplo. E a segunda referéncia mais importante para o desenvolvimento do DeSIG.



Na tabela 13, abaixo, apresentamos uma tabela-resumo das referéncias pesquisadas, selecionadas e descartadas, nas se¢des anteriores.

Quadro 17 - Métodos e ferramentas de design de servigos.

modelagem de jornadas do cliente

Autor (Ano) Métodos Ferramentas P. uso
DeSIG*
8
IDEO (2003) X 51 ferramentas de design de servigos parcial
Zhou & Tan (2008) The New Service Development Process | X nao
Diana et al. (2009) Modelo de andlise visual de X nao
ferramentas de design de servigos
Clatworthy (2011) X AT-ONE touch-point cards parcial
Sevaldson (2011) X GIGA-mapping nao
Nieminen & Mattelmaki X System Experience Map parcial
(2011)
LUMA (2012) X Interviewing, Fly-on-the-Wall, Observation, Contextual Inquiry, Walk-a-Mile Immersion, sim
Think-Aloud Testing, Heuristic Review, Critique, System Usability Scale, Stakeholder Mapping,
Persona Profile, Experience Diagramming, Concept Mapping, Affinity Clustering, Bull’s-eye
Diagramming, Importance/Difficulty Matrix, Thumbnail Sketching, Creative Matrix, Round
Robin, Alternative Worlds, Storyboarding, Schematic Diagramming, Rough & Ready
Prototyping, Appearance Modeling, Concept Poster, Video Scenario, Cover Story Mock-up
Takeyama et al. (2012) Open Experience Journey Design X parcial
Polaine et al. (2013) X Depth interviews, Participant observation, Participation, Service safari, User and Client sim
Workshops, Probes and Tools, Insights blogs and boards, Service Ecology, Service blueprint,
Customer journey map, Journey summary, Service prototyping, ServQual, RATER
Halvorsrud el al. (2014) Linguagem visual formal para X parcial

48 Possibilidade de uso no DeSIG
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Sarmento & Patricio (2014) Mobile service design X nao
Fung & Berre (2015) ServiceMIF X nao
Hannula & Harviainen (2016) | X Jogos de Design de Servigos (ATLAS) parcial
Du Plessis & De Vries (2016) | A estrutura de gerenciamento da X nao
experiéncia do cliente

Kalbach (2016) X Mapa da Jornada do cliente, Mapa da experiéncia, Blueprint de servi¢o, Diagrama de modelo sim

mental, Gigamapeamento, Storyboards, Cenarios
Folstad & Kvale (2018) X Jornadas do cliente parcial
Trischler el al. (2018) X Personas, observagdes e mapeamento de servigo colaborativo parcial
Razek et al. (2018) Estrutura de prototipagem de servico X ndo
Hsiao (2018) HCD X nao
Patricio & Morozumi (2018) | ideaChef ideaChef parcial
Stickdorn et al. (2018a) Diamante Duplo (Pesquisa, Ideagao, Personas, Journey maps, Service blueprint, Stakeholder maps, Value network maps, Ecosystem sim

Prototipagdo, Implementagao) maps, Service prototypes, Business Model Canvas, Autoethnography, Online ethnography,

Participant observation, Contextual and In-depth interview, Focus groups, Non-participant

observation, Mobile ethnography, Cultural probes.
Stickdorn et al. (2018b) X Preparatory and Secondary research, Autoethnography, Online ethnography, Participant sim

observation, Contextual and In-depth interview, Focus groups, Non-participant observation,

Mobile ethnography, Cultural probes, Personas, Journey mapping, System mapping, How might

we ...?, Brainstorming, Brainwriting, 10x10, Bodystorming, Octopus clustering, Idea portfolio,

Decision matrix, Investigative rehearsal, Subtext, Desktop walkthrough, Cardboard prototyping

and Paper, Interactive click modeling, Wireframing, Service advertisement, Business Origami,

Business Model Canvas, Sketching, Mood boards, Wizard of Oz.
Penin (2018) Diamante Duplo, HCD, AIGA'’s ethnography, Landscape analysis, Observation, AEIOU, Behavioral mapping, Interviews, | sim

Desenvolvimento agil

Shadowing, Participant self-documentation, Mobile ethnography, Service safari, Journey maps,
Service blueprints, and System maps, Bridging, Ideation, Brainstorming, Codesign workshops,
Opportunity cards, Generative tools and toolkits, Desktop walkthroughs, Service enactments,
Bodystorm, Focus troops, Forum theater, Prototyping, Pilots, Roadmaps, Business Model Canvas,
ROI, SROI, Monetized blueprint, RATER, Theory of Change.
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Stakeholders Map, Synthesis Wall, System Map, Transition Journey, Behaviour Change Wheel,
Brainstorming, Dynamic Personas, Experience Principles, Hypothesis Generation, Impact
Journey, Mindmap, Experience Prototypes, Rough Prototyping, Service Image, Service Prototype,
User Scenarios, User Stories, Business Model Canvas, Offering Map, Service Blueprint, Service
Specifications e Value Proposition Canvas;

Alkire et al. (2020) Estrutura para promover o bem-estar X nao
multinivel e o impacto social
Cavalcante et al. (2020) Service innovation process 87 ferramentas de inovagdo de servigos parcial
Garcia-Magro & Modelo de anélise que justifique a X nao
Soriano-Pinar (2020) gamificacdo como ferramenta para a
melhoria do design de servicos
Yu (2021) Service implementation framework X nao
Service Design Tools (2022) | X Card Sorting, Ecosystem Map, Emotional Journey, Empathy Map, Journey Map, Personas, sim

Legenda: Tabela de métodos e ferramentas de design de servigos, classificadas de acordo com seu potencial de aproveitamento para uso no DeSIG.

Fonte: O autor, 2023.
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6.4 Selecao do método e das ferramentas

A partir da analise das referéncias selecionadas nas se¢des anteriores, apresentaremos
nas proximas subsegdes, um relatorio sobre o método e o conjunto de ferramentas de design

de servigos selecionados.

6.4.1 Selecdo do método

Durante a analise dos métodos encontrados na pesquisa da literatura, decidimos que
este método deveria atuar como uma espécie de base ou, fazendo uma metafora com os jogos,
como um tabuleiro onde o jogo (nesse caso as ferramentas de gamificagdo e design de
servigos) se desenrolasse. Outro pardmetro que se definiu rapidamente foi a necessidade por
um método extensamente documentado e exemplificado, que pudesse amparar
adequadamente nossa pesquisa. O método também deveria ser compativel com o uso versatil
e variado de uma gama de ferramentas, que pudessem ser mudadas de acordo com as
necessidades e tipos de projeto. Assim, levando-se em conta esses trés pardmetros (um
método que se comportasse como uma base, que fosse bem documentado e versatil), a
maioria dos métodos foi rapidamente descartada, deixando duas opg¢des restantes: o Human
Centered Design e o Diamante Duplo.

O método HCD tinha uma certa vantagem inicial por ja ter sido parcialmente utilizado
(em conjunto com técnicas de design thinking) como método de desenvolvimento em nosso
mestrado. A comparacao da literatura do Diamante Duplo frente ao Human-Centered Design
(a0 menos nas fontes que utilizamos como referéncia) apontou uma documentagdao mais rica
do DD (STICKDORN et al., 2018a, 2018b; PENIN, 2018) a respeito de suas caracteristicas,
etapas e processos. Além disso, do ponto de vista da aplicagdo do método, o Diamante Duplo
nos pareceu mais potencialmente adaptavel as caracteristicas que estavamos buscando. Apos
examinarmos possibilidades de encaixe para as ferramentas de design de servicos e
gamificacdo em cada método, selecionamos, por conta de sua versatilidade, melhor
documentacao (disponivel) e possibilidade de combinagcdo com uma série de ferramentas de
design, o Diamante Duplo. A ideia, em resumo, ¢ inserir as ferramentas de design de servigos
e de gamificacdo dentro do fluxo e das etapas de desenvolvimento do servico (Pesquisa,

Ideagao, Prototipagdo, Implementacao).
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O DeSIG, portanto, tera como base o Diamante Duplo. Dentro de cada uma de suas
quatro etapas, faremos recomendacgdes de uso das ferramentas de design de servigos e de
gamificacdo, que devem atuar de forma versatil (ferramentas intercambidveis), sinérgica (que
atuem em conjunto) e iterativa (através de refinamentos sucessivos) no desenvolvimento de

servigos gamificados.

6.4.2 Selecao das ferramentas

Apds o exame de todas as ferramentas (resumidas na tabela 13), que incluiram,
principalmente, a avaliagdo de suas funcionalidades, o grau de qualidade das documentagdes
de uso disponiveis e testes iniciais de possibilidades de uso em conjunto com o Diamante
Duplo, um conjunto de 23 ferramentas foi selecionado. Para essa sele¢do, outro critério
importante veio através do processo de prototipagem e testagem inicial das ferramentas de
gamificacdo, onde pudemos testar algumas possibilidades conjuntas de uso com as
ferramentas de design de servigos. Desse modo, as ferramentas de design de servigos que se
mostraram mais adaptaveis a esse uso conjunto, nestes testes iniciais, levaram vantagem em
relacdo a outras menos prontamente adaptaveis. Assim, as 23 ferramentas de design de
servicos selecionadas, ja agrupadas a seguir em cada uma das quatro etapas do Diamante
Duplo®, foram:

1. Descobrir: Etnografia, Observacao/AEIOU, Sondas Culturais, Personas, Entrevistas,

Grupos Focais;

2. Definir: Workshops, Brainstorming, Sketching, 10x10, Card Sorting, User Stories,

Mood boards;

3. Desenvolver: Mapa de Empatia, Personas Dindmicas, Jornada de Servico, Blueprint
do Servigo, Prototipagem;
4. Entregar: Business Model Canvas, Ecossistema de Servigo, Imagem do Servico,

RATER;

Quanto ao processo de escolha das ferramentas acima selecionadas, a sele¢do se
orientou e direcionou através de um sequenciamento logico e gradual de desenvolvimento do
servico, em conjunto com uma analise baseada em competéncias do design sobre o que

parecia fazer mais sentido e funcionar em conjunto. O processo, portanto, foi uma escolha

4 Agrupadas segundo os critérios de Stickdorn et al. (2018a).
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orientada pelo design e pelo ‘fazer sentido em conjunto’. Vale ressaltar ainda que a maioria
das ferramentas descartadas foi desconsiderada também por critérios de design (por
considerarmos que outras ferramentas se encaixavam mais adequadamente junto ao Diamante
Duplo e as outras ferramentas selecionadas) e ndo por algum tipo de falta, lacuna ou

impossibilidade de seu uso da propria ferramenta.

6.5 Resumo descritivo dos métodos e ferramentas selecionados

Nesta secdo apresentaremos o método e as ferramentas selecionadas para compor o
DeSIG. O método, como ja explicado anteriormente, sera a base onde as ferramentas serdo
dispostas e utilizadas. No entanto, esta ndo pretende ser uma lista fixa e imutavel de
ferramentas, e sim uma lista recomendada, onde cada equipe de design possa, através de sua
analise, retirar ou reordenar as ferramentas, e, at¢é mesmo, adicionar novas que julgar
necessarias. Quanto as ferramentas de gamificacdo e como elas vao funcionar em conjunto

com as de design de servicos, veremos no proéximo capitulo.

6.5.1 Diamante Duplo (PENIN, 2018; STICKDORN et al., 2018a)

O método Diamante Duplo (DESIGN COUNCIL, 2022) ¢ um processo de design de
quatro etapas, baseado em dois ‘diamantes’. Cada diamante tem uma etapa divergente (de
criacdo de oportunidades e ideias) e convergente (de definigdes e tomadas de decisdo). O
primeiro diamante contém as fases Descobrir e Definir, enquanto o segundo as fases

Desenvolver e Entregar.
"Para um projeto bem-sucedido, vocé sempre precisara de ambos: habilidades
divergentes para criar material de base suficiente para obter 6timos resultados ou
conceitos inovadores e habilidades convergentes para ajuda-lo a permanecer legal,
permanecer dentro do orcamento ou gerenciar riscos reais e — no final - chegar a

uma decisdo (STICKDORN et al., 2018a)."

O processo de desenvolvimento de um servico deve se iniciar de forma aberta e
divergente e ir se definindo ao longo das fases. No primeiro diamante, o processo Descobrir
deve resultar em um conjunto de oportunidades e lacunas que vao orientar o processo Definir,
baseado por sua vez na exploragdo criativa de ideias que podem explorar essas oportunidades

e lacunas. De acordo com Penin (2018), esse ¢ o momento onde "o briefing real emerge
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através da consideracdo dessas ideias". A partir dai, uma nova etapa divergente comega com o
desenvolvimento de um conceito baseado nas ideias geradas e termina nesse conceito sendo
efetivamente implementado em uma solu¢do final. Para Stickdorn et al. (2018a), "os
processos de design ndo andam em circulos (...) eles constantemente avangam e se adaptam".
Na figura 14, um resumo visual do Diamante Duplo, com a definicdo de suas quatro
etapas (descobrir, definir, desenvolver, entregar), os marcos de inicio e fim dos dois ciclos
(necessidade, conceito, servico gamificado), o foco do desenvolvimento em cada diamante
(conceito e servigo), as acdes centrais em cada etapa (pesquisa, sintese, ideacao,
implementa¢do) e os modelos de pensamento, novamente, em cada etapa (convergentes e

divergentes).

Figura 14 - Resumo visual do método Diamante Duplo.

DESENVOLVIMENTO DO COMCEITO DESENVOLVIMENTO DO SERVICO

CONCEITO

pesquisa sintese ideacdo implementacio

MNECESSIDADE
SERVICO GAMIFICADO

DESCOBRIR | DEFINIR DESENVOLVER ENTREGAR

Legenda: Modelo de método Diamante Duplo utilizado nesta tese, com suas etapas, marcos de inicio e fim de
ciclo, foco de desenvolvimento, a¢des centrais e modelos de pensamento.

Fonte: O autor, 2023. Adaptado de Penin (2018) e Stickdorn et al., (2018a).
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6.5.2 Etnografia (Auto etnografia e Etnografia on-line) (STICKDORN et al., 2018a, 2018bj;
PENIN, 2018)

Conjunto de técnicas onde pesquisadores exploram uma experiéncia particular (de
usuarios, grupos, comunidades) e a documentam através de anotagcdes de campo, audio,
videos e fotografias. Deriva-se de técnicas mais rigorosas de pesquisa utilizadas por
pesquisadores académicos. Uma variacdo € a Etnografia on-line, onde se investiga como as
pessoas interagem umas com as outras em comunidades online. Outras variantes comuns
incluem: etnografia movel, compras misteriosas, trabalho misterioso, safaris de servigo.

Costuma ser um dos primeiros métodos de pesquisa realizados em processos de
design, pois ajuda os pesquisadores a interpretarem comportamentos quando forem conduzir
entrevistas ou observagdes. Segundo Stickdorn et al. (2018a), deve se basear nas seguintes
etapas: definir a estratégia de pesquisa; encontrar as pessoas-chave; planejar a abordagem de

pesquisa; coletar dados; dar sentido aos dados coletados; comunicar insights e oportunidades.

6.5.3 Observacdo (AEIOU) (TRISCHLER el al., 2018; STICKDORN et al., 2018a, 2018b;
PENIN, 2018)

Técnicas de observacdo envolvem um olhar atento e um registro sistematico do
fendmeno observado (padrdes comportamentais, fluxos fisicos, motivagdes) e podem incluir
pessoas, artefatos, ambientes, eventos, comportamentos e interagdes. Importante para revelar
contextos culturais e sociais mais amplos. Nesse tipo de conjunto de técnicas, a abordagem
¢tica e a mentalidade empatica sdo fundamentais.

As observagdes podem ocorrer no local de trabalho do participante, em sua casa ou
através de processos desempenhados em experiéncias de servigo. Durante o processo, €
importante observar nao apenas o que as pessoas estdo fazendo, mas também o que nao estao.
Segundo Stickdorn et al. (2018b), as etapas da observagdo sdo: definir uma questdo de
pesquisa especifica; identificar participantes; planejar e preparar; conduzir observagdes e
acompanhar (registrar os aprendizados chave e compara-los com a equipe).

A técnica AEIOU, por sua vez, ajuda a estruturar as observagdes de acordo com os
cinco componentes: Atividades (o que as pessoas fazem); Ambientes (environments)

(dimensdes, proporcdes, materiais, servicescape, etc); Interagdes (de pessoas com pessoas,
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pessoas com objetos, pessoas com ambientes); Objetos (artefatos/fouchpoints, fisicos e

digitais); Usudrios (comportamentos, emogdes, motivagdes, valores, relacionamentos).

6.5.4 Sondas Culturais (Probes and Tools) (POLAINE et al., 2013; STICKDORN et al.,
2018a, 2018Db)

As sondas culturais sdo atividades geradoras de imsights e baseadas em tarefas
projetadas para terem influéncia minima por parte do pesquisador. Podem ser usadas durante
entrevistas ou podem ser deixadas com os entrevistados para serem concluidas em
determinado periodo de tempo. Em alguns casos, pode ser util deixar tarefas de sondagem
com usuarios para obter informacdes sobre outras partes de suas vidas ou para registrar um
evento que acontece ao longo do tempo (e que ndo pode ser estudado em uma situagdo de
entrevista).

Nas sondagens culturais, os participantes da pesquisa podem ser solicitados a auto
documentar certas experiéncias (com notas, audios, fotos, videos) ou coletar artefatos
relevantes. A preparagdo deve envolver o envio de um conjunto de instru¢des e do material de
coleta aos participantes (cadernos, cameras, gravadores). Um roteiro simples pode ser
elaborado como forma de auxilio.

O objetivo principal ¢ obter dados imparciais, coletados pelos proprios participantes
no contexto do fendmeno, sem a interferéncia de pesquisadores. Os dados devem ajudar os
pesquisadores a entender e superar as fronteiras culturais e trazer perspectivas diversas para

um processo de design.

6.5.5 Personas (TRISCHLER el al., 2018; CAVALCANTE et al., 2020; STICKDORN et al.,
2018a, 2018b; SERVICE DESIGN TOOLS, 2022)

Ferramenta de criagdo de um perfil que representa uma pessoa ou grupo em particular
(tipos de usudrios, profissionais de uma area, segmento de mercado, etc.). Deve se constituir
como um arquétipo baseado em pesquisa real. Seu objetivo principal ¢ o de ajudar os
pesquisadores a compreender melhor um determinado publico, suas atitudes, preferéncias e

interesses. Segundo Stickdorn et al. (2018a), podem ser usadas para compartilhar descobertas
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e insights entre diferentes departamentos ou organizagdes e sdo uma referéncia util durante
todo o processo de design.

Uma persona tipica contém informacdes como: retrato, nome, dados demograficos,
citagdes, imagens contextuais, descricdo e estatisticas. As etapas de criacdo de personas
envolvem, tipicamente, as seguintes fases: pesquisa preparatoria, definicao de grupos, criacao
de personas, iteragdo de dados e opinides, acompanhamento.

E importante também criar personas em espectros extremos do publico alvo, e testar
as ideias com esse tipo de publico o quanto antes. Personas extremas ou no limite da curva
podem ser pessoas que nunca usariam o servigo a ser desenvolvido, o que pode ajudar a

equipe a desenvolvé-lo para um espectro maior de usuarios.

Figura 15 - Ficha de Personas de Service Design Tools (2022).
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Legenda: Ficha para preenchimento de Personas (a mesma ficha foi utilizada pelos alunos no uso do método.

Fonte: Service Design Tools (2022).
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6.5.6 Entrevistas (POLAINE et al., 2013; STICKDORN et al., 2018a, 2018b; PENIN, 2018)

Entrevistas (contextuais e de aprofundamento) servem para compreender melhor as
necessidades, emocgdes, expectativas e ambiente de um determinado perfil ou grupo de
pessoas (funcionarios do backstage e frontstage, clientes, possiveis usudrios, fornecedores) ou
compreender melhor experiéncias, produtos, servigos, bens, operacdes e processos. Podem
ajudar ainda a entender experiéncias particulares, acdes em detalhes ou em contexto. Podem
ser conduzidas de forma aberta, guiadas por uma questdo de pesquisa principal, feitas de
forma semi estruturada ou estruturada, seguindo orientacdes de entrevista e observacao.

Estrutura tipica para condugdo de entrevistas: estabelecer uma relacdo de confianga;
usar linguagem clara; evitar perguntas fechadas; evitar perguntas indutoras; ouvir
atentamente, dando espago para o entrevistado falar; usar recursos de parafraseamento; usar a

técnica dos cinco porqués; planejar as questdes de entrevista;

6.5.7 Grupo Focal (STICKDORN et al., 2018a, 2018b)

Método que une dindmicas de entrevista qualitativa e de debate, com um
entrevistador/pesquisador fazendo perguntas a um grupo de pessoas sobre produtos, servigos,
bens, conceitos, problemas, prototipos, anuncios especificos, etc. No grupo focal, os
pesquisadores tentam compreender melhor as percepcgdes, opinides, ideias ou atitudes sobre
determinado topico (grupo, processo, assunto, etc.). Geralmente, os entrevistadores fazem
uma pergunta inicial e entdo observam a discussado e a dindmica do grupo. Um moderador tem
o papel de manter a discussdo dentro do topico, de forma neutra. A dinamica pode ser

registrada via texto, dudio, fotos ou video.

6.5.8 Workshops (Oficinas) (POLAINE et al., 2013; PENIN, 2018; STICKDORN et al.,
2018a, 2018b)

Oficinas sdo usualmente reconhecidas como uma forma adequada de produzir
quantidade relevante de insights e ideias em tempo reduzido. Os resultados desses processos

sdo geralmente personas, mapas de jornada ou mapas de sistema. Esses resultados devem ser
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compreendidos como ferramentas em desenvolvimento e podem ser importantes como ponto
de partida para projetar processos de pesquisa ou avaliar e aprimorar dados coletados.

O planejamento de oficinas deve considerar aspectos como o recrutamento adequado
dos participantes (quantidade adequada, amostragem diversa e relevante, antecedéncia para
planejamento), a escolha e preparacdo do local, o cronograma de atividades, o desenho das

ferramentas a serem utilizadas e a documentacdo do workshop propriamente dito.

6.5.9 Brainstorming (PENIN, 2018; STICKDORN et al., 2018a, 2018b; SERVICE DESIGN
TOOLS, 2022)

Brainstorming ¢ provavelmente o método de geracdo de ideias e conceitos mais
conhecido, dentro e fora do design. As sessdes de brainstorming devem visar o incentivo ao
livre fluxo criativo, em vez de ideias de viabilidade imediata. Pré-julgamentos devem ser
evitados, enquanto que ideias inusitadas devem ser incentivadas, assim como a colaboracao
em torno dessas ideias. Ao mesmo tempo, deve haver foco no tdpico em questdo. A
quantidade e visualidade das ideias ¢ mais importante do que seu refinamento. Um
brainstorming ¢ uma oportunidade para geracdo coletiva de ideias baseadas em diferentes
conhecimentos e perspectivas, assim como do fortalecimento da relagcdo entre profissionais e
equipes.

Uma tipica sessdo de brainstorming envolve a identificacdo de uma questdo, a
definicdo das 'regras do jogo' e a acdo de ideagdo propriamente dita. Apds esse primeiro
momento, as ideias devem ser apresentadas e discutidas, com eventuais agrupamentos
tematicos e votagdes para escolher as mais promissoras. Uma sessdo pode terminar com o
desenvolvimento de alguns conceitos em rascunho (visualizagdes, prototipos, funcionalidades

principais, etc.).

6.5.10 Sketching (Esboco) (STICKDORN et al., 2018a, 2018b)

Um sketch (esbogco) ¢ compreendido como uma visualizacdo de baixa fidelidade
(barata, flexivel, rédpida) de uma ideia ou conceito. Sdo comumente utilizados como o
primeiro passo num processo de prototipagem. Podem ser criados de forma simples, com

papel e caneta, mas podem incluir qualquer material ou objeto que venha a ser 1til para
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transmitir rapidamente a ideia/conceito. Devem ser usados para incentivar a discussdo em
torno de um conceito ou receber feedback sobre ideias. Podem ser associados a processos de

brainstorming e outros tipos de ideagao.

6.5.11 10x10 (STICKDORN et al., 2018a, 2018b)

Processo rapido de geracdo de ideias, semelhante ao sketching e ao brainstorming.
Tipicamente, os usudrios/grupos sdo estimulados a desenvolver dez ideias sobre o conceito
em questdao, compartilhando essas ideias como seu grupo (se for o caso). Em seguida, o grupo
deve escolher uma dessas ideias, que deve ser o ponto de partida para uma proxima rodada,
onde serdo geradas mais 10 varia¢des da ideia inicial. Ao final do exercicio, o grupo tera
cerca de 20 ideias, com um conjunto de opg¢des mais amplo (da primeira rodada) e um
conjunto mais direcionado de variagdes em cima de uma opc¢ao (da segunda).

A ferramenta ajuda equipes a gerar rapidamente uma ampla variedade de conceitos,
mas também a aprofundar o entendimento sobre a abordagem em cima de um desafio de
design especifico. O método deve transcorrer de forma rapida, com 5 a 15 minutos de duracao
para a primeira rodada, um tempo para compartilhamento e selecdo de ideias e mais cerca de

15 minutos para geragao das variagdes.

6.5.12 Card Sorting (SERVICE DESIGN TOOLS, 2022)

Serve para orientar a descoberta ou definicdo de modelos mentais de usudrios para
uma melhor organiza¢do de informagdes, tanto internamente quanto no servigo em si. No
Card Sorting do tipo aberto os usudrios sdo convidados a agrupar os cartdes com base em
afinidades e atribuir nomes ou classificar cada um dos grupos. No fechado, os usudrios
organizam cartdes individuais em categorias previamente determinadas. A dinamica pode ser
ainda moderada ou nio moderada, realizada de forma fisica ou digital. E mais utilizado para o
desenvolvimento de servigos ou sistemas digitais, que exigem uma arquitetura da informagao

mais rigida e bem definida.
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6.5.13 User Stories (Histérias de Usuario) (STICKDORN et al., 2018a, 2018b; SERVICE
DESIGN TOOLS, 2022)

Ferramenta tipicamente utilizada no desenvolvimento de softwares, que pode ser
usada também para definir os requisitos de servicos através da perspectiva dos usudrios. No
design de servigos, € usada para conectar pesquisa de design com o desenvolvimento em TI,
de modo a transformar insights e/ou ideias em softwares (STICKDORN et al., 2018a). As
histérias de usuario detalham elementos e interagdes que permitem a experiéncia de usuarios
com aplicativos méveis (ou sites) e conectam o trabalho da equipe de design com o processo
de desenvolvimento de back-end e front-end, possibilitando um fluxo de trabalho melhor
integrado para sprints, ante o desenvolvimento em cascata (SERVICE DESIGN TOOLS,
2022).

6.5.14 Mood Boards (STICKDORN et al., 2018a, 2018b)

Mood Boards sdo conjuntos de colagens, esbogos, visualizagdes, fotos, videos ou
qualquer outro tipo de midia usada para comunicar uma dire¢ao/proposta de design. Sdo uma
forma visual de comunicar e inspirar experiéncias, estilos ou contextos-alvo, podendo
aproveitar analogias de conceitos ja conhecidos ou existentes. Sua montagem comega
geralmente através da coleta de materiais e referéncias para inspiragdo. Podem ser do tipo

fisico ou digital. Usado para receber feedback, iniciar discussdes ou apresentar conceitos.

6.5.15 Mapa de Empatia (Empathy Map) (SERVICE DESIGN TOOLS, 2022)

A principal funcionalidade do Mapa de Empatia ¢ de facilitar o compartilhamento de
suposic¢des principais sobre as atitudes e comportamentos de usuarios. O mapa possui quatro
quadrantes posicionados em torno do usudrio: diz, pensa, faz e sente. O preenchimento do
mapa permite gerar uma visdo geral sobre quem ¢ o usudrio e identificar inconsisténcias na
percep¢do do mesmo usuario por parte da equipe. E uma ferramenta que também pode

auxiliar no desenvolvimento de personas.



126

Figura 16 - Mapa de Empatia (SERVICE DESIGN TOOLS, 2022).
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Legenda: Ficha para preenchimento de Mapa de Empatia.

Fonte: Service Design Tools (2022).

6.5.16 Personas Dindmicas (SERVICE DESIGN TOOLS, 2022)

Uma variacdo da ferramenta Personas, focada em possibilitar uma ‘transicdo
comportamental’ de um usuario através de uma dada experiéncia. Serve para identificar
oportunidades que possam apoiar essa transi¢ao.

Partindo da premissa de que o comportamento dos usuarios pode evoluir com o tempo,
a ferramenta Personas Dinamicas foca no desenvolvimento do usuério ao longo do tempo e na
identificacdo de intervencdes de design que possam influenciar essa trajetoria evolutiva. Sao
utilizadas com o propdsito de idealizar futuros desejados, em vez de no desenvolvimento de

solugdes de design que visam satisfazer necessidades ja existentes de usudrios.

6.5.17 Jornada de Servico/Jornada do Cliente (FOLSTAD & KVALE, 2018; POLAINE et al.,
2013; KALBACH, 2016; PENIN, 2018; STICKDORN et al., 2018a, 2018b; SERVICE
DESIGN TOOLS, 2022)
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A jornada de servigo normalmente se concentra no mapeamento em etapas do
relacionamento de um individuo como cliente de uma organiza¢io. E considerada uma
ferramenta versatil, com uma gama variada de usos. E uma ferramenta estratégica para
visualizar pontos de contato e para gerencia-los de forma mais eficaz. Segundo Kalbach
(2016), as jornadas ajudam a responder: como organiza¢des podem envolver melhor seus
clientes; como podem fornecer valor para que manté-los usando o servigo; como tornar os
servigos mais relevantes.

Tem uma estrutura cronoldgica e frequentemente centrada na jornada de um unico
usuario (ou uma persona). E focada na experiéncia direta do consumidor com o servigo, com
os processos de backstage em segundo plano. E utilizada para analise e otimizagdo de
touchpoints e para o planejamento estratégico do gerenciamento de experiéncia do cliente, do
marketing ou de iniciativas de branding. Tem o uso bastante disseminado e ¢ adequada para
processos de co-criagdo entre times e stakeholders. Pode ser utilizada ainda para mapear
experiéncias existentes, assim como para planejar e visualizar potenciais experiéncias futuras.

Seus mapas podem ter diferentes escalas e escopos: desde uma experiéncia do inicio
ao fim a mapas centrados em detalhes de uma etapa especifica do servigo; cada um com
diferentes tipos, niveis e detalhes de informacgdes. Classicamente, incluem as seguintes etapas
principais: engajamento (primeiro contato com o servi¢o), entrada, imersao (uso propriamente

dito), saida e extensao (etapa que pode reconectar o usudrio ao servigo).

Figura 17 - Jornada de servigo.

PLAYER JOURNEY mAd«powm

FRANK =i

GAME HIGHLIGHTS

SCHEDULED NOTIFICATIONS

SAMPLE ACTION PLANS
& KUDO SCORES

Legenda: Exemplo de Jornada de servigo.

Fonte: Kalbach (2016).
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6.5.18 Blueprint de Servico (FOLSTAD & KVALE, 2018; POLAINE et al., 2013;
KALBACH, 2016; PENIN, 2018; STICKDORN et al., 2018a, 2018b; SERVICE DESIGN
TOOLS, 2022)

Um blueprint de servigo pode se compreendido como um mapa contendo a descri¢do

da jornada do usuario (fase a fase, etapa a etapa), seus pontos de contato (canal a canal, ponto

de contato a ponto de contato), seus processos de frontstage e backstage (stakeholder a

stakeholder, agao a acdo), seus processos de suporte e suas evidéncias fisicas. A ferramenta

divide os participantes do servico em grupos (usuarios de servico, funciondrios de linha de

frente, de back-office e de sistemas de suporte) e distingue as partes de front-stage e

back-stage da prestagao do servigo.

“Mapear todos os estdgios em um blueprint ajuda vocé a desenvolver uma proposta
muito mais coerente porque vocé pode ver como todos os elementos se interligam e
funcionam ao longo do tempo. A outra vantagem (...) € que o ato de esbocar o projeto
geralmente déa origem a outras ideias e conexdes que vocé nao teria pensado de outra
forma, o que pode ajuda-lo a desenvolver novas propostas de negocios (POLAINE et

al., 2013, p. 97, tradug@o nossa).”

Figura 18 - Blueprint de servigo.
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Legenda: Exemplo de blueprint de servigo.

Fonte: Bitner et al. (2008, apud Kalbach, 2016).
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O Blueprint de servigo trata os individuos como destinatarios de um servico. E
tipicamente centrado em um Unico ator, mas pode incluir multiplos atores em um exame da
ecologia de um servigo. Possui estrutura cronologica e ilustra tipicamente um nico encontro
de servico (mas pode incluir visdes gerais de um ecossistema de servigo). E focado nos
processos de provisdo de servico em um encontro de servico, com énfase nas agdes de
backstage e nos pontos de contato. Seu uso inclui diagnéstico, melhoria e gerenciamento de
sistemas de servigo. E adequado também para anélise de momentos especificos de interagdes
de servigo. Possui uma estrutura considerada de facil compreensdo ¢ com foco claro de

aten¢do, adequada para co-criacdo entre equipes e stakeholders.

6.5.19 Prototipagem (CAVALCANTE et al., 2020; POLAINE et al., 2013; KALBACH, 2016;
PENIN, 2018; STICKDORN et al., 2018a, 2018b; SERVICE DESIGN TOOLS, 2022)

A prototipagem € o processo pelo qual conceitos de design podem ser testados e
refinados em um modelo tangivel. Um protédtipo pode ser compreendido como uma versao
simulada de um conceito (KALBACH, 2016). Quanto mais proximo um prototipo estd do seu
modelo real/final, mais caro, complexo e dificil de variar ele se torna.

A prototipagem de experiéncias permite que a equipe obtenha um nivel de percepgao
mais profundo do que obteria através de observagdes ou entrevistas. Em outras palavras,
ensina a equipe sobre o que funciona e o que ndo funciona, e onde melhorias podem ser feitas.
Polaine et al. (2013) divide a prototipagem em quatro niveis crescentes de complexidade e
custo: discussdo barata e semiestruturada; participagdo passo a passo; simulacao elaborada e;
piloto em grande escala.

Os prototipos de servico sdo experiéncias e processos encenados com foco em uma
parte de uma experiéncia de servico. Podem assumir a forma de sessdes de narrativa,
explicacdes passo a passo, sessdes de ensaios ‘teatrais’ mais aprofundados ou até mesmo de
simulagdes complexas envolvendo pessoas de todas as partes de uma organizagao.

Questdes a se considerar na prototipacao de servicos (POLAINE et al., 2013):

e As pessoas entendem o servico — o que o novo servigo ¢ ou faz?
® As pessoas percebem o valor do servigo em suas vidas?

® As pessoas entendem como usa-lo?

e (Quais pontos de contato sdo centrais para fornecer o servigo?

e Os elementos visuais do servico estao funcionando?
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e A linguagem e a terminologia funcionam?

e (Quais ideias os testadores de prototipos de experiéncia tém para melhorar?

6.5.20 Business Model Canvas (PENIN, 2018; STICKDORN et al., 2018a, 2018b)

O Business Model Canvas ¢ um framework usado para esbogar modelos de negocios.
Usualmente, estd estruturado em nove parametros: proposi¢oes de valor, segmentos de
clientes, canais, relacionamento dos clientes, atividades-chave, recursos-chave,
parceiros-chave, estrutura de custo e fluxos de receitas.

Qualquer processo de design de servigos deve considerar um modelo de negocios.
Qualquer mudanga na estrutura organizacional, processos, software, produtos fisicos ou
digitais, servigos, relacionamentos com stakeholders ou grupos de clientes afeta diferentes
partes do modelo de negdcio. Uma mudanga em um modelo de negdcio também afeta a
experiéncia do funciondrio e/ou do cliente. Para Penin (2018), o BMC ¢ uma ferramenta que
ajuda a quebrar a complexidade dos elementos de negocios, a compreender sua viabilidade e a
modelar como um conceito pode fazer sentido como um negocio € o quado sustentavel ele
pode ser.

A ferramenta pode ser usada para entender a influéncia de vérios fatores diferentes na
experiéncia dos funcionarios e clientes, assim como no impacto nos negdcios em si. Também
pode ser usada para mapear concorrentes e comparar modelos de negocios, o que pode

fornecer informagdes, por exemplo, para uma estratégia de diferenciacdo ante a concorréncia.

6.5.21 Ecossistema do Servigco (KALBACH, 2016; STICKDORN et al., 2018a; SERVICE
DESIGN TOOLS, 2022)

Um mapa de ecossistema do servigo tem a funcdo de descrever e mapear todas as
entidades, fluxos, interagdes (homem-humano, homem-méquina € maquina-maquina) e
relacionamentos que caracterizam um servigo. E considerado uma extensdo dos Stakeholder
Map ou Value Network Map. Inclui, além das partes interessadas, atores outros além dos
clientes e organizagdes.

Um mapa do ecossistema de servico busca visualizar todo o sistema de atores

envolvidos: humanos, maquinas, interfaces, dispositivos, plataformas e sistemas. Esses
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sistemas podem se tornar muito complexos rapidamente; dessa forma, os mapas do
ecossistema geralmente precisam de diferentes niveis de detalhamento/profundidade: de
visdes gerais (pouco detalhadas) do sistema até visualizagdes detalhadas dos subsistemas.

A ferramenta ¢ utilizada para construir uma representacao sintética que captura todos
os papéis-chave que influenciam o usudrio, a organizacdo e o ambiente de servigo.
Usualmente, exibe todas as entidades e suas conexdes com base no tipo de valor trocado entre
elas. Os elementos principais do Ecossistema do Servico sdo: setores (organizagdes, prédios,

geografias), atores e relacionamentos ou trocas de valor.

Figura 19 - Ecossistema de servico.
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Legenda: Exemplo de ecossistema de servigo.

Fonte: Polaine et al. (2013, apud Kalbach 2016).
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6.5.22 Imagem do Servico (SERVICE DESIGN TOOLS, 2022)

Ferramenta que propde capturar a esséncia de uma experiéncia de servico em um
unico quadro de imagens, permitindo ao publico rapidamente compreender, perceber e imergir
na experiéncia vislumbrada. Imagens de servigo usualmente buscam ser realistas e focadas em
um momento especial do servi¢o, capaz de demonstrar o valor central de sua experiéncia.
Pode ser utilizada tanto em apresentagdes publicas quanto em diferentes midias do projeto,

propondo ser uma referéncia visual clara, que contribui na formagao da marca do servigo.

6.5.23 RATER (POLAINE et al., 2013; PENIN, 2018)

O RATER ¢ uma versdo simplificada da ferramenta SERVQUAL, e objetiva medir o
grau de sucesso de um servigo através de cinco pardmetros: Confiabilidade (capacidade da
organizacao de executar o servigo de forma confiavel e precisa), Garantia (conhecimento e
capacidade dos funcionarios para inspirar confianga e seguranga), Tangiveis (aparéncia das
instalagodes fisicas, equipamentos, pessoal e midias de comunicacdo), Empatia (capacidade de
entender os clientes e reconhecer suas necessidades) e Capacidade de resposta (vontade de
ajudar os clientes, fornecer servico rapido e resolver problemas). Essas cinco dimensoes
podem se traduzir em principios de design que podem ser utilizados nos projetos.

Utilizando o RATER como base, ¢ possivel iniciar projetos de design definindo
critérios de medigdo, ajudando a desenvolver principios e solugdes de design e a medir seus
efeitos. Através do uso do RATER infere-se que a qualidade das experiéncias de servigo
podem ser medidas considerando-se a diferenga entre as expectativas dos usudrios e sua
experiéncia real: quando as expectativas sdo maiores do que a experiéncia real, usualmente o
servigo ¢ percebido como de baixa qualidade; quando as expectativas sdo inferiores a

experiéncia real, usualmente o servigo € percebido como de alta qualidade.

Neste sexto capitulo, realizamos a segunda parte da sexta etapa de desenvolvimento do
DeSIG, intitulada 'Projeto (da base) do artefato’, conforme a figura 1 (p.24). Em resumo,
pesquisamos e selecionamos, aqui, métodos e ferramentas de design de servigos para compor
o método DeSIG. O método selecionado foi o Diamante Duplo, que atuard como base de
desenvolvimento do DeSIG. Junto a isso, 23 ferramentas de design de servigo foram

selecionadas para uso também no DeSIG.
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7 O METODO DESIG (DESIGN DE SERVICOS INTRINSECAMENTE
GAMIFICADOS)

7.1 Apresentac¢io do DeSIG

Neste capitulo apresentaremos o método DeSIG. Agora, com todas as partes

conceituais e metodoldgicas definidas, descreveremos sua estrutura de quatro etapas e as

recomendacdes de uso para as ferramentas de design de servigos e de gamificagao.

O ponto de partida de utilizagdo do método comega com a defini¢do da necessidade de

se desenvolver um servigo intrinsecamente gamificado. Por suposto, servicos nao

necessariamente precisam ser desenvolvidos como gamificados, mas, no caso do DeSIG, esse

¢ um pré-requisito de uso do proprio método. Dada essa condi¢do, a partir dai a sequéncia de

quatro etapas do DeSIG deve ocorrer, de forma geral, da seguinte maneira:

I.

A primeira fase do primeiro diamante (Descobrir/Pesquisar) € caracterizada pelo
pensamento do tipo divergente; pelo uso de ferramentas ¢ métodos de coleta de dados
para melhor compreensdo de necessidades especificas; pelo uso das ferramentas de
gamificacdo como forma de suporte a coleta de dados; Nesta fase, a agdo principal ¢
de coleta de informagdes que irdo ajudar no processo de desenvolvimento do servico
gamificado;

A segunda fase do primeiro diamante (Definir/Sintetizar) € caracterizada pelo
pensamento do tipo convergente e focada na ideagdo, onde a acdo mais importante ¢ a
sintese das informagdes coletadas na etapa anterior em conceitos e ideias de servigo
que irdo ser utilizadas na proxima etapa. Aqui, as ferramentas de gamificacao tém a
fun¢do principal de ajudar nos processos de ideagdo e sintese. Ao final dessa fase
chegamos ao meio do processo de desenvolvimento e temos como resultado o
conceito do servigo gamificado;

Na primeira etapa do segundo diamante (Desenvolver/Prototipar), de pensamento
divergente e focada na prototipagem de conceitos e ideias de servigo, as principais
acoes sao de testagem de diferentes ideias, montagem de partes do servigo e de
avaliacdo sobre o que funciona (e como funciona) ou ndo. As ferramentas de
gamificacdo, aqui, t€m a funcdo principal de refinar as ideias que estao sendo testadas.
Nesta etapa finalizamos, idealmente, com um protdtipo avancado do servico, em

estagio proximo ao operacional;
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4. Na segunda e ultima etapa do segundo diamante (Entregar/Implementar), de
pensamento convergente e direcionada a implementacdo em si, tem como ponto
principal a implementacao propriamente dita do servico, em estagio "alfa", e o
acompanhamento e medi¢cdo dos resultados iniciais desse servigo. As ferramentas de
gamificacdo tém pouca fun¢do aqui, sendo requisitadas basicamente para ajustes finos

ou corregdes do que nao deu certo, na pratica. Ao final das quatro fases e dois

diamantes, temos, enfim, o servico gamificado propriamente dito.

7.2 Apresentacao das ferramentas de Gamificaciao

Antes de prosseguir com a descricdo pormenorizada do método e suas etapas (a
ocorrer na se¢do 7.3), apresentaremos aqui o formato pré-testagem (antes da testagem do
método e das modificagdes detectadas como necessarias a partir desse processo) das duas
ferramentas de gamificacdo. As ferramentas de gamificacdo, nesse estagio da tese, sdo duas:
as cartas com os conceitos de game design (Cartas CGD) e as fichas com os elementos de
gamificacdo (Fichas EG). Apos a testagem do DeSIG, mais uma ferramenta de gamificacao
foi adicionada ao kit (o que discutiremos mais a frente).

Em resumo, a fundamentacdo das decisdes de design que envolveram a escolha e
desenvolvimento de duas ferramentas de gamificagdo, uma em formato de cartas, outra de
fichas, foi a seguinte:

1. No nosso entendimento, os conceitos de game design, apresentados em tabelas na
secdo 5.2, sdo conceitos de design de cardter mais generalista, que podem ser
utilizados sozinhos ou em conjunto com outros;

2. Seu formato original, em tabelas, seria pouco pratico e pouco atrativo, como produto,
para uso; Além disso, o formato de tabelas dificultaria a selecdo ou a reordenagdo de
conceitos em particular;

3. Um formato 6bvio e naturalmente inspirado do universo dos jogos, seriam cartas ou
fichas. Consideramos, para o caso dos CGD, o formato de cartas mais adequado;

4. Essa predilecao pelas cartas foi uma escolha deliberada de projeto e de design; escolha
essa que também levou em consideracdo minha trajetoria pessoal no desenvolvimento
de alguns card games e de jogos de RPG;

5. Essa predilecio pelo desenvolvimento de cartas também encontra suporte na

academia, particularmente em um estudo de Roy e Warren (2019), que revisou e
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analisou 115 baralhos de cartas para uso no design, indicando que seu uso permite que
designers desenvolvam conceitos mais inovadores ¢ que podem ajudar no processo de
design de forma pratica;

6. Quanto as fichas, que agregam os elementos de gamifica¢do (apresentados em tabelas
na secdo 5.3), seu desenvolvimento ocorreu quase que em consequéncia da escolha
pelas cartas para os CGD;

7. Enquanto os conceitos de game design reuniam conceitos mais abertos de design, e de
certa forma independentes, os elementos de gamificacdo reuniam conceitos mais
fechados e interdependentes (cada elemento reunia um grupo de conceitos
relacionados a este elemento);

8. Para os elementos de gamificagdo, portanto, fazia sentido e era importante,
conceitualmente, que seus conceitos pudessem estar reunidos em um mesmo “lugar”;

9. Desse modo, optamos pelo formato de fichas, onde cada uma delas corresponderia a
um elemento de gamificagdo, reunindo seus conceitos definidores e delimitadores;

10. Por ultimo, em nosso entendimento, uma ficha possui formato, funcionalidade e
conceito de uso semelhante, porém complementar, a uma carta, que foi outro fator de
design considerado em sua escolha. Mas enquanto as cartas funcionam melhor para
ilustrar um conceito ou informagdo por vez, as fichas nos parecem funcionar melhor

coletivamente;

Assim, em geral, em etapas do DeSIG onde se prioriza a ideacdo, espera-se que sejam
necessarias recomendagdes de design mais generalistas, amparadas nas Cartas CGD. Ja4 em
fases mais avancgadas de projeto, onde seus conceitos gerais ja estdo melhor definidos e ha a
necessidade de se mapear de forma mais especifica as funcionalidades e caracteristicas do
servico, as Fichas EG podem ser utilizadas para um design de gamificagdo mais refinado ou

especifico.

7.2.1 Baralho de cartas com os Conceitos de Game Design

As Cartas CGD devem funcionar como ferramentas de inspiracdo e de geragdo de

ideias, atuando como facilitadores criativos nos processos de desenvolvimento do servigo.
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O baralho tem 112 cartas®. Cada Carta CGD contém trés elementos: o conceito de
game design, o tema do conceito (usudrio, psique, experiéncia, etc.) ¢ o componente da
atividade de jogo a que ele esta vinculado (regras, objetivo, social, etc.). Cada carta tem um
identificador, formado pela sigla correspondente daquele conceito as tabelas da se¢do 5.2.

Vejamos, na figura 20, um exemplo de carta CGD:

Figura 20 - Carta CGD

Tema conceitual
w

usuario

As pessoas devem se
identificar por meio de
propdsitos comuns.

CGD p exempl'?s: oi_gfetiws e
metas, acoes vinculadas a
algo maior ou mais
significativo

VOLO6

2
Componentee

identificador

Legenda: Exemplo de uma Carta CGD (versdo anterior ao feedback da testagem).

Fonte: O autor, 2023.

O principal elemento, logicamente, ¢ o conceito de game design em si. Todos os
conceitos sdo oriundos dos trabalhos de revisdo sistematica da literatura e sintese dos
conceitos oriundos da revisdo da literatura feita para o DeSIG (capitulos 4 e 5). Cada conceito
¢ um elemento conceitual de design que pode ser utilizado no desenvolvimento de um jogo
ou, no nosso caso especifico, de um servigo gamificado. O conceito, portanto, tem a inten¢ao
de conectar a equipe ou usudrio que o utiliza com possibilidades de design que possam fazer
sentido para o desenvolvimento de um servigo (ou funcionalidade de servigo). Podemos
concluir de forma mais abstrata, portanto, que cada conceito ¢ um convite a um curto processo
de ideagdo, que deve ser amparado e norteado pelo contexto do que esta sendo projetado. Ou

seja, o contexto do desenvolvimento do servico corresponde a outra face do processo de

> Numero total depois de atualizagdes nas ferramentas apds o processo de testagem do DeSIG.
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ideagdo. De um lado temos um conceito, de outro, o objeto ou contexto no qual a ferramenta
sera utilizada.

Em seguida, temos o elemento '"Tema' vinculado aquela carta. Esse elemento,
basicamente, trata do tema de design (jogo, usudrio, experiéncia, motivagdo/engajamento,
psique, recompensa e aprendizado) a que a carta esta se referindo. Em outras palavras, de qual
assunto trata o conceito. Isso tem importancia em determinados processos de design porque
pode facilitar a selecio ¢ o uso dos conceitos’'. Por exemplo, uma equipe que esteja
examinando conceitos de game design relacionados ao aprendizado pode rapidamente reunir
esses conceitos e focar em sua investigagao.

O préximo elemento presente nas cartas CGD ¢ o componente da atividade de jogo a
que aquele conceito estd vinculado (voluntariedade, regras, controle, objetivo, feedback,
social e percep¢do). Na figura 34, por exemplo, o conceito relaciona-se diretamente com
aspectos ligados a participacdo voluntaria de usuarios em jogos ou atividades gamificadas.

Por ultimo, o identificador trata, logicamente, de um indicador para facilitar o uso e a
documentacao dos componentes utilizados.

Assim, em uma situacdo hipotética de uso, onde uma equipe de desenvolvimento
procura por conceitos de game design que possibilitem um maior engajamento voluntario de
seus potenciais usudrios, esta deve se focar nas cartas vinculadas ao componente
voluntariedade e no tema conceitual usudrio. O intuito dos trés elementos identificadores €
facilitar o processo de navegacdo e de escolha mais consciente (e consistente) de temas e

conceitos.

7.2.2 Fichas com os elementos de Gamificagao

Espera-se que as fichas EG funcionem principalmente como ferramentas de defini¢do
das ideias geradas com o auxilio das cartas CGD. Do modo secundario, também podem
funcionar como ferramentas de inspiracdo e de geragdao de ideias para os proprios elementos
de gamificacdo em si. As fichas, portanto, devem ter um papel de ajudar na definigdo de

ideias nos processos de design de gamificagdo.

>! Note-se que essa classificagdo tematica ndo tem a ver diretamente com os componentes formativos das
atividades de jogo (objetivo, feedback, etc). Enquanto os temas sio os assuntos do conceito, os componentes sao
0s grupos a que esses conceitos pertencem dentro dessa estrutura de jogo.
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Os elementos de gamificacdo estdo divididos em 21 fichas. Cada ficha possui uma
determinada quantidade numérica de conceitos de game design atrelados especificamente e
unicamente aquele elemento. Cada ficha contém quatro elementos identificadores: o nome do
elemento (que também serve como seu identificador), os conceitos de game design atrelados a
ele, seus respectivos componentes formativos da atividade de jogo e seus temas
(representados por icones™). Vejamos mais detalhadamente, na figura 21, um exemplo de

ficha:

Figura 21 - Ficha EG.

Nome do elemento

AVATARES E
PERSONAGENS

p 8 S =l R

P

ol B ")

05 L - Ea
ﬁ aspiragdes, winerablidaes e diferetes papéis

Componente
BLUB] Op 3U0D|

A drias; os - “euvirtual’, que
g bstituto do “eu real”, e que reg LiSirios

Os
P U o

PR T

-

Avetares podem ser usades para dar superts a dindriiieas de
compartithamentn ou de representogio de niveis

§ e de riscas

Alibertarte de escolher desenhar os propria eria uma
g PE g -

!E Aliberdade de escolher/desenhar os préprias avatares eria uma
2 drios poderm sud prapria vz

05 da jogo /et
g NPCs

5 n;mm;;ih-dedn;@

CGD

Legenda: Exemplo de uma Ficha EG (versdo anterior ao feedback da testagem).

Fonte: O autor, 2023.

O primeiro elemento a ser destacado ¢ o nome do elemento de gamificagdo, que serve
tanto como nome quanto como identificador do elemento. O segundo e principal elemento nas

fichas sdo os conceitos de game design atrelados aquele elemento. A logica, aqui, ¢ diferente

520 icone dado representa o tema jogo; imagem de perfil, o tema usudrio; baldo de pensamento, o tema psique;
XP, o tema experiéncia; o icone lapis, o tema aprendizado; moeda, representa o tema recompensa; € coragdo, o
tema motivagdo/engajamento.
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das cartas, pois como cada EG ¢ um elemento de design de contexto delimitado e uso limitado
a esse contexto, seus CGD correspondentes estdo todos vinculados diretamente ao EG em
questdo. Isso ndo obriga, porém, que uma equipe de design utilize todos os CGDs vinculados
a um EG em particular, mas sim os que fazem sentido para o contexto em questdo. Ou seja, o
elemento de gamificagdo 'Pontos' vai continuar sendo um elemento de gamificagdo no
desenvolvimento de um servigo gamificado mesmo que se use um ou dez de seus CGD.

Cada EG possui um niimero variado de CGDs atrelados a ele, baseados, assim como
na se¢ao anterior, nos trabalhos de revisao sistematica da literatura e sintese dos conceitos dos
capitulos 4 e 5. Cada conceito contido em um dado elemento de gamificacdo ¢ um elemento
de design, vinculado ao EG, que pode contribuir criativamente no desenvolvimento de um
servico gamificado (ou de um de seus recursos). Assim como nas cartas, cada conceito
objetiva conectar equipes ou usudrios que os utilizam com recursos de design que fagam
sentido para o desenvolvimento em questao.

O proximo elemento identificador das fichas ¢ o componente da atividade de jogo
relacionado a cada conceito de game design. Esse elemento fica sinalizado a esquerda do
texto do conceito em si, e aparece abreviado. Na figura 35, por exemplo, nota-se que a
maioria dos conceitos relaciona-se com o componente Percep¢do, seguido de perto pelo
Regras, o que leva ao entendimento de que o EG Avatares e Personagens se relaciona de
forma proxima a esses componentes das atividades de jogo.

O ultimo elemento nas fichas ¢ o icone do Tema (jogo, usudrio, experiéncia, etc), de
cada conceito. Decidiu-se aqui, ao contrario das cartas, pelo uso de icones em vez do texto,
apenas pela inten¢do de simplificar o layout e facilitar o entendimento do usuario.

De modo semelhante as cartas de CGD, em um cendrio onde uma equipe de design
busca um elemento de gamificacdo que possibilite a inser¢do de mecanicas relacionadas a
colaboragdo entre usuarios, esta deve se focar no EG Colaboracdo, que possui a maioria de
seus conceitos vinculada ao componente Social. Caso a equipe queira pensar em expandir ou
combinar esse conceito com outros, uma escolha légica seria procurar CGD e EG também

vinculados ao componente Social.

7.3 Descricao detalhada do DeSIG

Vejamos, nas figuras 22, 23, 24 e 25, os quadros explicativos com as fases, subfases,
principais agdes e ferramentas (de design de servigos e de gamificagdo) a serem usadas em

cada uma das quatro etapas do DeSIG, assim como os resultados esperados.
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7.3.1 Diamante 1/Fase 1: Descobrir/Pesquisar

Figura 22 - Diamante 1/Fase 1

Método DeSIG
Ponto de partida: necessidade de desenvolvimento de um servico gamificado

Diamante1/Fase1
DESCOBRIR/PESQUISAR (pensamento divergente, coleta de dados)

© Definicio inicial da estratégia de pesquisa
« Definicdo do problema central/questdo de pesquisa;
+ Definicdo do escopo do servico;
» Avaliagdo dos CGDs relevantes para o problema central/questdo de pesquisa;
@ Busca de pessoas-chave
« Busca por pessoas-chave (usudrios, provedores, gerentes, experts, stakeholders) que ajudem
a compreender melhor o problema central/questao de pesquisa;
© Definicio da abordagem de pesquisa
- Selecdo/ definicao sobre as ferramentas de design de servicos (Observacao, AEIOU,
Etnografia/Netnografia, Sondas Culturais, Personas, Entrevistas, Grupos Focalis, etc);
o Coleta de dados (Observacao, AEIOU, Etnografia, Sondas Culturais)
Observacao
+ Pessoas-chave (usudrios, provedores, experts) para ajudar a compreender o problema;
AEIOU
« Atividades, Ambientes (Environments), Interacoes, Objetos, Usuarios;
Autoetnografia
» Explorar/Mapear/Analisar experiéncias de servico similares ou relacionadas ao servico a
ser desenvolvido, em contextos reais;
Sondas Culturais
« Pesquisadores contratados coletam informacdes sobre o servico.
© Entender os dados coletados (Personas, Entrevistas, Grupos Focais)
Personas
« Avaliacao dos CGD relacionados aos usudrios;
- Andlise sobre como os CGD podem ser adicionados ao desenvolvimento das personas;
« Desenvolvimento das personas utilizadoras do servigo (com base nos dados coletados);

Entrevistas [o.1g7. 1Y a(c/»]

» Usudrios com o perfil das personas, para compreensdo de suas necessidades de servico;

« Os CGD podem ortentar a Ermu}acdo de algumas perguntas.
Grupos Focais

- Descobrir questSes/opinides coletivas sobre o problema central/questdo de pesquisa;
+ Os CGD podem orientar a formulacdo de algumas perguntas.
@ Visualizar insights e oportunidades
- Reflexdo sobre o que ja se sabe até aqui;
« Proposicao das primeiras hipoteses de servico;

Resultado: dados sobre o servigo e seu publico

Legenda: A primeira etapa do primeiro diamante do DeSIG, suas sub etapas e principais a¢des recomendadas.

Fonte: O autor, 2023.
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Na primeira fase do primeiro diamante, temos seis sub-etapas (que basicamente
emulam uma abordagem etnografica®): Defini¢do inicial da estratégia de pesquisa; Busca de
pessoas-chave; Definicdo da abordagem de pesquisa; Coleta de dados; Entender os dados
coletados e Visualizar insights e oportunidades.

Na subetapa 1 (Definicdo inicial da estratégia de pesquisa), a equipe de
desenvolvimento deve delimitar o problema central/questdo de pesquisa, definindo, assim, seu
objetivo central (p. ex: pesquisar os atuais servi¢os de vacinacdao e avaliar potenciais
oportunidades de desenvolvimento de um servigo de vacinagdo gamificado). Nesta etapa
ainda ndo vislumbramos a possibilidade de uso das ferramentas de gamificagdo (baralho de
Conceitos de Game Design e fichas de Elementos de Gamificagao).

Na subetapa 2 (Busca de pessoas-chave), a equipe deve prospectar pessoas chave
(usuarios e provedores de servigo de servigos similares, fornecedores, experts na area e todo
tipo de stakeholder). A intengdo principal € a de coletar informagdes Uteis para a compreensao
da questdo de pesquisa e para a conducao da pesquisa em si. Nesta etapa também ainda nao
vislumbramos a possibilidade de uso das ferramentas de gamificacdo.

Na subetapa 3 (Definicdo da abordagem de pesquisa), a equipe deve definir as
ferramentas de pesquisa e de design de servigos a serem utilizadas na prospec¢ao de dados.
As ferramentas recomendadas sdo: Observacdo, AEIOU, Etnografia, Sondas Culturais,
Personas, Entrevistas ¢ Grupos Focais®. E uma etapa de planejamento para as duas fases
subsequentes, ainda sem a participagao ativa de qualquer recurso de gamificagao.

Na subetapa 4 (Coleta de dados), comega de fato o uso de ferramentas de design de
servigos, com a recomendac¢do de uso das ferramentas Observagdo, AEIOU, Auto Etnografia
e Sondas Culturais. Vejamos, caso a caso, cada uma delas:

e Observacdo: deve ser usada, principalmente, para acompanhar e observar as pessoas
chave interagindo com servicos ou situagdes similares (cada uma em sua competéncia,
funcdo ou atividade), de modo a ajudar na compreensao do problema a ser pesquisado;

e AFEIOU: deve ser usada de modo complementar a Observacdo para mapear as
atividades, ambientes, interagdes, objetos e usuarios envolvidos no uso do servigo;

e Auto Etnografia: a equipe deve explorar, mapear e analisar experiéncias de servigo
similares (ou relacionadas ao servigo a ser desenvolvido), em contextos reais (p. ex:

servigos de vacinagdo com abordagens similares);

53 Para mais informagdes ver se¢do 8.5.2.

> Como ja afirmado anteriormente, essas sio recomendagdes para uso no DeSIG. Cada equipe, no entanto, deve
ter liberdade e possibilidade de uso de outras ferramentas que julgar mais adequadas.
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e Sondas Culturais: a equipe deve contratar pesquisadores sem vinculo direto com o
desenvolvimento do servico, de modo a coletar dados complementares e sem viés dos
servigos e pessoas-chave;

e Em nenhuma dessas ferramentas de design de servigos prevemos o uso ativo das
ferramentas de gamificagao;

Na subetapa 5 (Entender os dados coletados), trés ferramentas de design de servicos
sdo recomendadas para utilizagdo: Personas, Entrevistas e Grupos Focais. Aqui, ja prevemos a
possibilidade de uso das Cartas CGD em conjunto com o uso das trés ferramentas. Vejamos:

e Personas: deve ser utilizada, naturalmente, para o desenvolvimento dos arquétipos de
potenciais utilizadores do servico, com base nos dados coletados nas etapas anteriores.
De forma auxiliar, recomendamos que as cartas possam ser utilizadas de duas formas:
na avaliacdo de conceitos de game design que poderiam estar especificamente
relacionadas aos perfis de usudrios (p. ex: usudrios com fortes inclinagdes sociais
poderiam se beneficiar de conceitos de game design de carater social); ou na analise
sobre quais desses conceitos de game design poderiam efetivamente colaborar no
direcionamento do desenvolvimento dessas personas (p. ex: um CGD sugere permitir
que usuarios criem algum tipo de conteido de jogo. Se esse CGD for considerado
como relevante para algum dos arquétipos em desenvolvimento, poderia ser
selecionado e vinculado ao perfil especifico para etapas de ideacao posteriores);

e Entrevistas: deve ser usada para coletar mais dados sobre possiveis usudrios com
perfis semelhantes as personas desenvolvidas; para obtengdo de dados mais
especificos; ou esclarecimento de pontos de diivida em seus perfis ou preferéncias de
servico. As Cartas CGD poderiam ser usadas para direcionar algumas perguntas
(baseadas nos conceitos); ou para compreender melhor a preferéncia de usuéarios em
relacdo a conceitos especificos (p. ex: uma pergunta sobre o interesse a respeito de um
conceito de game design especifico, que sugere que as experiéncias de servigo devem
ter significados épicos);

e Grupo Focal: deve ser usado com objetivos similares as entrevistas, porém com foco
nas impressoes e insights coletivos de possiveis usuarios do servigo. As cartas CGD
também podem ser usadas basicamente da mesma maneira que nas entrevistas.

Na subetapa 6 (Visualizar insights e oportunidades), ndo ha previsdo de uso de
nenhuma ferramenta de design de servi¢o ou gamificagdo. Aqui, a equipe deve refletir sobre
os dados e informacdes coletados ao longo das etapas anteriores e propor as primeiras

hipéteses iniciais de servigo.
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Ao final da etapa Descobrir/Pesquisar, a equipe deve ter como resultado um conjunto
de dados do servico e de seus possiveis usudrios, coletados através de ferramentas relevantes e
processos rigorosos de pesquisa, que assegurem o valor desses dados como referéncia para o

desenvolvimento propriamente dito do servigo gamificado.

7.3.2 Diamante 1/Fase 2: Definir/Sintetizar

Figura 23 - Diamante 1/Fase 2

Método DeSIG
Ponto de partida: necessidade de sintese/ideacao dos dados coletados

Diamante 1/Fase 2
DEFINIR/SINTETIZAR (pensamento convergente, ideacio)

@ Comunicacio e reflexao (Workshops)
Workshops m
- Divulgagao dos insights e oportunidades da fase anterior;
+ Reflexao coletiva com os stakeholders sobre esses dados;
« Reflexco sobre os CGD e como estes poderiam contribuir com o servico;
© Ideacao (Brainstorming, Sketching, 10x10)
Brainstorming
» Geracao de ideias sobre o design do servico e suas possiveis funcionalidades;
 ldeagdo sobre os recursos de gamificacdo (CGD+EG) e suas possiveis funcionalidades;
Sketching
- Representacoes visuais das ideias geradas nas fases anteriores;
« Geragao visual de ideias de servico e de seus recursos de gamificagao (CGD+EG);
1 ()'s [\l Cartas CGD, Fichas EG
+ 10 ideias, funcionalidades ou recursos de gamificagdo + 10 variagdes sobre uma ideia;
O Organizacao (Card sorting, User stories)
Card Sorting
» Organizagdo dos CGD e EG selecionados até aqui para uso no servico;
« Avaliagdo sobre a légica/sentico dos recursos utilizados;
« Adicdo (ou ndo) de novos recursos ou reacomodacdo dos CGD e EG;
User stories
» Visualizacao/especificacao do servico e funcionalidades sob a perspectiva dos usuarios;
« Visualizagdo/ especificado dos recursos de gamificacdo sob a perspectiva dos usudrios.
@ Visualizacio dos conceitos (Mood Boards)
Mood Boards
» Montagem visual panordmica sobre o projeto até seu desenvolvimento atual e
sobre seus principais conceitos, funcionalidades, recursos de gamificacéo;

Resultado: conceito do servico
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Legenda: A segunda etapa do primeiro diamante do DeSIG, suas sub etapas e principais agdes recomendadas.

Fonte: O autor, 2023.

Na segunda fase do primeiro diamante temos quatro sub-etapas: Comunicagdo e
reflexdo; Ideagdo; Organizagdo e Visualizagdo dos conceitos.

Na primeira subetapa (Comunicacdo e reflexdo), recomendamos a organizacdo de
workshops, com trés objetivos principais: a divulga¢do dos dados, insights e resultados
iniciais (da etapa anterior) aos stakeholders; a reflexao coletiva sobre esses dados com as
partes interessadas (gerentes, trabalhadores, equipes de design, marketing, engenharia); a
reflexdo sobre como os conceitos de game design podem contribuir com o desenvolvimento
do servigo (ou seja, como alguns dos conceitos poderiam colaborar ou complementar os
dados, ideias e insights apresentados). Dessa oficina, novos insights e ideias podem surgir,
auxiliando no direcionamento do projeto.

Na segunda subetapa (Ideagdo), recomendamos o uso de trés ferramentas de geragdo
de ideias: Brainstorming, Sketching e 10x10.

e Brainstorming: deve ser utilizado para gerar ideias sobre o design do servigo e de suas
possiveis funcionalidades. Recomendamos que as cartas e fichas sejam utilizadas de
forma auxiliar nesse processo de ideagdao, como elementos inspiradores de ideias (p.
ex: as cartas do componente objetivo poderiam ser examinadas de modo a inspirar
ideias sobre o uso de missoes ¢ desafios no servigo);

e Sketching: recomendamos uma abordagem similar ao Brainstorming, porém focada na
geragao visual de ideias ou na representagao visual das ideias geradas. Recomendamos
novamente o uso das cartas e fichas como elementos inspiradores de ideias;

e 10x10: novamente como uma abordagem similar as duas ferramentas anteriores,
focada na proposi¢do de 10 ideias de design e no refinamento de uma dessas ideias em
mais 10. Novamente as cartas e fichas podem atuar de modo similar, como auxiliares
de geragdo de ideias.

Na terceira subetapa (Organizagdo) sugerimos o uso das ferramentas Card Sorting e
User Stories, ambas com a possibilidade de iteracdo com as ferramentas de gamificacgao.

e (ard Sorting: recomendamos dois usos possiveis, um tradicional e outro gamificado.
No tradicional, poderiamos utilizar a ferramenta para organizar a arquitetura de
informacdo das ideias de servigo geradas até aqui. No gamificado, poderiamos utilizar
os mesmos principios de organizagdo de cards para avaliagdo e aprimoramento no uso

das cartas e fichas, com a organizacdo dos CGD e EG utilizados (p. ex: o CGD X
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estaria vinculado ao EG Y, mas apds avaliacdo compreendeu-se que seria melhor

vincular o mesmo CGD aos EG Y ¢ Z);

e User Stories: recomendamos o uso para a especificagdo de etapas ou funcionalidades
do servico sob a perspectiva dos usudrios; assim como também para a especificagdo
das funcionalidades de gamificagdo sob as mesmas perspectivas;

Na quarta e ultima subetapa (Visualizacao dos conceitos), temos a recomendagao da
aplicagdo da ferramenta Mood Board, com uma montagem visual que fornecesse um
panorama conceitual sobre o projeto, seus principais conceitos, funcionalidades e recursos de
gamificacdo. Sem papel ativo das ferramentas de gamificagao.

Ao final da segunda fase do primeiro diamante, espera-se como resultado a definicao
do conceito de servigo, desenvolvido através dos processos de prospeccdo de dados e ideagao
realizados ao longo do primeiro diamante. A partir daqui, o projeto entra no segundo

diamante, de desenvolvimento propriamente dito.

7.3.3 Diamante 2/Fase 1: Desenvolver/Prototipar

Figura 24 - Diamante 2/Fase 1
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Método DeSIG
Ponto de partida: necessidade de transformar o conceito em um servico

Diamante 2/Fase 1
DESENVOLVER/PROTOTIPAR (pensamento divergente, prototipagem)

@ Definigao do priblico-alvo (Empathy map, Dynamic Personas)
Empathy map
+ Compreens3o mais aprofundada sobre as caracteristicas e expectativas do pablico-alvo;
« Definicao sobre como o servico pretende atender as necessidades dos clientes;
+ Definicao de pardmetros para auxiliar na montagem das dynamic personas;
» Mapeamento dos GDC e EG relacionados aos perfis de usudrio mapeados;

DynamicPersonas [:lg:tYe(cr Wi Tty Ic]

« Mapeamento detalhado dos clientes, auxiliado pelos CGD e EG;

+ Identificacdo dos comportamentos a serem aprimorados;

- Listagem dos recursos/barreiras que podem dar suporte/bloquear esse aprimoramento.
€ Mapeamento do servico (Journey Map, Service Blueprint)

Journey Map

+ Montagem das jornadas de servico, mapeando em que etapas/touchpoints ocorrem as

interacdes gamificadas (e quais seriam as reagoes esperadas dos usudrios em cada etapa);

» Ao final, avaliar os CGD e EG para ver se mais algum recurso pode se inserir no servico.

Service Blueprint

+ Montagem do blueprint do funcionamento geral/principal do servico;

« Ajustes finos nas etapas, touchpoints, recursos de gamificagdo.
© Prototipagem (Prototyping)

Prototyping

+ Montagem, testes e ajustes nas funcionalidades/dindmicas/touchpoints do servico;

« Ajustes nos recursos de gamificagdo.

Resultado: protétipo do servico

Legenda: A primeira etapa do segundo diamante do DeSIG, suas sub etapas e principais a¢des recomendadas.

Fonte: O autor, 2023.

Na primeira fase do segundo diamante temos trés sub-etapas: Definicdo do

publico-alvo; Mapeamento do servico e Prototipagem.

Na subetapa 1 (Defini¢do do publico-alvo) o foco € na compreensdo e mapeamento

dos publicos-alvo através das ferramentas Mapa de Empatia e Personas Dindmicas.

Empathy Map: recomendamos o uso para compreender de forma mais precisa as

caracteristicas e expectativas do publico, assim como para definir como o servigo

pretende atender esses parametros. O uso da ferramenta também pode auxiliar na

defini¢do de especificagdes que auxiliem a montagem das Personas Dindmicas. Além
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disso, o Mapa de Empatia ainda pode trabalhar com as ferramentas de gamificacao de

modo a mapear os GDC e EG relacionados a perfis de usudrios especificos (p. ex: o

perfil de usuarios X, com forte atracdo por elementos de competicdo, pode fazer

melhor uso dos CGD/EG X, Y, ¢ Z);

e Personas Dinamicas: orientamos sua utiliza¢do para realizar um aperfeicoamento no
mapeamento dos usudrios em potencial (realizada na sub-etapa 5 do diamante 1, fase
1), acrescido da identificacdo de possiveis comportamentos a serem ‘aprimorados’ (p.
ex: comportamentos relacionados a motivacdo, engajamento, prazer, frequéncia de
uso, acesso, etc.) através da experiéncia de uso do servico, assim como da listagem de
oportunidades e obstaculos que podem dar suporte ou bloquear esse aprimoramento;
Na subetapa 2, o foco ¢ mapear o funcionamento do servico, seus touchpoints e sua

experiéncia de uso. Para esta etapa recomendamos o uso de duas das principais ferramentas de
design de servigos existentes: Jornada de Servigo e Blueprint de Servigo.

e Jornada de Servigo: recomendamos seu uso para a montagem das jornadas, mapeando
como € em que etapas/touchpoints devem ocorrer as interagdes gamificadas, assim
como indicando quais seriam as reacdes (emogdes, pensamentos) esperadas dos
usudrios em cada uma dessas etapas ou interagdes. Alternativamente, ao final da
montagem das jornadas, a equipe pode reavaliar ainda o uso e posicionamento dos
CGD e EG, remanejando ou excluindo elementos, caso necessario, e verificando ainda
se algum novo recurso de gamificacao pode/deve ser inserido na jornada;

e Blueprint de Servico: de modo similar a jornada, recomendamos seu uso para a
montagem do blueprint, assim como para a avaliagdo e realizacdo de ajustes finos nas
etapas, fouchpoints e recursos de gamificagao.

Na ultima subetapa desta fase (Prototipagem), a equipe deve se focar na montagem de
protdtipos do servico e de suas funcionalidades, na testagem do funcionamento desses
prototipos e em provaveis ajustes relacionados as funcionalidades, touchpoints e recursos de
gamificacdo. Recomendamos o uso das ferramentas de gamificacdo apenas em caso de ajuste
fino;

No fim da primeira fase do segundo diamante, o resultado esperado ¢ um (ou mais)
prototipo funcional e testado do servico gamificado, pronto para iniciar a fase de entrega do

servico em estagio operacional.
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7.3.4 Diamante 2/Fase 2: Entregar/Implementar

Figura 25 - Diamante 2/Fase 2

Método DeSIG

Ponto de partida: necessidade de implementar o servico gamificado

Diamante 2/Fase 2
ENTREGAR/IMPLEMENTAR (pensamento convergente, implementacio)

@ Operacionalizacao (Business Model Canvas, Service Ecology)
Business Model Canvas
+ Avaliagao do Modelo de Negdcio do servi¢o;
+ Montagem do BMC;
« Avaliagdo sobre como os recursos de gamificado podem afetar o negécio.
Service Ecology
+ Mapeamento e avaliagao da ecologia do servico;
« Mapeamento sobre que elementos na ecologia do servico sdo afetados/afetam a gamificacéo.
@ Visualizagao do resultado (Imagem do Servico)
Servicelmage
+ Midias conceituais promovendo o servico e suas principais funcionalidades.
€) Testesdeuso
+ Montagem do servico propriamente dito, em estagio alfa. Envolve todo tipo de
demandas para implementacao de servicos: sistemas, funcionarios, espagos fisicos,
administracao, materiais, logistica, etc.
(4) Avaliacao (RATER)
RATER
« Avaliagdo sobre quao bem o servigo tem entregado o que foi planejado.

Resultado: servico gamificado

Legenda: A segunda etapa do segundo diamante do DeSIG, suas sub etapas e principais agdes recomendadas.

Fonte: O autor, 2023.

Na segunda fase do segundo diamante, focada na implementagdo do servigo em seu
formato operacional, temos quatro etapas: Operacionalizacdo; Visualizagdo do resultado;
Testes de uso e Avaliacdo. Nesta fase, o uso ativo das ferramentas de gamificacao nao esta
previsto.

Na subetapa inicial (Operacionaliza¢do), sugerimos o uso de duas ferramentas de
design de servicos: Business Model Canvas e Service Ecology:

e Business Model Canvas: recomendamos seu uso para a montagem do BMC

propriamente dito e, posteriormente a isso, avaliar se o servigo entrega (e como
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entrega) o que propde. O BMC pode ser usado ainda com foco na avaliagdo sobre

como os recursos de gamificagdo afetam o nego6cio e sobre como os recursos de

gamificacdo efetivamente contribuem para o modelo de negocio proposto;

e Service Ecology: recomendamos que a equipe mapeie e avalie a ecologia do servigo,
ou seja, como cada agente do servico se relaciona com outros agentes, pontos de
contato ou contextos. Esse mapeamento pode ser usado ainda para compreender como
cada elemento do servigo afeta e ¢ afetado pela gamifica¢do ou como se relaciona com
determinados recursos de gamificagao.

Na segunda subetapa (Visualizagdo do resultado), sugerimos o uso da ferramenta
Imagem do Servigo. A ferramenta deve ser utilizada de modo a desenvolver uma imagem ou
identidade visual que explique e promova o servico e suas funcionalidades, com eventual foco
em recursos de gamificagdo (caso estes sejam os aspectos mais relevantes do servico).

Na subetapa de nimero trés (Testes de uso), temos a implementagdo e testagem do
servico propriamente dito (ou de suas funcionalidades centrais). Essa etapa envolve um amplo
espectro de operacdes relacionadas a implementacdo de sistemas de informacdo, espagos
fisicos, logistica, aquisicdo de materiais e espagos fisicos, contratacdo e treinamento de
funcionarios, entre diversos outros aspectos de operacionalizagio de um novo servigo. E uma
etapa extensa e complexa, onde realmente o servigo, como projetado, deve tomar forma. Nao
faz parte do escopo desta pesquisa cobrir de forma detalhada esta etapa, dada sua
complexidade e diversidade de fatores envolvidos.

Para a ultima etapa (Avaliagdo), sugerimos a utilizacdo da ferramenta RATER para a
avaliacdo sobre quao bem o servi¢co gamificado, em estagio inicial, tem entregado o que foi
planejado. Deve-se avaliar também se hd necessidade de corre¢ao/modificagdo de algum
aspecto do servigo.

Ao fim da segunda fase do segundo diamante, esperamos ter como resultado o servigo
gamificado em estagio operacional, verificado quanto a fidelidade de seu modelo de negocios
e avaliado quanto ao quao bem tem entregado o que foi planejado. A partir daqui, em um

cenario modelo, o servigo gamificado estaria pronto para rodar comercialmente.

No capitulo 7 realizamos a sétima etapa de desenvolvimento do DeSIG
(Desenvolvimento do Artefato - figura 1, p.24), onde, de fato, montamos o método de
desenvolvimento de servigos intrinsecamente gamificados, com suas etapas, sub-etapas e
ferramentas. Neste capitulo apresentamos também as ferramentas de gamificagcao Cartas CGD

e Fichas EG.
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8 TESTAGEM DO DeSIG

8.1 Descricio do método de testagem

O método DeSIG foi testado através de sua utilizagdo por alunos universitarios de uma
disciplina eletiva do curso de Engenharia da Computagdo, da UFRJ. A disciplina, nomeada
Gestdo da Inovagdo, ¢ tradicionalmente ministrada pela professora Carla Cipolla® e aborda
praticas e ferramentas de design para o desenvolvimento de servigos. Os estudantes da turma
do segundo semestre de 2022, em sua grande maioria, ndo possuiam qualquer experiéncia em
praticas de design.

A ideia de utilizar uma disciplina da graduacdo como ambiente para testes surgiu por
sugestdo da propria Carla, ainda durante o curso da pandemia da Covid-19, na apresentacao
para a minha qualificacdo, em 2022. O desenvolvimento do doutorado (iniciado em 2019) e
de sua pesquisa, assim como de muitas outras, foi impactado por conta das severas limitagdes
impostas pela pandemia, principalmente durante os anos de 2020 e 2021. No inicio de 2022,
quando ocorreu a qualificacdo, esse quadro de incertezas ainda existia (com o ensino ainda
totalmente remoto, com previsdo de retorno presencial s6 no segundo semestre). A ideia de
uso de uma disciplina foi debatida e considerada adequada pela banca de qualificagdo, e
depois discutida com meu orientador e a propria professora Carla. Em suma, a escolha do
ambiente para teste uniu o que havia de viavel e adequado.

Em conversas com a professora, antes do inicio das aulas, decidimos reformular parte
da disciplina, ampliando sua proposta inicial e adaptando-a ao teste de uso do DeSIG: do
desenvolvimento de prototipos de servico que relacionassem a UFRJ com a sociedade, para o
desenvolvimento de protdtipos de servigos gamificados, através do uso do DeSIG, que
relacionassem UFRJ com a sociedade.

No inicio do semestre, os 25 alunos inscritos tiveram uma aula introdutoria, onde o
curso, suas dindmicas e objetivos foram explicados e detalhados. A professora Carla sugeriu
que a fase inicial do processo de design®® fosse mantida na metodologia original do curso, de

modo a manter os processos inicial de design mais simples (e sem utilizar ainda o DeSIG), ja

> Integrante da minha banca de defesa e minha orientadora durante o mestrado.

%6 Correspondente a etapa um no primeiro diamante, no DeSIG;
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que a turma, em geral, ndo estava familiarizada com a maioria das ferramentas e praticas de
design a serem adotadas.

Desse modo, finalizada a fase de imersao (nomeada dessa forma pela professora), que
¢ equivalente a fase Descobrir/Pesquisar, no DeSIG, os alunos comegaram a utilizar uma
versdo adaptada (e simplificada) do método DeSIG. Este método simplificado sera relatado
mais detalhadamente a frente, mas, em linhas gerais, consistiu em um método mais curto
(com duas das quatro etapas de desenvolvimento originalmente previstas) e com menos
ferramentas de design de servicos disponiveis para uso. Como o curso exigia tdo somente o
desenvolvimento de um projeto de servigo (ja que se tratava de uma disciplina da graduacao
sem pretensdo de, de fato, desenvolver um servico funcional, a fase 2 do diamante 2 (ou seja,
a ultima fase) também nao foi utilizada, pois prevé a implementacdo ja operacional do
servico, que nao poderia ocorrer numa disciplina de graduagdo. Essa medida foi necessaria
principalmente por conta do grau de inexperiéncia dos usudrios com ferramentas e métodos de
design e pela natureza do ambiente de teste de uso, uma disciplina da graduagdo. Assim, o
DeSIG foi testado na etapa 2 do diamante 1 € na etapa 1 do diamante 2.

Desse modo, o curso de design de servigos intrinsecamente gamificados, dentro da
referida disciplina, foi inicialmente formatado da seguinte maneira:

e | palestra de 30 minutos para apresentacao do curso, na aula inaugural;

e | aula teorica, com conteudo sobre servigos, design de servigos, gamificacao e
com a apresentacao do DeSIG;

e 4 aulas de design, onde os estudantes utilizariam o método DeSIG em suas
duas fases de cardter mais criativo (Diamante 1/Fase 2: Definir/Sintetizar e
Diamante 2/Fase 1: Desenvolver/Prototipar), com 2 aulas para cada uma das
duas fases;

e | a2 aulas de orientagdo de projeto, para os alunos que apresentassem duvidas
ou houvessem faltado a alguma aula de projeto;

e 1 aula para seminario de apresentagdo dos servigos gamificados, utilizando as
proprias ferramentas e métodos usados em sala de aula;

e | aula para realizagdo de grupo focal, com os alunos da disciplina, de modo a
colher suas impressdes, sugestdes e criticas sobre o curso e sobre o uso do

método;

37 Respectivamente a segunda e terceira etapas do DeSIG, responsaveis pela sintese de dados, ideagio,
desenvolvimento de conceitos e prototipagem inicial dos servigos
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A parte do curso relacionada ao uso do DeSIG, portanto, tinha duragdo de até 8 aulas,

e estava prevista para ocorrer entre os meses de setembro e dezembro de 2022.

8.2 Relatorio do teste através do uso

Nesta secao, relataremos, em ordem cronoldgica, as dindmicas do curso em sala de
aula. A disciplina Gestdo da Inovagdo teve 25 alunos inscritos, onde 1 deles trancou a
disciplina e os outros 24 a concluiram. Os alunos pertenciam, quase em totalidade, ao curso
de Engenharia da Computacdo. A disciplina tinha duragdo de 4 horas e acontecia as segundas,
das 13 as 17 horas. Utilizamos o Google Sala de Aula como repositério de conteudo,
trabalhos e apresentagoes.
Os materiais utilizados para os exercicios, por todas as equipes, foram:
e Registro de ideias: papéis A3, canetas hidrograficas, post-its;
e (Gamificagdo: baralhos das cartas com os conceitos de game design (Cartas
CGD), fichas com os elementos de gamificacdo (Fichas EG), tabuleiros de
componentes x temas (Tabuleiro Guia);

e Design de servigos: fichas com as ferramentas de design de servigos™.

8.2.1 Aula de apresentagdo

Nossa primeira interagdo com a turma ocorreu no dia 19/09/2022%, onde Carla € eu
fizemos uma breve apresentacdo sobre o curso. Na aula anterior os alunos haviam sido
convidados a se organizarem em 8 equipes de até 3 membros e a pensarem em perguntas de
projeto e temas iniciais para explorar. Nesta segunda aula, as equipes apresentaram suas
perguntas de projeto e temas iniciais, que foram utilizadas a partir dai no processo de

investigacdo para formulagdo de suas propostas de servico. Os grupos tiveram trés semanas

*% Decidimos padronizar as fichas de preenchimento de cada ferramenta de modo a termos resultados mais
facilmente comparaveis, assim como para facilitar seu uso por alunos com pouca ou nenhuma experiéncia no uso
de ferramentas de design de servigos. Os alunos que assim desejassem, no entanto, tiveram a liberdade de utilizar
variagoes das mesmas ferramentas que lhes fossem mais adequadas;

% Segunda aula da disciplina.
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para realizar a fase de imersdo (equivalente a etapa 1 do primeiro diamante) e definirem o
tema/questdo do projeto.

Ao final da aula, apresentei o método DeSIG para a professora Carla, no formato que
se encontrava na época®. A impressdo da professora foi de que o método estava complexo e
detalhado demais para ser utilizado por alunos da graduacdo, ainda mais sem experiéncia
pratica em design, e que deveriamos simplificar e reduzir seus processos de uso para adequar
ao escopo da disciplina e ao nivel de experiéncia dos alunos, tanto por meio da utilizagdo de
um menor niumero de ferramentas de design de servigos (o DeSIG conta com a possibilidade
de uso dindmico mais de 20 ferramentas de design de servigos) quanto através da formulagao
de 'atalhos' que pudessem facilitar seu para os alunos.

No mesmo dia, apds essa apresentagdo, esbocamos um prototipo de uma espécie de
tabuleiro, que tinha a proposta de simplificar e guiar o uso das cartas e fichas. O tabuleiro
funcionaria fornecendo indicagdes sobre onde utilizar mais adequadamente a variedade de
conceitos e elementos em uma experiéncia de servigo. Por exemplo: conceitos de game design
voltados ao aprendizado e engajamento, usualmente devem ser utilizados na etapa de entrada
de usuarios em um servigo, por se tratar de um momento onde normalmente os usudrios
aprendem sobre as caracteristicas do servigo e avaliam se este lhes interessa ou ndo. Esse
prototipo de tabuleiro foi entdo desenvolvido ao longo da semana e, na aula seguinte,

reapresentado e aprovado pela professora Carla.

Figura 26 - Esbogo da ferramenta Tabuleiro Guia.

Legenda: Esbogo em papel copiado do primeiro esbogo, feito em quadro branco.

Fonte: O autor, 2023.

% Praticamente 0 mesmo que foi utilizado na disciplina.
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8.2.2 Aula introdutodria

Nesta aula, ocorrida em 19/09/2022, apresentamos para a turma o escopo do curso
dentro da disciplina:

e O curso teria pelo menos oito aulas (uma tedrica, quatro de projeto, uma ou duas de
orientagdao, uma de apresentagdao e um grupo focal);

e Serviria, para minha pesquisa, como ambiente para teste do DeSIG;

e Serviria, para os alunos, como ambiente de aprendizado e pratica de métodos de
design e de ferramentas de design de servicos e gamificagao;

e As entregas do curso seriam feitas através de um relatorio de desenvolvimento em
uma apresentacao, utilizando ainda as ferramentas e resultados obtidos em aula;

e Uma dindmica de Grupo Focal seria realizada em sala de aula para coletar dados sobre
a experiéncia de uso do método e sobre o curso;

e Um termo de consentimento deveria ser assinado, autorizando o uso de dados

andnimos na pesquisa;

De maneira geral, a turma se mostrou interessada na proposta do curso. Cerca de dez
alunos fizeram algum tipo de intervencao. A professora Carla fez algumas observacdes sobre
os conceitos de servigo, dentro da proposta da disciplina.

ApoOs a aula, eu e a professora nos reunimos para debater a dindmica da disciplina. Ali
definimos, de modo a simplificar o método e torna-lo mais controldvel em um ambiente onde
os alunos ndo teriam um nivel de experiéncia apropriado para uso de todos os recursos
previstos, que o DeSIG teria seu uso simplificado para tornd-lo mais simples de usar.
Decidimos entdo eliminar a primeira etapa do primeiro diamante e focar o uso na segunda
etapa do primeiro diamante e na primeira etapa do segundo, eliminando também a quarta fase,
que trata da implementagdo do projeto em si, que ndo seria vidvel para a disciplina. Dessa

forma, o DeSIG seria utilizado nas fases em que teria maior potencial criativo e projetual.

&.2.3 Aula teodrica

ApoOs um intervalo de tempo maior do que o inicialmente previsto, por conta de
atrasos por parte dos alunos no desenvolvimento da fase de imersdo, a aula tedrica ocorreu no

dia 17/10/2022. A primeira parte da aula foi conduzida pela professora Carla, onde as
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perguntas de projeto de cada grupo foram analisadas e refinadas em conjunto pela professora
e os alunos.

ApoOs essa primeira parte, dei inicio a minha apresentacdo, que durou cerca de uma
hora e trinta minutos. A apresentacao estava dividida em 4 partes, mas a ultima delas, com
exemplos de uso do DeSIG, foi apresentada em aula posterior, por solicitagdo da Carla.
Vejamos:

e Parte 1 - Apresentagdo, escopo e objetivos do curso;

e Parte 2 - Introdugdo ao design de servigo (conceitos e ferramentas);

e Parte 3 - Introdugdo a gamificagdo (apresentacdo de conceitos e apresentagao
do método DeSIG);

e Parte 4 - Exemplos de usos das ferramentas de gamificagao do DeSIG;

Durante a apresentacdo, a professora faz algumas complementagdes sobre o conteudo
de design de servigos. Seis alunos fizeram algum tipo de pergunta ou observacao. De maneira
geral, os alunos se mostraram interessados no conteudo. Cerca de metade deles ja tinha lidado
com algum tipo de ferramenta de design de servigos, mas a ampla maioria tinha pouca ou

nenhuma experiéncia na area.

&.2.4 Primeira aula de projeto

Na primeira aula de projeto, onde o uso do método DeSIG pelos alunos efetivamente
ocorreu, a professora Carla iniciou recapitulando os desafios de projeto de cada grupo. Em
seguida, apresentei os exemplos de uso do DeSIG e distribui o material a ser usado em sala de
aula. Assim, iniciaram-se os trabalhos praticos.

As ferramentas selecionadas para uso nesta aula foram Personas e Brainstorming, em
conjunto com as ferramentas de gamificagdo. A orientacdo dada aos grupos era de que
comegassem pelo desenvolvimento das personas, utilizando como base os dados da fase de
imersdo, e depois passassem para o brainstorming, utilizando como ferramentas de apoio as
cartas e fichas. Alguns grupos, no entanto, sentiram-se mais a vontade comec¢ando pelo
brainstorming. Deixamos que cada equipe adotasse sua propria dinamica, desde que

entregassem os resultados solicitados. O uso das duas ferramentas durou cerca de duas horas.
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Figura 27 - Primeira aula de projeto.

Legenda: Brainstorming em conjunto com as ferramentas de gamificacao.

Fonte: O autor, 2023.

Os sete grupos presentes (um dos grupos faltou) foram separados em ambientes
distintos de modo que pudessem trabalhar com menos interferéncia. Todos os grupos tiveram
algum tipo de duvida no desenvolvimento das ferramentas, principalmente no preenchimento
de alguns parametros das fichas de personas.

Carla e eu auxiliamos os grupos em todo o processo, respondendo seus
questionamentos e orientando os grupos no desenvolvimento das ferramentas. De modo geral,

todas as equipes se mostraram engajadas.

8.2.5 Segunda aula de projeto

Na segunda aula, onde as equipes utilizaram o método DeSIG pela segunda vez, as
equipes focaram em duas tarefas principais:

1. Um exercicio de design semelhante a um Card Sorting, onde as equipes analisaram as
Cartas CGD e as Fichas EG e avaliaram quais recursos de gamificagdo poderiam se
encaixar nas ideias do servico geradas no brainstorming (aula anterior). Ou seja, com
base nas ideias geradas, os alunos examinavam as cartas (podendo ou nao utilizar o
tabuleiro como guia) e selecionavam recursos de gamificagdo que poderiam trabalhar

em conjunto com suas ideias. Apos a selecdo das cartas, os alunos avaliaram o
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conjunto dos conceitos selecionados e examinaram as fichas com os elementos de
gamificacdo, avaliando quais poderiam ser agregados aquela ideia. A intengdo do
exercicio era fazer com que as equipes avaliassem o uso da gamificacdo em funcao
das ideias geradas para o servico. Os alunos foram orientados a catalogar as cartas e
fichas selecionadas para cada ideia, de modo a documentar seu processo criativo;

2. A segunda tarefa foi o uso da ferramenta User Stories. Neste caso, as equipes foram
aconselhadas a utilizar a ferramenta para mapear os requisitos dos usudrios para ao
menos dois processos/atividades do servigo. Em outras palavras, as equipes mapearam
como o servico deveria responder as demandas ou situagdes especificas dos usudrios.
Em uma das situagdes observadas em aula, uma das equipes mapeou, em linhas gerais,
como seria a experiéncia de um usuario que buscava cursos de especializacao para

aprimorar seu curriculo para o mercado de trabalho.

Figura 28 - Segunda aula de projeto.

Legenda: Exercicio de Card Sorting com as cartas CGD.
Fonte: O autor, 2023.

Um insight relevante nesta aula veio através de um grupo que relatou estar tendo
dificuldade na compreensdao de alguns termos nas cartas relacionadas ao tema Psique. Nas
palavras de uma aluna da equipe, alguns termos eram ‘complicados demais’ e deveriam ser
melhor explicados na propria carta, quando fosse o caso.

Dois grupos também pediram orientagdes para leitura das cartas (“Ler todas as cartas

pensando nas ideias do brainstorming?”; “Examinar aleatoriamente em busca de inspira¢ao?”’;
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“Quando parar de procurar?”’). O grupo foi orientado entdo que ndo havia forma certa ou
errada de leitura, mas que o aconselhavel era guiar a leitura através dos temas e componentes
que pareciam mais relevantes para as ideias geradas no brainstorming®. Um dos grupos, por
exemplo, trabalhou pré-selecionando varios conceitos (mais de vinte cartas) e depois dividiu
esses conceitos em grupos tematicos ao redor das ideias do servigo.

Como era de se esperar, alguns grupos relataram estar tendo mais dificuldades
criativas do que outros, mas todos conseguiram concluir os exercicios com ideias que
envolvessem o uso da gamificacdo nas experiéncias e processos do servigo. De forma geral,
todos os grupos se mostraram interessados nos exercicios. Nenhum grupo abandonou a tarefa.

Em linhas gerais, esta foi a aula que pareceu mais trabalhosa (do ponto de vista
criativo) para os alunos. Embora todos tenham executado as tarefas, ficou perceptivel a
impressao de que € preciso pensar em maneiras de deixar o uso das cartas e fichas mais
intuitivo e pratico para os usuarios. Assim como o0s jogos necessitam de regras para
possibilitar uma liberdade de escolha e de acdo (SUITS, 2014), o uso das cartas e fichas nos

processos criativos também parece necessitar de, a0 menos, orientagdes gerais de uso.

8.2.6 Terceira aula de projeto

A terceira aula de projeto (e terceiro dia de experiéncia com o DeSIG) comegou com
cada equipe relatando o estagio atual de desenvolvimento de seu protdtipo de servigo
gamificado. Vejamos, em linhas gerais, a listagem dos projetos das oito equipes e suas
caracteristicas:

E1.Horta comunitaria, com aulas sobre o cultivo de plantas e sobre alimentagao saudavel.
Conceitos de gamificacdo pensados: ranking de usudrios, sistema de pontuagdo e
recompensas pela execucao e cumprimento de tarefas;

E2.Plataforma de capacitacdo tecnologica profissional, disponibilizada por docentes e
discentes. Os usuarios usariam um forum de discussao para compartilhar problemas e
poderiam fazer exercicios com bonificagdo por pontos, que serviriam para liberar
novos cursos € itens cosméticos para seus perfis. Contaria com desafios didrios para

estimular o acesso dos usuarios;

¢ Por exemplo, se uma ideia trata de aspectos de colaboragdo, a equipe poderia iniciar a avaliagdo das cartas e
fichas buscando o componente Social e o tema Usuario.
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E3.Balcdo de sugestdo de atividades de extensdo, com um sistema que une o corpo
universitario através da busca pela resolugdo de problemas reais. Usudrios poderiam
sugerir temas e professores poderiam montar cursos e atividades de extensao baseadas
nos temas mais populares/relevantes. Conceitos de gamificagdo: elementos sociais,
sistemas de pontos, missdes € premiagdes, avatares, badges, tematica épica;

E4.Servigo de ensino sobre seguranca da informagao, onde os usudrios poderiam aprender
a se proteger de golpes on-line. Contaria com diferentes dindmicas e elementos de
gamificacdo (quizzes, feedback e premiacdo) para quem alimenta o servico com
informagdes, para quem participa e para quem 1€ as matérias;

ES5.Rede social universitaria com a possibilidade de participacdo de professores, alunos,
servidores e funcionarios terceirizados;

E6.Rede multidisciplinar de apoio psicoldgico ao corpus universitdrio, em que usudrios
poderiam buscar ou oferecer servigos gratuitamente. Conceitos de gamificacdo:
sistema de avatares, mapa gamificado, pontos, mecanicas de estimulo a continuidade
de uso do servigo;

E7.Hub de extensdo sustentdvel, com atividades desbloqueadas através de minicursos.
Conceitos de gamificagdo: avatares, quizzes, rankings, badges;

E8. Ciclo de palestras de orientacdo vocacional, com professores e outros docentes. Todo

0 servigo seria presencial.

A tarefa da aula tratou do desenvolvimento de duas (ou mais) jornadas do servigo.
Cada jornada deveria refletir a experiéncia de uma persona montada para o servigo.

Durante a montagem das jornadas, trés grupos cometeram erros semelhantes,
confundindo a especificacdo das reacdes previstas dos usudrios (ou seja, os sentimentos
esperados em dado momento da jornada) com reagdes do servigco aquela a¢cdo do usuario. Os
alunos foram devidamente orientados e corrigiram os erros.

As equipes também receberam duas tarefas para casa: iniciarem a montagem do
Blueprint do servi¢co e do Business Model Canvas. As fichas para preenchimento, como em
todos os outros exercicios, foram fornecidas em modelo proprio. Na aula seguinte, cada

equipe deve apresentar o esbogo de seu Blueprint e BMC, e tirar davidas.
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Figura 29 - Terceira aula de projeto.

Legenda: Dinamica de desenvolvimento das Jornadas de servigo.

Fonte: O autor, 2023.

8.2.7 Quarta aula de projeto

A tltima aula de projeto tratou da apresentagdo do Blueprint e Business Model Canvas
de cada equipe. Cada grupo teve seus trabalhos revisados e comentados, de modo que
pudessem realizar as correcdes ou modificagdes necessarias, preferencialmente ainda em aula.
Algumas equipes fizeram ajustes em aula antes de apresentar, aproveitando o feedback dado a
outras equipes.

De forma geral, todas as equipes apresentaram algum tipo de erro de uso em pelo
menos uma das ferramentas. O erro ja era esperado, ja que embora as ferramentas tenham sido
explicadas em sala de aula (e tutoriais em video tenham sido fornecidos para auxiliar no
desenvolvimento em casa), a turma ndo possuia experiéncia pratica no uso das ferramentas.
Os erros, em geral, foram:

e Incompreensdo dos itens ‘CGD (conceitos de game design - cartas)’ e ‘EG (elementos
de gamificacdo - fichas)’. Exemplo: o preenchimento do item ‘Elementos de
Gamificagdo’, no Blueprint, foi erradamente compreendido por cerca de metade das
equipes, que, ou deixaram o campo em branco ou preencheram o mesmo com

informagdes tais como o tema das cartas que haviam utilizado;
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Nao preenchimento de algum item/campo do Blueprint, por desconhecimento de como
fazé-lo. Exemplo: Uma das equipes deixou em branco o item ‘evidéncias fisicas’ por
ter duvidas em como preenché-lo adequadamente;

e FErros na compreensdo e preenchimento de informacdes da etapa de engajamento, no
Blueprint de servigco. Trés equipes cometeram esse equivoco. Exemplo: Uma das
equipes preencheu uma coluna com informagdes que diziam respeito a uma etapa
posterior do servigo;

e Confusdo entre Blueprint e Jornada de servigo. Uma das equipes apresentou uma
jornada em vez de um blueprint. Os alunos admitiram ter ‘feito confusdo’ com as
informacodes ¢ conceitos;

e Preenchimento assincrono do blueprint, onde algumas informagdes preenchidas nos
campos/itens ndo se encontravam em momentos equivalentes do servigo. Duas
equipes cometeram esse equivoco;

e C(Confusdo ou duavidas no preenchimento do elemento ‘Revenue Streams’ do Business
Model Canvas. Uma das equipes alegou ndo ter compreendido bem o conceito e
deixou o campo em branco;

e Confusdo ou duvidas no preenchimento do elemento ‘Value Proposition” do Business

Model Canvas, acarretando no preenchimento de informagdes pouco precisas ou

genéricas por parte de uma das equipes;

Figura 30 - Quarta aula de projeto.

L]
Legenda: Explicacdo em sala de aula pela professora Carla Cipolla sobre as ferramentas Blueprint e BMC.

Fonte: O autor, 2023.
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Duas equipes se destacaram com uma utilizagdo considerada acima da média das
ferramentas. Uma delas fez uma reorganizacao das etapas do blueprint, subdividindo algumas
dessas etapas de modo a detalhar melhor alguns aspectos ou momentos do servico. A mesma
equipe fez ainda uma observagdo pertinente, indicando que o uso de um sistema de
numeragdo para os conceitos de game design listados nas Fichas EG facilitaria o uso e a
documentacdo de uso da ferramenta. Essa sugestdo serd considerada para a versao final das
fichas. A outra equipe resolveu detalhar cada etapa da jornada de servigo em um slide
separado, onde indicaram qual Carta CGD haviam utilizado em cada processo apresentado.
Esse detalhamento resultou em uma jornada e um blueprint mais detalhados (em comparagao
com os demais grupos e naquele estagio de desenvolvimento) e na facilitagdao da visualizagao

e compreensao dos recursos de gamificacao utilizados.

8.3 Planejamento do Grupo Focal

Como ja mencionado, adotamos como um dos métodos de testagem o grupo focal. O
método, compreendido por Lupton (2013) como uma "conversa organizada envolvendo uma
parcela de individuos", foi selecionado por possibilitar uma percep¢do mais ampla e aberta®
das experiéncias de uso do método por parte dos usuarios, de um modo que nao seria possivel
com métodos como entrevistas ou questionarios. Os grupos focais sao comumente usados
como instrumento de planejamento e defini¢cdo de objetivos em projetos; além disso, também
podem ser usados para avaliagdo dos objetivos de um projeto (LUPTON, 2013). Em nossa
pesquisa, o grupo focal sera utilizado como método de avaliagao.

Durante o grupo focal, ¢ importante que o moderador dé espaco para uma
comunica¢do ndo diretiva, sem ingeréncias de sua parte, como intervencgdes afirmativas ou
negativas, opinides particulares ou conclusdes. O papel do moderador deve ser de facilitar as
trocas entre o grupo, assim como de manter essas mesmas trocas dentro do roteiro da pesquisa
e de seus objetivos, fazendo a discussao fluir entre os participantes (GATTI, 2012). Segundo a
mesma autora, a dindmica de grupo focal pode ser util em andlises por triangulacdo ou para
validagdo de dados, podendo ser ainda empregada para avaliar o impacto de processos de

intervencao.

%2 No sentido de que, através do grupo focal poderiamos formular perguntas de carater mais aberto, € a0 mesmo
tempo coletar respostas em um ambiente menos formal e mais propicio ao debate de impressdes e ideias entre os
usuarios do método.
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“O grupo focal permite fazer emergir uma multiplicidade de pontos de vista e
processos emocionais, pelo proprio contexto de interagdo criado, permitindo a
captagdo de significados que, com outros meios, poderiam ser dificeis de se

manifestar (GATTI, 2012, p. 9).”

De modo geral, uma dinamica de grupo focal ¢ constituida por até 12 participantes,

dispostos, preferencialmente, em formato circular. E usualmente registrado via audio, de

modo a possibilitar uma facil consulta posterior. Seu roteiro deve ser flexivel e deve ter a

funcdo de nortear a discussdo em torno do topico. Geralmente € registrado por um relator (que

se responsabiliza pelo registro e anotagdes relevantes percebidas durante a atividade) e

conduzido por um moderador (que procura manter a discussao produtiva e dar voz a todos os

participantes).

O protocolo do grupo focal foi dividido em quatro etapas:

1.
2.

Introdugdo ao tdpico e verbalizacao do termo de consentimento;
Apresentacdo, onde o grupo focal e sua dinamica ¢ explicado, em linhas gerais;
Aplicagdo das perguntas do roteiro, registro de dados e conducao da discussao;

Consideragdes finais, agradecimento e encerramento da dindmica.

O roteiro (simplificado) de perguntas pode ser visualizado a seguir:

1. Perguntas sobre a experiéncia de uso do método (DeSIG):

O

O

De modo geral, o que acharam da experiéncia de uso do método DeSIG?

As explicagdes fornecidas nas aulas teodricas foram suficientes para
compreender como usar o método? Alguma parte nao ficou clara?

A etapa Descobrir/Pesquisar foi suficientemente trabalhada em aula? Algo nao
foi bem compreendido? Consideram seus resultados satisfatorios?

A etapa Definir/Sintetizar foi suficientemente trabalhada em aula? Algo nao
foi bem compreendido? Consideram seus resultados satisfatorios?

A etapa Desenvolver/Prototipar foi suficientemente trabalhada em aula? Algo
nao foi bem compreendido? Consideram seus resultados satisfatorios?

As ferramentas de gamificacdo ajudaram vocés no processo de gamificagao?
Alguma sugestdo de melhoria quanto ao uso/apresentacdo das ferramentas?
Houve algum tipo de dificuldade na compreensao ou uso de alguma das trés
ferramentas de gamificagao? Qual?

Alguma sugestao de melhoria quanto ao uso do método?
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o Consideram que o método ajudou desenvolver um conceito/prototipo de
servico gamificado?

o Consideram que o método ensinou algo que consideraram relevante/util?

2. Perguntas sobre o curso:

o De forma geral, o que acharam do curso?

o Em alguma aula/parte do curso se sentiram perdidos, desorientados? Qual? O
que fizeram a respeito? As explicacdes dadas naquele momento foram
suficientes?

o A duragdo do curso foi adequada para a compreensao do contetido?

o O quao satisfeitos ficaram com os resultados obtidos?

8.4 Realizacao do Grupo Focal

O grupo focal foi efetivamente realizado no dia 19/12/2022, na tltima aula do ano.
Antes disso, ¢ importante esclarecer que o cronograma da disciplina foi afetado por dois
fatores: dois jogos da sele¢do de futebol do Brasil na Copa do Mundo, nos dias 28/11/2022 ¢
5/12/2022; e um problema ocasional de fornecimento de dgua na Cidade Universitaria da
UFRJ, no dia 12/12/2022, que ocasionou a perda de mais uma aula. Assim, com 3 aulas a
menos, tivemos que realizar ajustes na parte final da disciplina, realizando uma aula on-line
no dia 12/12/2022 e juntando a aula onde seria realizado o grupo focal com a de apresentacao

1% dos servigos gamificados.

pré-fina

O grupo focal foi realizado por mim e pela professora Carla Cipolla. Este autor atuou
ora como moderador (na leitura das perguntas), ora como relator (realizando anotagdes
pertinentes), e ainda da gravacao (feito via aplicativo de gravagdo em dudio). Carla moderou a
discussdo, conduzindo o andamento geral da atividade;

A dindmica de grupo focal teve a duragdo total de 59:13 minutos, dentro da previsdo
inicial de 1h de duragao maxima. Toda a dinamica foi gravada em 4udio. Os pontos principais
foram anotados por mim no diario de bordo. No inicio da atividade, cerca de 15 alunos

estavam presentes. 10 alunos efetivamente contribuiram com respostas. Ao final da dinamica,

18 alunos estavam presentes em sala de aula.

% Por conta da perda de 3 aulas, a entrega das apresentagdes finais foi movida para 09/01/2023. No dia
19/12/2022 os alunos apresentaram os servigos gamificados em seu estagio atual de desenvolvimento (que
estavam entre 60% e 80% prontos).
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Comegamos o grupo focal com o fornecimento de instrugdes gerais, mas sem
necessidade de apresentagdo dos participantes, ja que todos ja se conheciam. A partir dai,
fomos seguindo o roteiro apresentado na se¢do anterior. Vejamos, nos proximos paragrafos, os
pontos e comentarios principais em cada pergunta.

Na primeira pergunta (o que acharam da experiéncia de uso do método?), o primeiro
participante declarou que achou a experiéncia ‘muito interessante’, pois ja havia sido exposto
ao conceito de gamificagdo, mas, de fato, ndo sabia realmente o que era. Para ele, a
gamificacdo se tratava da criacdo de ‘joguinhos’ de computador para divulgar empresas. O
mesmo aluno afirmou ainda ter gostado especialmente das Cartas CGD, e que o processo
como um todo o ajudou muito a compreender o que era e como aplicar a gamificagdo. Um
segundo aluno respondeu que o processo lembrava um jogo de RPG*, onde cada carta
representava uma caracteristica distinta a ser examinada e considerada na montagem de um
servigo. O terceiro estudante respondeu que gostou do processo como um todo, mas que pelo
fato de ndo ter experiéncia no desenvolvimento de servigos sem o uso da gamificacdo, sentiu
falta desse parametro de comparagao para poder decidir se a gamificagdo foi boa ou ruim para
o seu servico. Um quarto aluno se posicionou classificando as cartas como interessantes e
afirmando que essas auxiliaram sua equipe no processo de idea¢do. O quinto aluno fez um
contraponto, afirmando que ndo achava que tinha gostado tanto das cartas por achar que
muitas delas eram parecidas demais, e que preferiu a solugdo utilizada nas fichas, com os
elementos de gamificagdo, onde os conceitos eram agregados. Um sexto aluno acrescentou
que seu grupo procurou agrupar as cartas semelhantes em nucleos, e que essa solucdo facilitou
a compreensdo do conteudo. Um sétimo participante disse ter sentido falta de exemplos de
uso dos conceitos em cada carta. Um oitavo aluno participou dizendo que também achou
algumas cartas redundantes, mas que viu muito sentido nas cartas como processo inicial para
conceituacdo e ideacdo de um servigo. Por fim, um ultimo estudante disse que gostou da
experiéncia de uso das cartas, mas que nao soube identificar claramente a diferenca das fichas
para as cartas. Afirmou ainda que havia gostado muito da ferramenta Histérias do Usuério e
que essa ferramenta ajudou a entender as necessidades de cada usuario em determinadas

situacoes do servico.

% Role-Playing Game, ou jogo de interpretagdo de personagens. Jogo mediado por um narrador ou mestre, onde
grupos de jogadores interpretam personagens em situacdes ou mundos ficticios.
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Na segunda pergunta® (A4s explicacbes nas aulas tedricas foram suficientes para
compreender como usar o método?), cinco estudantes contribuiram. O primeiro aluno afirmou
que as explica¢des haviam sido claras, mas que ao longo da experiéncia de uso do método ele
sentiu necessidade de fazer perguntas complementares ou tirar davidas (o que de fato ocorreu
em diversos momentos e com diversos grupos, como naturalmente esperado). O segundo
estudante achou que as explicagdes haviam sido boas, mas que o conteudo poderia ter sido
dividido em mais etapas ao longo das aulas. Um terceiro aluno concordou com a proposta de
divisdo de contetido, complementando que era algo novo para a maioria dos alunos ali. Ele
afirmou ainda que como aula introdutdria a apresentacdo foi ‘bem boa’. Um quarto aluno
opinou que o contetdo sobre servigos e sobre gamificacdo poderiam ter sido separados, de
forma a dissociar melhor um do outro. Um quinto aluno afirmou que, pelo fato de os
estudantes terem sido expostos a muitos conteidos novos na disciplina, a frequéncia de uma
aula por semana atrapalhou na absor¢@o do contetido, lembrando ainda que as aulas perdidas
por conta dos jogos da Copa do Mundo também atrapalharam esse processo.

Na terceira pergunta (4 etapa Descobrir/Pesquisar foi suficientemente trabalhada em
aula?), cinco alunos contribuiram. O primeiro afirmou que a etapa foi capaz de dar um ‘norte’
de qualidade ao trabalho. Outro aluno afirmou que o processo ajudou que as perguntas de
pesquisa ‘viessem naturalmente’. Um terceiro considerou a etapa como ‘dificil’, pois escolher
a pergunta de pesquisa foi algo complicado. O quarto participante fez uma critica ao processo
de escolha das perguntas de pesquisa, afirmando que, na etapa onde cada grupo deveria
selecionar uma das perguntas®, eles acabaram ficando com uma pergunta que sequer haviam
formulado. Um quinto afirmou que o processo de imersdao foi bom, pois ajudou a formular
uma ideia de servico concreta.

A quarta pergunta (A etapa Definir/Sintetizar foi suficientemente trabalhada em
aula?), teve a contribuicdo de cinco participantes. O primeiro estudante afirmou que o
resultado final foi satisfatorio, apesar de ter tido algumas duvidas sobre se havia utilizado as
ferramentas desta etapa adequadamente ou ndo. O segundo participante afirmou que, em
geral, acreditava que o uso fora bem-sucedido e que ajudou a gerar um escopo de servico que
‘deu certo’. Um terceiro aluno fez um contraponto e afirmou que sentiu uma mudanga muito

grande na ideia inicial de servico de seu grupo, por conta da gamificacdo. O aluno afirmou

% Para esta pergunta em especifico o fator tempo teve que ser levado em conta, pois a referida apresentagdo em
aula havia acontecido no dia 17/10/22, mais de 2 meses antes do Grupo Focal.

% Por conta da inexperiéncia dos estudantes em projetos de design, o processo de imersdo foi conduzido de
forma que cada equipe formulasse até trés perguntas de projeto, e que estas fossem colocadas no quadro para
selecdo. Nesta dindmica abriu-se a possibilidade de selecdo de perguntas formuladas por outras equipes.
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que, no caso do seu servigo, que tinha fortes caracteristicas colaborativas, ndo haveria sentido
separar o desenvolvimento do servigo da gamificagdo, pois o desenvolvimento do servigo
gamificado foi algo ‘muito entrelagado’. Um quarto estudante, do mesmo grupo, acrescentou
que o exercicio mais produtivo foi o dia em que eles trabalharam a ferramenta Brainstorming
junto com as Cartas CGD, e que naquele dia seu servico foi efetivamente definido. Um quinto
aluno complementou que ja havia tido contato anterior com algumas ferramentas de design de
servicos, em outra disciplina, mas que esse contato havia sido superficial; e que, agora, nesta
disciplina, havia conseguido efetivamente compreender a funcdo e o valor das ferramentas. O
mesmo aluno ponderou ainda que, ao juntar as ferramentas de design de servigos e
gamificacdo, o desenvolvimento ficava entrelagado, algo que ndo aconteceria caso o servigo
fosse previamente desenvolvido para depois ser gamificado. Por ultimo, acrescentou que
acreditava que o servico desenvolvido pelo seu grupo s6 havia chegado a seu formato
especifico por conta do desenvolvimento conjunto entre design de servigos e gamificagdo.

Na quinta pergunta (4 etapa Desenvolver/Prototipar foi suficientemente trabalhada
em aula?), o primeiro aluno relatou que, para ele, essa havia sido a etapa mais confusa de
entender, principalmente no uso das ferramentas Blueprint ¢ Jornada de servico. Mais
especificamente, o aluno sentiu dificuldade em compreender as particularidades de cada uma
das etapas da jornada (engajamento, entrada, imersdo, saida e extensdo), pontuando que o
fornecimento de mais exemplos de jornadas diferentes poderia ter ajudado nisso. O segundo
aluno relatou que teve dificuldade em compreender a diferenca entre Jornada de servico e
Blueprint. Um terceiro aluno pontuou que, dado o grande volume de tarefas concentradas
naquela etapa, isso pode ter gerado um gargalo de trabalho que pode ter atrapalhado o uso das
ferramentas. Um ultimo aluno afirmou que seu grupo conseguiu utilizar as fichas em todas as
etapas da jornada, mas que tiveram dificuldades de aplicar os conceitos provenientes das
fichas nas duas ultimas etapas, onde o uso das Cartas CGD foi mais proveitoso.

Na sexta pergunta (A4s ferramentas de gamificagdo ajudaram no processo de
gamificagdo), cinco alunos contribuiram. O primeiro reafirmou sua sugestdo anterior de que
gostaria que cada carta viesse com exemplos de uso. Dentro desse topico, o entrevistador
colocou em discussd@o uma sugestdo que surgiu em sala de aula sobre numerar cada um dos
conceitos de game design presentes nas Fichas EG, para facilitar a identificacdo e
documentacao de cada um. O aluno que havia feito a sugestdo ndo estava presente, mas outros
trés alunos afirmaram concordar com a ideia. Outro aluno observou que seu grupo havia
concebido os recursos de gamificagdo do servico utilizando apenas as cartas, voltando-se para

as fichas somente no final do processo, e que sentiu a falta de exemplos de uso que servissem
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como guia para uso das ferramentas de gamifica¢do. Um terceiro aluno perguntou o porqué de
se separarem os conceitos entre cartas e fichas, e se ndo seria melhor pegar todos os conceitos
e transforma-los em cards. Em seguida, um quarto aluno complementou sugerindo que, dessa
forma, talvez conceitos em comum pudessem ser sintetizados em cartas em comum. Um
quinto aluno também complementou sugerindo uma espécie de interseccdo tematica para
diminuir a redundancia de algumas cartas e fichas.

Na sétima pergunta (Consideram que o método ajudou desenvolver um
conceito/prototipo de servigco gamificado?), cinco alunos responderam de forma conjunta que
consideravam que o método DeSIG havia ajudado no desenvolvimento do servigo
gamificado. No entanto, nenhum outro participante se manifestou de forma mais elaborada.

A oitava pergunta (Consideram que o método ensinou algo que consideram
relevante/util?), teve quatro respondentes. O primeiro afirmou que havia achado ‘uma ou
outra ferramenta necessaria, enquanto algumas outras nao’. O aluno complementou que o fato
de ter aprendido a usar todas as ferramentas fornecidas e de saber para que cada uma delas
serviria, foi muito util. Complementou ainda que achou as ferramentas de gamifica¢do faceis
e interessantes de usar. Um segundo aluno afirmou que foi positivo conhecer todas as
ferramentas para ‘ter um leque de ferramentas bom para se utilizar’, mas que acreditava que
em nem todos os projetos todas as ferramentas seriam necessarias ou uteis. O mesmo aluno
relembrou que teve uma experiéncia prévia com algumas ferramentas, que nao achou positiva,
em fun¢do de ndo ter compreendido sua utilidade, e que, agora, nesta disciplina, havia
aprendido a usa-las. Complementou ainda que considerou interessante e muito importante
aprender os conceitos de gamificacdo. Um terceiro estudante considerou que para ele a parte
que havia entregado mais valor fora o brainstorming com as Cartas CGD, e que, nessa parte,
viu muita diferenga (‘a parte que mais entregou valor’), em um sentido positivo, em relacao as
demais atividades de desenvolvimento do servico. Um quarto respondente considerou que
‘aprendeu o processo’ (de desenvolvimento de um servigco gamificado), e que, para ele, isso ¢
‘0 mais importante de tudo’.

Na nona pergunta (De forma geral, o que acharam do curso?), o primeiro aluno
classificou o curso como ‘bom e interessante’. O segundo considerou que, para a area
profissional da maioria dos alunos (engenharia da computagdo), o curso ajudava a organizar
‘muita coisa’ e a ter uma melhor no¢ao do todo em um processo de desenvolvimento de um
servico. O primeiro aluno complementou dizendo que o curso foi importante para ensinar
processos de ideacdo e ‘caminhos eficazes para montar um servico’. Um terceiro estudante

considerou que o curso complementou muito bem uma outra disciplina da Engenharia da
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Computacdo, por oferecer conteiido para processos de inovagdo e criagao de servigos. Um
quarto aluno afirmou que sentiu falta de contetido sobre gamificagdo na outra disciplina
comentada pelo terceiro aluno, e que la a gamificacdo ndo era ‘nem citada’.

A nona pergunta (Em alguma aula/parte do curso se sentiram perdidos,
desorientados?) teve 3 respondentes. O primeiro considerou que havia se sentido ‘bem em
davida em alguns momentos’ sobre o porqué do curso estar ensinando o desenvolvimento de
um servigo gamificado e ndo o desenvolvimento de um servigo e depois a sua gamificagao.
Um segundo aluno afirmou sentir falta de mais avalia¢des parciais ao longo do curso. Um
terceiro afirmou ter ficado com duvidas no uso de algumas ferramentas mesmo apos ter
recebido o feedback dos professores. Um quarto aluno questionou o nome da disciplina,
afirmando que considerava o nome ‘genérico’.

A décima pergunta (4 duragdo do curso foi adequada para compreensdo do contetido)
foi respondida simultaneamente por quatro alunos que afirmaram que o curso poderia ter tido
mais aulas. Um outro aluno entdo respondeu que achou que a duragao do curso ndo havia sido
adequada, e que poderia ter tido mais aulas.

A ultima pergunta (O qudo satisfeitos ficaram com os resultados obtidos?) teve trés
respondentes. O primeiro aluno simplesmente afirmou ter ficado satisfeito. Um segundo
classificou o curso como ‘muito bom’, mas que a duragdo poderia ter sido maior, de modo a
possibilitar o desenvolvimento de um ‘MVP’ (Minimum Viable Product). Um terceiro aluno
afirmou que gostaria de ter tido esse curso antes da disciplina anteriormente comentada e

comparada pelos alunos, de modo a potencializar seus resultados nela.

8.5 Analise dos trabalhos finais da disciplina

Nesta secdo apresentaremos de forma resumida os resultados finais de cada uma das
oito equipes da disciplina. Vale salientar, mais uma vez, que a grande maioria dos alunos nao
havia tido até entdo qualquer experiéncia com ferramentas de design de servigos e
gamificacdo (cerca de 25% dos alunos j4 havia tido algum contato com alguma ferramenta de
design de servico e apenas dois com alguma ferramenta ou processo de gamificacao).

Os resultados finais, de forma geral, foram muito satisfatorios. Todas as equipes

entregaram os trabalhos finais dentro do prazo e com a maioria dos requisitos executados.



170

Dois projetos se destacaram®’ diante dos demais (equipes 2 e 8); quatro deles ficaram no que
se pode considerar dentro da média e outros dois estiveram um pouco abaixo do restante.
Todas as equipes conseguiram projetar um prototipo de servigo gamificado com graus de
detalhamento®® variando entre minimamente satisfatorio (70% ou mais de uso correto das
ferramentas de design de servicos e gamifica¢do) e altamente satisfatério (90% ou mais de
uso correto das ferramentas). A disciplina teve apenas um trancamento, entre 25 alunos

inscritos, por razdes de saude.

8.5.1 Equipe 1: Fundorta

Projeto de servico que abrange o desenvolvimento de um horta educacional
comunitaria, com aulas sobre técnicas de jardinagem, cultivo de plantas e alimentagdo
saudavel. Os recursos de gamificacdo tém a fungdo principal de manter usuarios engajados

através da socializag@o (colaboragdo, competi¢do) e do aprendizado (descoberta, desafios).

Figura 31 - Jornada de servico da Equipe 1.

- e | o . -

Ll Y S EELESI Notar andncios - Presenga naaula Rega das plantas - Colheita das Matricula em

Ler sobre o projeto inagural - adubac&o - poda plantas - novas turmas
- visitar pontos de  execucgéo do 1° Transferéncia para
divulgacgéo plantio um vaso
Reacbes Interesse pelo Animagédo com o Satisfagéo - Alegria - Busca por renovar
Esperadas projeto - inscrigdo  plantio consciéncia da Concluséo as sensagoes
no projeto vida da planta - experienciadas
sensacgao de
colaboragéo com
a planta
CHD Utilizados SOC03 - VOL0S OBJ18 - REG13 CONO09 FEE12 OBJ17
EG Utilizados Metas e Desafios  Enredo e Histéria ~ Colaboragéo Prémios e
Recompensas

Legenda: Jornada de servigo, com as Cartas CGD e Fichas EG utilizadas em cada etapa.

Fonte: Equipe 1.

7 Quanto a qualidade dos resultados de uso das ferramentas e originalidade das ideias, que, consequentemente,
resultaram nas maiores notas.

68 Critério que levou em conta principalmente a qualidade das apresentagdes e do uso das ferramentas de
gamificagdo e design de servigos, na apresentagdo final da disciplina.
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8.5.2 Equipe 2: Tecnohub

Trata-se de uma plataforma de capacitacdo tecnologica profissional, disponibilizada
por docentes e discentes. Os usudrios utilizariam um férum de discussdo para compartilhar
problemas e poderiam fazer exercicios com recursos gamificados (cumprimento de tarefas,
sistema de pontos, desafios semanais, mascote virtual). Contaria com desafios diarios para
estimular o acesso dos usudrios. As aulas e exercicios seriam produzidos por alunos e

discentes da UFRJ.

“Existem diversas plataformas para o ensino de tecnologia no mercado. Tratando-se
de plataformas com a certificacdo de instituicdes de ensino renomadas, essa
quantidade decai significativamente. A TecnoHub ¢ a plataforma que atende a esses
requisitos e possui uma caracteristica que a torna diferente das demais: o alto nivel
de gamificacdo. De forma mais especifica, tem-se: A promessa de um ambiente fora
dos austeros padrdes do ensino regular ¢ a principal ferramenta de captacio de
usuarios para a plataforma; 2. O processo de aprendizado, quando combinado com
elementos de jogo, resulta em um ambiente de carater acolhedor e estimulante,

gerando a fidelizagdo dos usuarios (Equipe 2).”

8.5.3 Equipe 3: Méquina de Extensdes

A proposta do servi¢o funciona como um balcdo virtual (via website e aplicativo) de
sugestdes de atividades de extensdo, com um sistema que une o corpo universitario através da
busca pela resolugdo de problemas reais da sociedade. Usuarios podem sugerir temas/ideias e
professores podem montar cursos e atividades de extensdo baseadas nos temas mais
populares/relevantes. Seus principais recursos de gamificagdo, sdo sistemas de badges,
desafios (diarios e semanais) e acompanhamento de ideias (através de feedback em tempo

real).
“A principal inovacdo ¢ a interagdo direta com a populacdo através da Banca de
Ideias. Os projetos de extensdo tem como finalidade o retorno para a sociedade com
o conhecimento académico gerado. A Maquina de Extensdes vem como uma
maneira de coordenar a alocacdo de médo de obra e conhecimento técnico da

faculdade em problemas reais da sociedade Brasileira (Equipe 3).”
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Legenda: Jornada de servigo, com foco no professor, identificando as Cartas CGD e Fichas EG utilizadas.

Fonte: Equipe 3.

8.5.4 Equipe 4: O Antigolpe

Projeto de servigo voltado a informagdo e ao ensino sobre seguranga da informacao,

onde os usudrios leigos (em seguranga da informacgdo) podem aprender a se proteger de

golpes on-line. A gamificagdo tem a fung¢do principal de fidelizar e manter frequente o acesso

dos usuarios a plataforma (website). Outros recursos usados na delimitagdo do projeto foram

badges, niveis de experiéncia, questionarios, missdes didrias, desafios de dificuldade variada e

recompensas por missoes e questionarios preenchidos.

Descri¢do dos recursos de gamificagdo pelos proprios alunos:

da plataforma, seu nivel de experiéncia cai (Equipe 4).”

“Ao concluir corretamente os desafios, o usuario ganha pontos de experiéncia e pode
compartilhar essa conquista com seus conhecidos em qualquer rede social. Por fim,
serdo oferecidos a ele outros desafios de niveis de dificuldade equivalentes ou um

pouco maiores, buscando incentivar sua progressao. Caso fique muito tempo longe
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Figura 33 - Stakeholder Matrix da Equipe 4.

Stakeholder Matrix

Professor Extensionista Leitor / Usuario

Professor

Extensionista

Leitor / Usuario | conhe

Legenda: Stakeholder Matrix do servigo, com as trés partes interessadas.

Fonte: Equipe 4.

8.5.5 Equipe 5: UFRJuntos

O projeto de servigo gamificado UFRJuntos trata do desenvolvimento de uma rede
social universitaria, focada na integracdo entre diferentes classes da universidade (alunos,
professores e servidores). A rede prevé recursos de gamificacdo para incentivar a interacao
virtual entre usuarios (dindmicas de perguntas e respostas, criagdo de grupos), assim como a

marcacao de visitas a laboratorios e departamentos.

8.5.6 Equipe 6: Psicoatlas

Projeto de Extensdo Universitaria da UFRJ que consiste em um servigo que busca
conectar jovens profissionais ¢ graduandos em psicologia/terapia ocupacional com publicos

que necessitam de grupos de apoio psicologico gratuitos, flexiveis e de qualidade. O servigo
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ocorreria via aplicativo, mostrando um mapa com profissionais disponiveis para atendimento
aos usuarios. Os principais recursos de gamificagdo utilizados pelo servigo foram o feedback,
a participagdo voluntaria, o engajamento por meio da aprendizagem, a experimentacgao livre e
sistemas de avatares.

“O Psicoatlas usa recursos de jogos para tornar a experiéncia Unica, personalizada e para engajar os

usuarios a continuarem a usar os servi¢os do aplicativo (Equipe 6).”

Figura 34 - Jornada de servico da Equipe 6.
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Legenda: Jornada de servigo, com as Cartas CGD utilizadas em cada etapa.

Fonte: Equipe 6.

8.5.7 Equipe 7: Greenr

O projeto do servico prevé o desenvolvimento de uma plataforma gamificada de
conscientizacdo ambiental. Seu objetivo ¢ ndo sé ensinar, mas também ajudar a colocar em
pratica os ensinamentos, através da aceleragao de projetos de extensdao com a tematica
ambiental. A gamificagdo aparece no projeto do servigo na proposicdo de "trilhas de
aprendizado", com quizzes, desafios, feedback sobre o progresso e um sistema de

recompensas. O projeto também preveé privilegiar a interagdo entre professores e alunos.
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Figura 35 - Persona da Equipe 7.

Name: Nara

Key Attributes: Aluna minimamente engajada e com
disponibilidade de tempo

Short Description: Aluna da UFRJ, 22 anos

“Infelizmente, fago o minimo do minimo de n&o jogar lixo na rua. De resto, acho
que eu deixo a desejar.”

Needs
» Falta de conhecimento sobre agdes
de sustentabilidade em que possa
participar
® Horas de extensdo para completar

Challenges
¢ Acesso a internet
» Falta de tempo para manter sua
participagdo

Opportunities
» Possibilidade de conseguir suas horas de extensao necessarias
» Conhecimento das agbes e possibilidade de pdr em pratica
o Fazer parte de uma rede de pessoas com o mesmo interesse

Legenda: Mapeamento do arquétipo de um possivel perfil de utilizadores do servigo.

Fonte: Equipe 7.

8.5.8 Equipe 8: Catalize Profissdes

Trata-se de um servigo de orientacdo vocacional, realizado a partir de ciclos de
palestras com professores e outros docentes. As palestras devem discutir sobre as trajetorias
de decisdes de carreira, ao invés da carreira em si. Os usuarios do servico poderdo adquirir
autoconhecimento, refletir sobre as decisdes profissionais dos palestrantes e usuarios, ganhar
inspiracdo através de suas histdrias e receber validagdo. Os principais recursos de gamificacao
previstos no projeto, sdo os desafios, a liberdade de escolha (controle), a colaboracio e
socializagdo, sistemas de prémios e recompensas € o favorecimento de atividades de
motivag¢ao intrinseca.

Descri¢do dos recursos de gamifica¢do dos alunos do grupo:
“A Gamificagdo se encaixa na extensdo principalmente no que tange a liberdade do
aluno de fazer suas escolhas, de compartilhar, participar de grupos, etc. e a diferenga
de experiéncia e objetivo dos usuarios. Assim, o servico tem o diferencial de dar
autonomia e acolhimento aos usuarios para um processo mais pessoal e subjetivo de

orientagdo (Equipe 8).”
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Figura 36 - Blueprint do servigo da Equipe 8.
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de Apoio Editor de imagens etc)

CcGD G14, ) 3J1 REG
usados phtd

Legenda: Blueprint do servico, com a indica¢do das Cartas CGD e Fichas EG usadas.

Fonte: Equipe 8.

Neste capitulo realizamos a etapa de desenvolvimento de numero 8 do DeSIG
(Avaliagdo do Artefato - figura 1, p.24), onde testamos o método de desenvolvimento de
servicos intrinsecamente gamificados em uma disciplina da graduagdo. Os dados oriundos da
testagem vieram através da observacdo dos alunos em aula, dos trabalhos entregues ao final
da disciplina e da realizacao do grupo focal. De maneira geral, a testagem do método foi bem
sucedida®, com todos os oito grupos entregando um projeto de servigo intrinsecamente

gamificado.

% Vejamos, em mais detalhes, no capitulo 9.
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9 RESULTADOS

Neste capitulo, realizaremos a comunicacao dos principais resultados do método
DeSIG, apds seu processo de testagem, dividindo-os em dois grupos: resultados de uso com
enfoque nos alunos e resultados de observacdo de uso do método. Ainda, neste capitulo,
apresentaremos uma esquematizacdo textual e visual de aplicacio do DeSIG, onde
descrevemos a aplicagao do método, em 10 etapas.

Comecando pelos resultados de uso, com enfoque na experiéncia dos alunos,
consideramos, que, de modo geral, a utilizagdo do DeSIG teve resultados positivos. Vejamos,
em topicos, as consideragdes mais especificas:

e O método DeSIG foi avaliado satisfatoriamente pela maioria dos participantes na
dindmica de grupo focal. As criticas se concentraram em aspectos que pudessem
aprimorar o uso do DeSIG (segundo seus pontos de vista). A maioria dos respondentes
considerou que aprendeu conteudo sobre o desenvolvimento de servigos gamificados;

e A maioria dos alunos considerou o conteido do curso sobre design de servigos
gamificados relevante;

e A maioria dos alunos demonstrou interesse na disciplina — houve apenas um
trancamento entre 25 alunos, por motivo de saude;

e A disciplina foi avaliada positivamente, com observagdes de que esta poderia ter sido
melhor aproveitada caso ndo houvessem as interrupcdes resultantes dos jogos da Copa
do Mundo;

e A maioria dos alunos utilizou o método de forma eficaz (dentro de suas possibilidades
e limitagdes), com os resultados das apresentacdes finais (e suas notas) indicando que
todos os grupos aprenderam a utilizar a maioria das ferramentas oferecidas na versao

simplificada do método;

Quanto aos resultados de observagdo do uso do DeSIG, podemos constatar, de forma
geral, que a ferramenta se comportou conforme o planejado. Vamos as consideragcdes mais
especificas:

e Podemos considerar que apenas metade do método foi testada. A etapa 1 do diamante

1, Descobrir/Pesquisar, foi aplicada em um formato distinto, porém similar, onde os

alunos realizaram pesquisas e entrevistas para delimitar uma questdo de projeto. A

etapa 2 do diamante 1, Definir/Sintetizar, foi aplicada conforme o formato

(simplificado) planejado, com 4 ferramentas de design de servigos (Personas,
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Brainstorming, Card Sorting e User Stories) e 2 ferramentas de gamificagdo (Cartas
CGD ¢ Fichas EG) sendo utilizadas, em duas aulas. A etapa 1 do diamante 2,
Desenvolver/Prototipar, foi aplicada também conforme o formato (simplificado)
planejado, com 3 ferramentas de design de servicos (Jornadas de Servigo, Blueprint de
Servico e Business Model Canvas) e 3 ferramentas de gamifica¢do (Tabuleiro-guia,
Cartas CGD e Fichas EG) sendo utilizadas, em duas aulas. A etapa 2 do diamante 2,
Entregar/Implementar, ndo foi aplicada, conforme planejado (impossibilidade de
aplicar essa etapa final em um curso de graduagdo);

Cerca de 10 das 23 ferramentas de design de servigos e 3 das 3 ferramentas de
gamificacdo foram de fato utilizadas para desenvolvimento dos prototipos de servigo
no curso, o que resulta em 43% das ferramentas de design de servigos testadas e 100%
das ferramentas de gamificagdo testadas;

A ferramenta mais utilizada foi a Cartas CGD. Em nossa interpretagdo, acreditamos
que, para o escopo do curso e a pouca experiéncia dos alunos com ferramentas de
design, as cartas se mostraram em um formato mais "amigavel" e versatil de uso. As
cartas também foram as ferramentas que geraram menos duvidas quanto a sua
utilizacao, enquanto que o Tabuleiro-Guia e, principalmente, as Fichas EG, tiveram
mais demandas por esclarecimentos (principalmente sobre como usar e como
combinar as fichas com as cartas). As Fichas EG foram a segunda ferramenta mais
utilizada, enquanto que o Tabuleiro-Guia, a terceira;

As Cartas CGD foram mais utilizadas, conforme o esperado, na etapa
Definir/Sintetizar, caracterizada pela ideagdo. As cartas foram diretamente usadas em
dupla com a ferramenta Brainstorming como ferramentas de geragdo de ideias. As
fichas e o tabuleiro foram utilizados, também conforme o esperado, na etapa
Desenvolver/Prototipar, caracterizada pela definicdo e refinamento de ideias. As
Fichas EG e o Tabuleiro-Guia foram mais usadas com as ferramentas Jornada de
Servico e Blueprint;

Alguns alunos tiveram duvidas sobre termos e conceitos mais técnicos, utilizados no
texto de alguns conceitos de game design. Essa questio foi considerada um item a ser
melhorado nas ferramentas (se¢ao 9.1);

As ferramentas de design de servigo que mais geraram dividas de uso foram a Jornada
de Servigo e o Blueprint. Seu uso, inclusive, gerou alguns episédios onde alunos
confundiram as duas ferramentas entre si, trocando algumas de suas fung¢des ou

caracteristicas;
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e Um sistema de cores poderia dinamizar o uso das ferramentas de gamificacdo,
facilitando a navegacdo e a compreensao de alguns parametros dessas 3 ferramentas;
e A numeracdo dos conceitos listados nas Fichas EG poderia facilitar a catalogacao dos

itens usados, nos processos de gamificagdo;

9.1 Modificacdes no DeSIG apos a testagem

Como ja afirmado, apos todos os processos de testagem concluidos (observagao das
experiéncias de uso em sala de aula, andlise do grupo focal e avaliagdo dos trabalhos finais),
consideramos que o método DeSIG cumpriu seu papel, dentro das possibilidades e limitagdes
de uma disciplina da graduacdo, como método de design de servigos intrinsecamente
gamificados’. Dito isso, com base no conjunto de dados obtidos na testagem, elaboramos
uma lista de modificagdes e serem feitas”' para melhoria do DeSIG:

1. Desenvolver uma ferramenta de apoio a gamificacdo, que consiste em um tabuleiro
com a funcdo de guiar o uso das Cartas CGD e Fichas EG. O tabuleiro traz indicacdes
visuais para utiliza¢ao de cada tipo de componente (da atividade de jogo) e tema (dos
conceitos de game design), relacionando-os com uma experiéncia padrao de servigo. O
tabuleiro deve funcionar como um facilitador do uso das cartas e fichas;

2. Inserir de notas e comentarios, nas cartas e fichas, com eventuais explicagdes extras
sobre termos técnicos ou nao familiares, de modo a facilitar sua compreensao;

3. Providenciar orientacdes e/ou material de uso mais detalhados, por exemplo, com
instrugdes de uso mais detalhadas e com exemplos de aplicacdo das ferramentas de
design de servigos e gamifica¢do’;

4. Numerar os conceitos de game design, nas Fichas EG, de modo a facilitar a
documentacao e catalogacdo dos conceitos usados nos processos de gamificagao;

5. Diminuir a redundancia de alguns conceitos de game design, sintetizando o texto de
conceitos semelhantes e, consequentemente, reduzindo o niimero de cartas e de

conceitos, nas fichas;

" Levando-se em conta as particularidades e limitagdes do processo de validagdo, ja declaradas aqui.
I A maioria, inclusive, ja foi incluida na versdo final desta tese, como veremos no capitulo 11.
> Embora alguns exemplos tenham sido mostrados nas aulas em diferentes situagdes, alguns usuarios, ainda

assim, sentiram-se desorientados em alguns momentos. Mesmo levando-se em conta o fato de que os utilizadores
ndo eram familiarizados com as ferramentas, o uso de mais exemplos ¢ um ponto importante a se considerar.
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6. Desenvolver um sistema de cores para facilitar e dinamizar o uso das cartas, fichas e
tabuleiro, permitindo, por exemplo, que a identificagio de componentes e temas

ocorra mais rapidamente;

A seguir, vejamos uma tabela com o status de execucdo de cada mudanga no método

DeSIG, apresentado na tese.

Quadro 18: Relacao das modificagdes no método DeSIG.

Modificagao sugerida

Como era antes da testagem

Status da mudanca

Desenvolvimento da
ferramenta Tabuleiro-Guia

A ferramenta nao existia até o
inicio do processo de testagem.

Executada no inicio do processo
de testagem. Ver Apéndice D.

Notas e comentarios nas
Cartas CGD e Fichas EG

Nao existiam notas e
comentarios para termos
técnicos e ndo familiares

Nao executada. Em analise para
ser adicionada em eventual
publicacao futura.

Orientacdes mais detalhadas
de uso das ferramentas

Ja existiam orientacdes gerais
de uso do método e ferramentas

Nao executada. Em processo de
analise para eventuais cursos ou
consultorias.

Numerac¢ao dos conceitos de
game design nas Fichas EG

Os conceitos ndo eram
numerados nas fichas

Executada ap6s a testagem. Ver
Apéndice C.

Diminuicao da redundancia
entre alguns conceitos de
game design

Numero de cartas reduzido de
133 para 112. Numero de
fichas reduzido de 23 para 217.

Executada apos a testagem. Ver
Apéndices B e C.

Desenvolvimento de
sistema-guia de cores

As cartas, fichas e tabuleiro
eram monocromaticos

Executada apos a testagem. Ver
Apéndices B, C e D.

9.2 Esquematizacio da aplicacido do DeSIG

De modo a facilitar a compreensdo da aplicagdo do método, apresentaremos uma

sugestdo de esquematizacao do processo de aplicagdo do DeSIG. Essa esquematizagdo sera

demonstrada de duas formas, textualmente e visualmente.

3 Ap6s o feedback da validagdo, 21 cartas foram eliminadas ou tiveram seus conceitos agregados a outras,
diminuindo de 133 cartas para 112. Quanto aos elementos de gamificagdo, 2 deles foram rearranjados e

agregados a outros elementos, reduzindo seu niumero de 23 para 21. Alguns conceitos de game design nas fichas

também tiveram seus conceitos agregados a outros. O niimero exato, no entanto, nao foi documentado.
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Conscientiza¢do da necessidade de desenvolvimento de um servi¢o intrinsecamente
gamificado. Esse ¢ o ponto de partida de um projeto com o DeSIG, onde chega-se a

conclusao da necessidade e da possibilidade de uso do método para desenvolvimento
de um servigo (seja ele qual for) em que a gamificagdo seja parte integrada do servigo
em toda sua estrutura e concepgao;

Planejamento _de uso do método. Onde a estrutura sugerida de uso do DeSIG

(demonstrada nas sec¢des 9.3.1, 9.3.2, 9.3.3, 9.3.4) ¢ avaliada. Nesta etapa, 0 método
como um todo ¢ examinado ¢ a equipe de desenvolvimento avalia quais ferramentas
recomendadas de design de servico e de gamificacdo serdo utilizadas e se alguma
ferramentas sera descartada ou adicionada ao método. Nessa etapa ¢ importante
também que a equipe se familiarize com o método e suas ferramentas, realizando
reunides ¢ workshops para esclarecer possiveis davidas;

Aplicacdo da Etapa 1, Diamante 1. Aqui comega a aplicagdo de fato do método e das
ferramentas particularmente selecionadas. Fase onde se pesquisam os conceitos
iniciais do servi¢o. Resultados esperados: dados sobre o servigo e seu publico. Esta
etapa ¢ descrita na se¢ao 9.3.1;

Avaliacdo dos resultados da aplicacdo da Etapa 1, Diamante 1. Etapa de checagem dos
resultados obtidos na etapa anterior. Decisdo sobre avangar ou retroceder (corrigir,
reaplicar a etapa) no desenvolvimento;

Aplicagdo da Etapa 2, Diamante 1. Aplicagdo do método e das ferramentas
selecionadas. Fase de sintese de dados e de ideacdo. Resultado esperado: conceito do
servigo. Etapa descrita na se¢do 9.3.2;

Avaliacdo dos resultados da Etapa 2, Diamante 1. Checagem dos resultados obtidos na
etapa anterior. Decisdo sobre avancar ou retroceder (corrigir, reaplicar) no
desenvolvimento;

Aplicacdo _da FEtapa 1, Diamante 2. Aplicagdo do método e das ferramentas

selecionadas. Fase de desenvolvimento de conceitos e protdtipos. Etapa descrita na
secdo 9.3.3. Resultado esperado: protétipo do servigo;

Avaliacdo dos resultados da Etapa 1. Diamante 2. Checagem dos resultados da etapa

anterior. Decisdo sobre avangar ou retroceder no desenvolvimento;
Aplicacdo da Etapa 2. Diamante 2. Aplicagdo do método e das ferramentas
selecionadas. Fase de implementacdo do servi¢o. Etapa descrita na secao 9.3.4.

Resultado esperado: servigo intrinsecamente gamificado;
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10. Avaliacdo dos resultados da Etapa 2. Diamante 2. Checagem dos resultados da etapa

anterior. Decisdo sobre finalizar ou corrigir aspectos de langamento do servico.

9.3 Esquematizacio visual da aplicacdo do DeSIG

Na figura 37, abaixo, temos a esquematizagdo visual da aplicagdo do método DeSIG,
em suas 10 etapas. A etapa 1 ¢ uma etapa preliminar, de decisdo sobre o desenvolvimento de
um servigo intrinsecamente gamificado. A etapa 2 ¢ uma etapa de planejamento geral de uso
do DeSIG, onde, por exemplo, podem ser decididas quais ferramentas usar ou ndo. As etapas
3,5, 7 e 9 sdo etapas de aplicacdo das fases do método propriamente dito. As etapas 4, 6 e 8
sdo etapas de avaliacdo da aplicacdo das fases e de decisdo por prosseguir ou aperfei¢oar o

projeto. A etapa 10 ¢ a etapa onde se decide lancar o servigo projetado ou aperfeicod-lo.

Figura 37 - Esquematizacdo DeSIG.

1 2 ETAPA 1/DIAMANTE 1 4 Definir/Sintetizar

NECESSIDADE
DESENVOLVIMENTO PLANEJAMENTO AVALIACAO
SERVICO USODESIG E1/D1 5
GAMIFICADO Descobrir/Pesquisar
ETAPA 2/
DIAMANTE 1
7 Entregar/Implementar

6 ETAPA 1/DIAMANTE 2 8 10

AVALIACAO AVALIACAO AVALIACAO
E2/D1 E1/D2 9 E2/D2

Desenvolver/Prototipar ETAPA 2/

DIAMANTE 2.

Legenda: Esquematizacdo visual da aplicagdo do DeSIG, em suas 10 etapas.

Fonte: O autor, 2023.

No nono capitulo da tese, tivemos a nona etapa de desenvolvimento do DeSIG (figura
1, p.24). Nela, fizemos a comunicagdo dos resultados da tese (divididas em uma se¢do com
indicagdes para aperfeicoamento do DeSIG e outra com a apresentagdo de uma
esquematizacdo para sua aplicacao). Na Conclusdo, a seguir, faremos as consideragoes finais

sobre todo o processo de pesquisa, de suas fragilidades e de seus possiveis desdobramentos.
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CONCLUSAO

Ao fim de toda a pesquisa para a tese, que envolveu o desenvolvimento do método
DeSIG, apontaremos aqui nossas conclusdes.

Primeiramente, quanto aos dois objetivos centrais (desenvolver e testar um método de
carater multivalente, sistematico, profundo, integrado, aberto e rigorosamente embasado),
consideramos o trabalho de pesquisa e desenvolvimento, de modo geral, bem sucedido. Como
resultado do trabalho conjunto de pesquisas entre dois campos do design: design de servigos e
gamificacdo, desenvolvemos e testamos um método de design de servigos intrinsecamente
gamificados, contribuicdo essa que, até onde sabemos, ¢ inédita para o campo da gamificagdo,
aplicada aos servigos. Acreditamos, assim, que a maior contribui¢do desta tese reside,
justamente, no método DeSIG. E importante relembrar ainda que todo esse desenvolvimento
se deu amparado pela Design Science Research, que embasou e estruturou os métodos e
etapas de pesquisa para o desenvolvimento do DeSIG.

Quanto aos 6 objetivos especificos, vejamos um a um.

1. Desenvolver o método DeSIG, utilizando recursos de gamifica¢do e do design de
servigos, e estruturando esse processo através da Design Science Research;

O desenvolvimento do DeSIG seguiu as diretrizes desse objetivo e utilizou recursos
dos dois campos no desenvolvimento do método. A RSL sobre métodos e metodologias da
gamificacdo ajudou a desenvolver os parametros do método, enquanto que a RSL sobre
conceitos de game design forneceu a massa de dados posteriormente sintetizada para
desenvolvimento das ferramentas de gamificacdo. O design de servigos, por sua vez, forneceu
o método que serviu de base para a estruturacdo das etapas do DeSIG, assim como as
ferramentas de design de servigos a serem utilizadas no processo. Quanto ao uso da DSR, ao
final de cada capitulo apresentamos um resumo das entregas e apontamos qual parte da
estrutura de desenvolvimento do DeSIG estava sendo entregue.

2. Selecionar artefatos (métodos e metodologias de gamificagdo) com potencial de
colaborag¢do para o desenvolvimento do DeSIG, através de Revisdo Sistemdtica da
Literatura;

Cinco artefatos foram selecionados e utilizados como referéncia para desenvolvimento
do DeSIG, especialmente os estudos de Kungwengwe & Evans (2020) e Klapztein & Cipolla
(2016). O primeiro, por utilizar processos de design semelhantes aos pretendidos com o

DeSIG. O segundo, por fornecer ferramental tedrico para classificagdo dos conceitos de game
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design em funcdo dos componentes das atividades de jogo e por ter sido aproveitado como
uma das referéncias utilizadas desenvolvimento das ferramentas de gamificagao.
3. Selecionar os elementos conceituais de gamifica¢do através de Revisdo Sistematica da

Literatura;

Apds Revisdo Sistematica da Literatura sobre conceitos de game design, 12
referéncias foram aproveitadas e listadas na tese. A massa de dados foi sintetizada,
reclassificada em duas classes (conceitos de game design e elementos de gamificagdo) e
posteriormente transformada em 3 ferramentas de gamifica¢do (Cartas CGD, Fichas EG e
Tabuleiro-Guia).

4. Pesquisar e selecionar os métodos e ferramentas de design de servigos, para o
desenvolvimento do método, através de pesquisa no campo;

Os métodos e ferramentas foram pesquisadas em 3 tipos de formato distintos (artigos
de periodicos, artigos de conferéncia e livros. Um método (Diamante Duplo) foi selecionado
como método base e 23 ferramentas foram selecionadas como ferramentas recomendadas para
uso no DeSIG.

5. Contribuir com os campos da gamifica¢do, aplicada aos servigos, com um método de
design de servicos intrinsecamente gamificados,

O método DeSIG foi integralmente desenvolvido. Mas, por limitagdes relacionadas ao
ambiente de teste (e suas carateristicas), nao foi integralmente testado. Foi necessario,
portanto, utilizar uma versao simplificada do método (com menos etapas e menos ferramentas
disponiveis) pelo nivel de experiéncia dos alunos e pela natureza e escopo da disciplina.

6. Testar o novo método através de seu uso por alunos universitarios,

Dentro das limitagdes ja relatadas, consideramos o processo de testagem do DeSIG
bem sucedido. O método foi testado de forma pratica durante quatro aulas. Além disso,
tivemos dentro da disciplina mais uma aula tedrica, uma aula de apresentacdo de projeto e
uma aula de grupo focal. Em uma turma de 24 alunos, divididos em 8 equipes, em geral sem
experiéncia em ferramentas de design, todos conseguiram, ao longo do curso, utilizar o
método DeSIG e desenvolver um projeto de servigo dentro das especificacdes requisitadas.
Dados de uso foram coletados de trés formas distintas, através: da observagao da experiéncia
de uso do método pelos alunos em sala de aula; das entregas da disciplina (fichas de
desenvolvimento das ferramentas e apresentacoes); e do feedback dos participantes coletado
via grupo focal.

Acreditamos também termos contribuido tanto para os campos da gamificagdo (como

contribui¢cdo primaria) quanto para o do design de servi¢os (como contribuicdo secundaria).
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Para a gamificagcdo, com uma revisdo sistematica da literatura que aponta novas tendéncias
para o campo, com outra revisdo sistematica que mapeou e sistematizou uma série de
conceitos de game design e, principalmente, com o desenvolvimento e testagem de um novo
método de design de servicos intrinsecamente gamificados. Para o design de servigos, por sua
vez, com um mapeamento sobre métodos e ferramentas, assim como também com o
desenvolvimento e testagem do DeSIG, que tem toda sua estrutura de aplicagdo amparada no
design de servigos.

Ao examinarmos a questao de pesquisa, novamente:

Como desenvolver o DeSIG, um novo método de design de servicos
intrinsecamente gamificados, que objetiva preencher as lacunas mapeadas nesta tese,
oferecendo um método: potencialmente multivalente, sistematicamente desenvolvido,
integrado, aprofundado, aberto e rigorosamente embasado?

Podemos afirmar que fomos bem sucedidos no desenvolvimento de um método
multivalente, pois 0 método de uso do DeSIG (e suas ferramentas) aborda os servigos através
de uma aproximacao generalista, sem pretender entrar em especificidades ou particularidades
de um ou outro campo do conhecimento. Podemos, também, afirmar que o método foi
desenvolvido de forma parcialmente sistematica, com processos sistemdticos quanto aos
contetidos do campo da gamificacdo e ndo sistemdticos quanto ao campo do design, onde o
desenvolvimento do método foi mais autoral. O DeSIG também foi desenvolvido de forma
rigorosa, utilizando processos minuciosos de pesquisa, referéncias (em grande maioria)
académicas e metodologia de pesquisa reconhecida (Design Science Research) e testada em
estudos similares. Quanto aos adjetivos ‘profundo e integrado’, acreditamos que também
fomos bem sucedidos ao desenvolver um método de design de servicos intrinsecamente
gamificados que utiliza, conjuntamente, competéncias do design de servigos e da gamificacao
no desenvolvimento integral e indissociado de servigos gamificados, onde o design de
servigos tem também o papel de ajudar nos processos de compreensdo sobre os objetivos e
caracteristicas desejadas dos servigos a serem desenvolvidos através do DeSIG. Quanto ao
termo ‘aberto’, podemos afirmar que, com um processo de desenvolvimento documentado e
descrito ao longo da tese, o DeSIG se encaixa também nesse critério.

Quanto as etapas de desenvolvimento especificas do DeSIG, fazemos o seguinte
conjunto de constatagoes:

A primeira revisao da literatura nos ajudou a compreender melhor os diversos métodos
e metodologias de gamificagdo utilizados na academia, onde coletamos e analisamos dados

sobre suas caracteristicas, funcionalidades e potencialidades. Percebemos, através desta
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revisdo, que a tendéncia das pesquisas sobre gamificagcdo t€m sido a de se diversificar e se
pulverizar em diferentes campos e aplicagdes. Isso, por si s6, como afirmado anteriormente,
nao ¢ bom ou ruim. Mas uma oportunidade de pesquisa se mostrou clara, ¢ com o DeSIG
decidimos deliberadamente ir em dire¢do ao desenvolvimento de um método que
possibilitasse, em tese, que servicos de diferentes areas do conhecimento pudessem ser
projetados através de um mesmo método (multivalente, sistematico, aberto e rigorosamente
embasado).

A segunda revisdo sistematica nos ajudou a mapear o que padronizamos aqui chamar
de conceitos de game design, onde também pudemos analisar e compreender melhor suas
caracteristicas, funcionalidades e potencialidades. Esta revisao nos ajudou a mapear, sintetizar
e entender melhor cerca de quatrocentos conceitos de game design, de doze estudos, e buscar
agrega-los sob uma mesma linguagem e um mesmo conjunto de ferramentas. Logicamente,
reconhecemos aqui que esse trabalho ainda ndo chegou ainda a seu estagio ideal, mas dado o
tempo e o escopo de um projeto de pesquisa de doutorado, acreditamos ter feito o melhor,
com o tempo e as ferramentas que tinhamos disponiveis.

Com a pesquisa na literatura sobre métodos e ferramentas de design de servigos,
acreditamos ter contribuido, em menor grau, com o mapeamento de uma série de ferramentas
e métodos que, além de terem tido sua utilidade nesta tese, podem ainda servir de referéncia
tanto para desdobramentos e continuidades desta pesquisa, quanto para o uso em outras. Vale
ainda deixar claro que, apesar de considerarmos nossa contribui¢ao para o design de servigos
‘menor’, isso ndo quer dizer que o papel do campo aqui ndo tenha sido de suma importancia.
Sem o design de servicos ndo seria possivel desenvolver o DeSIG, um método que usa o
design de servigos como base € como ferramenta.

Mais especificamente quanto ao desenvolvimento do DeSIG, este contou com as
seguintes etapas: revisdo de métodos e metodologias do campo da gamificagdo, que nos levou
a constatar a necessidade por um método com as caracteristicas do DeSIG (capitulo 2);
analise dos artefatos (métodos, ferramentas, frameworks e metodologias) encontrados de
modo a avaliar contribuigdes em potencial para a pesquisa (capitulo 3); revisdo, organizagao
dos conceitos de game design e elementos de gamificagdo, de modo a sintetizd-los em trés
ferramentas de gamificagdo a serem utilizadas no DeSIG (capitulos 4 e 5); revisao de métodos
e ferramentas de design de servigos a serem utilizados, respectivamente, como base para
aplicagdo do método e como ferramentas para criagdo dos servicos (capitulo 6);
desenvolvimento do DeSIG propriamente dito, reunindo as contribui¢des pesquisadas em um

método voltado ao design de servicos intrinsecamente gamificados (capitulos 7); testagem do
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método através do uso (capitulo 8); ajuste do método através dos insights coletados na
testagem (capitulo 9).

E importante também enfatizar e detalhar algumas lacunas que ndo fomos capazes de
preencher em todo o processo de pesquisa e desenvolvimento do DeSIG. A primeira, € que o
método ndo foi integralmente testado, pois algumas das ferramentas apresentadas e
recomendadas aqui na tese ndo puderam ser testadas. Para nés, o teste de todas as ferramentas
do DeSIG pelos estudantes da graduacdo nao se mostrou viavel, principalmente por trés
fatores: o ambiente em que a testagem ocorreu (uma disciplina da gradua¢do); o tempo extra
que a testagem integral demandaria; um maior nivel de experiéncia com ferramentas e
processos de design. Por questdes principalmente relacionadas ao prazo de entrega da tese, o
DeSIG também nao foi testado por profissionais ou estudantes do design, o que chegou a ser
inicialmente ventilado com meu orientador como uma possibilidade para uma segunda etapa
de testagem.

Outro ponto que poderia ser aperfeicoado, mas que também nao se mostrou viavel, foi
que os conceitos de game design pesquisados ndo foram avaliados e classificados quanto ao
peso ¢ a relevancia de seus autores e publicagdes. Esse sistema classificatorio demandaria um
trabalho de avaliacdo extra que ndo se mostrou possivel, tanto pela quantidade de conceitos
investigados (literalmente centenas), quanto pelo tempo extra que isso demandaria.
Acreditamos, no entanto, que o impacto desse processo para o resultado final das ferramentas
de gamificacdo ndo seria expressivo € ndao modificaria sensivelmente a versao do DeSIG
apresentada aqui.

Um ponto importante a se considerar e destacar sobre o trabalho de organizagdo e
sintese dos conceitos de game design e elementos de gamificacdo, € que este trabalho foi feito
exclusivamente por mim, para esta tese, sem o uso de um método de anélise ou codificacao
especifico. Reconhecgo, aqui, de pronto, que esse processo pode ter gerado distor¢des na
padronizagdo textual e linguistica das ferramentas. Naturalmente, uma revisdo desse método
de sintese, no futuro, seria muito bem vinda, de forma a reforgar a estrutura conceitual das
ferramentas de gamificagao.

Outro ponto importante de consideragdo trata das modificagdes observadas apos o
processo de testagem do DeSIG. Nem todas as seis modificagdes detectadas puderam ser
feitas a tempo de serem apresentadas aqui. No entanto, a maioria delas foi feita, como o
desenvolvimento da ferramenta Tabuleiro-Guia, a numera¢ao de cada um dos conceitos de
game design nas Fichas EG, a diminui¢do da redundancia entre alguns conceitos de game

design nas Cartas CGD e Fichas EG e o desenvolvimento de um sistema-guia de cores para
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facilitar o uso dessas ferramentas. J4 a inser¢do de notas e comentarios para termos técnicos
nas Cartas CGD e Fichas EG fica para uma préxima versdo do método, assim como a
elaboracao de orientacdes de uso mais detalhadas do método ¢ das ferramentas.

A partir do que alcangamos com nossa pesquisa, prevemos alguns possiveis
desdobramentos. O primeiro deles vem da contribuicdo que pretendemos gerar no campo da
gamificacdo, com esta tese. Esperamos que o DeSIG seja percebido como um método util,
que gere debates cruzados frutiferos entre os campos do design de servicos e da gamificagao,
e que seja utilizado também em outras pesquisas, que ndo de minha autoria. O segundo
desdobramento vem da possibilidade de continuagdo direta de nossa pesquisa, trabalhando, no
futuro, para aperfeicoar a versdo do DeSIG apresentada aqui, preenchendo as lacunas que
forem possiveis e viaveis. O ultimo desdobramento, ja vislumbrando possiveis publicagdes
futuras, vem da divisdo da pesquisa realizada nesta tese em pelo menos trés artigos: um com a
revisdo da literatura sobre os conceitos de game design; outro apresentando a ferramenta e
descrevendo seu processo de desenvolvimento; e outro descrevendo o processo de teste do
DeSIG e apontando seus resultados. Acreditamos no potencial de publicag¢do internacional de
todos esses trabalhos, assim como fizemos com o estudo sobre o Gamification Service
Framework, desenvolvido inicialmente em nosso mestrado.

Um ultimo possivel desdobramento para esta pesquisa, que se descola parcialmente do
método DeSIG, ¢ investigar o uso das ferramentas de gamificagdo desenvolvidas aqui em
outros métodos de gamificagdo. Esse pode ser um caminho também a ser trilhado por outros
pesquisadores, embora se desvie do trabalho integrado feito aqui entre design de servigos e
gamificacdo. As Cartas CGD e as Fichas EG, principalmente, me parecem versateis o
suficiente para serem adaptadas para finalidades diversas de gamifica¢do, desvinculadas do

DeSIG.
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APENDICE A - Lista-sintese dos conceitos de game design

No Apéndice A vamos apresentar uma lista-sintese dos conceitos de game design
encontrados nos 12 estudos selecionados para a base conceitual da tese. Para o mapeamento
das referéncias, foram computados tanto os autores dos artigos mapeados em nossa revisao

quanto os autores referenciados por eles em cada estudo.

Fui-Hoon et al. (2014). Gamification of Education: A Review of Literature

Neste estudo, os autores realizam uma revisao da literatura sobre a gamificacdo para
os contextos educacionais e de aprendizado. Fui-Hoon et al. identificam um conjunto de
elementos de game design” usados na educagdo: pontos, niveis/estagios, badges, tabelas de

classificagdo, prémios, barras de progresso, enredo e feedback. Vejamos.

Pontos: Sistemas de pontos funcionam como uma medida de sucesso ou de realizagdo. Podem ser
usados como recompensas, como um tipo de investimento para progressdo adicional ou para indicar
a posicdo de um usudrio. Existem diferentes tipos de pontos:Pontos de Experiéncia (XP —
experience points), Pontos como moeda do jogo (O’ DONOVAN, ET AL., 2013). Também podem
ser considerados como créditos em ambiente académico (KUMAR, 2012);

Niveis/Estagios: Niveis sdo usados para dar aos jogadores a sensacao de progressao. Niveis iniciais
tendem a ser mais faceis e mais curtos, enquanto os mais avangados a exigirem maior esforco e
habilidade (GOEHLE, 2013);

Badges: Reconhecidos como uma marca de agradecimento ou de realizagdo de tarefas durante o
cumprimento de metas (O’DONOVAN et al., 2013). O uso de badges ¢ util para manter a motivagao
e envolver os alunos em tarefas de aprendizagem subsequentes. Sdo eficazes para inspirar alunos a
trabalharem em dire¢do a metas futuras (SANTOS et al., 2013);

Tabelas de classificagdo (Leaderboards): Seu objetivo ¢ manter usuarios motivados e criar um
sentimento de avidez em promover suas proprias conquistas. Sdo usados para criar um ambiente
competitivo. Usualmente usada para exibir os niveis atuais dos maiores pontuadores e as pontuagoes
gerais. Para evitar a desmotivacdo de usuarios em posigdes mais baixas, leaderboards geralmente
exibem apenas os cinco ou dez melhores pontuadores (O’ DONOVAN et al., 2013);

Prémios/Recompensas: Prémios sdo eficazes para motivar o aprendizado (BREWER et al., 2013). O
timing ¢ a escala das recompensas também podem afetar a motivagdo (RAYMER, 2011). Em geral,

> Decidimos preservar a nomenclatura particular de cada autor nesta se¢do, para manter a fidelidade de termos
usados em seus estudos. Para fins desta tese, elementos de game design, mecanicas e dinamicas de jogo,
diretrizes de design e game design, elementos de jogo, recursos de gamificagdo, motivadores de jogos, principios
de design de jogos serdo todos compreendidos como conceitos de game design.
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¢ melhor dar varias pequenas recompensas do que apenas uma grande. Recompensas devem ser
distribuidas de modo uniforme ao longo dos processos (RAYMER, 2011);

Barras de progresso: Sdo usadas para rastrear ¢ exibir a progressdo geral em torno de uma meta.
Podem ser usadas como mecanismo de exibicdo para motivar usudrios que estdo perto de atingir
objetivos. Também podem encorajar os que estiverem ficando para trds em seu progresso;

Enredo: Refere-se a narrativa ou a histéria do jogo. Um bom enredo pode ajudar usuarios a
alcancarem uma curva de interesse ideal, em que o interesse atinge o pico no inicio e no final de um
processo, € a permanecer motivados durante todo esse processo (KAPP, 2012). Também fornece um
contexto para aprendizagem e resolucdo de problemas, bem como ajuda a ilustrar a aplicabilidade
de conceitos na vida real (O’DONOVAN et al., 2013);

Feedback: A frequéncia, intensidade e rapidez do feedback sdo uteis para o engajamento de usudrios
(RAYMER, 2011; KAPP, 2012; BERKLING & THOMAS, 2013). Quanto mais frequente e
imediato o feedback, maior a eficacia da aprendizagem e do envolvimento. Feedbacks claros e
imediatos sdo importantes para a obtengdo do estado de Fluxo (Flow) (CSIKSZENTMIHALYI,
1990, 1997; NAH et al., 2014). E importante para o desempenho e para o engajamento;

Thiebes et al. (2014). Gamifying information systems - A synthesis of gamification
mechanics and dynamics

Neste estudo da area de Sistemas da Informacdo, os autores mapeiam (via Revisdo
Sistematica da Literatura) e sintetizam mecanicas e dinamicas de jogo (nomeadas como
Master M&D) em cinco grupos: Design do sistema, Desafios, Recompensas, Influéncias
sociais e Especificacdes do usudrio. Seu objetivo ¢ compreender como a gamificagdo pode ser

aplicada aos sistemas de informagao para aumentar a motivagao do usuario final.

Design do sistema: Master M&D que descreve como uma aplicacdo gamificada deve ser projetada e
desenvolvida para motivar usuarios. Exemplos: feedback.

O feedback deve ser imediato e motivador, especialmente depois que uma agdo foi executada
(WANG e SUN, 2011; GROH, 2012);

Usuarios devem ser informados sobre erros que tenham cometido e terem a possibilidade de
desfazer esse tipo de agdo (SWEETSER ¢ WYETH, 2005);

Barra de progresso ¢ um mecanismo que indica o progresso do usuario (HUOTARI e HAMARI,
2012) e que pode criar uma sensagao de conquista (BURKE ¢ HILTBRAND, 2011);

Lembretes sobre comportamentos anteriores (historico de agdes) podem ser uteis e facilitar trabalhos
futuros (LIU et al., 2011);
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Significado e produgdo de significado € importante. A criagdo de significado para os usuarios pode
ser feita mostrando-se diretamente como suas agdes influenciam o sucesso (GNAUK et al., 2012).

Desafios: Master M&D que descreve como motivar usuarios com desafios.

Desafios ddo aos usudrios a sensacdo de que estdo trabalhando em prol de uma meta e oferecem
suporte a tarefas estruturadas (KORN, 2012; BUNCHBALL, INC, 2010);

Para criar ambientes de trabalho desafiadores, metas claras devem ser definidas e apresentadas
(PASSOS et al., 2011). Objetivos claros levam a melhores desempenhos dos usuarios (p. ex: pela
satisfacdo apds o cumprimento de um objetivo definido) (BANDURA, 1993);

Outra forma de criar desafios € usar a pressao do tempo. Mas pode ndo ser apropriado quando o
foco ¢é qualidade;

Combinando o conceito de Flow (NAKAMURA e CSIKSZENTMIHALY]I, 2001) e uma mecanica
conhecida como divulgagdo progressiva (progressive disclosure — que descreve o ajuste da
dificuldade de uma tarefa com base no desenvolvimento das habilidades dos usuarios) (LI et al.,
2012), devem-se fornecer desafios com dificuldades automaticamente ajustaveis para propiciar o
estado de Flow;

Desafios podem ser usados para motivar os usuarios a explorar, para mostrar fungdes e recursos
novos ou desconhecidos, bem como para demonstrar novas maneiras de resolver problemas;

Recompensas: Master M&D relacionada a motivagdo de usuarios pelo fornecimento de
recompensas depois que certas acdes forem realizadas com sucesso.

Os sistemas de pontos recompensam os usuarios adicionando um certo nimero de pontos a sua
conta por agoes concluidas ou combinagdes destas (BURKE e HILTBRAND, 2011). Eles motivam
por sua natureza cumulativa, o que leva os usudrios a permanecerem ativos (BURKE e
HILTBRAND, 2011; SMITH, 2011);

Achievements s3o uma recompensas pelo cumprimento de metas claras/desejaveis (LIU et al.,
2011);

Badges sao recompensas opcionais ou metas cujo cumprimento ¢ armazenado fora do escopo das
atividades principais (HAMARI, 2013). Os usuarios podem se sentir motivados a continuar
explorando e descobrindo;

Ao se recompensar os usuarios com badges, dinamicas de posse (ownership) podem se desenvolver;

A dinamica de bonus depende de recompensas a usuarios (em forma de bonus) por terem concluido
desafios ou tarefas especificas (BURKE ¢ HILTBRAND, 2011).

Influéncias Sociais: Master M&D que motiva usudrios por meio de dinamicas e/ou influéncias
sociais como altruismo, competigao, status, sigh scores.

Leaderboards sao usados para rastrear e exibir o progresso das acdes (BUNCHBALL, INC, 2010).
Fornecem visibilidade, demonstram capacidade e promovem a competi¢do (DEPURA ¢ GARG,
2012; BURKE e HILTBRAND, 2011);
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[SOCIAL/REGRAS] Leaderboards podem ser adequados para fomentar a competicdo (YATES e
WOOTTON, 2012). Podem ser desenvolvidas para usuarios, equipes, unidades organizacionais. A
competi¢do como dinamica de jogo pode influenciar positivamente a motivagdo de alguns usuarios;

O shadowing (derivado de jogos de corrida, ¢ um método onde usuarios podem competir contra seus
proprios recordes) pode ser implementado onde a competicao ndo ¢ apropriada (KORN et al., 2012);

Pessoas desejam status, reputacdo e fama (BUNCHBALL, INC, 2010). Tais desejos podem ser
satisfeitos por pessoas realizando certas a¢des por si proprias, aumentando assim a motivagdo para
se envolver nessas a¢cdes (DETERDING, 2012; VASSILEVA, 2012);

A dindmica da colaboracdo reune as pessoas para trabalharem juntas, resolverem problemas e
superarem desafios (BURKE e HILTBRAND, 2011). Oposta a competigao;

O altruismo dindmico pode surgir, por exemplo, com a oferta virtual de presentes (NAKAJIMA e
LEHDONVIRTA, 2013). Fortalece relacionamentos colaborativos.

Especificagdes do usuario: Master M&D que motiva usuarios influenciando diretamente suas
personalidades.

Seu aspecto mais importante sdo os niveis de usuario. Estes podem expressar a experiéncia, o nivel
de maturidade ou de habilidade dos usuarios (GNAUK et al., 2012). Também pode ser utilizado para
apoiar a gestdo do conhecimento, ao permitir um catalogo eletronico das competéncias dos usudrios
(GARUD ¢ KUMARASWAMY, 2005; LINDVALL e RUS, 2003), oferecendo assim a possibilidade
de avaliar facilmente a aquisi¢do e disseminag@o do conhecimento;

As mecanicas de nivel de usuario também podem ser usadas para definir objetivos e apoiar a
revelagdo progressiva (progressive disclosure), por exemplo, mudando a dificuldade e oferecendo
novos objetivos desafiadores depois que o usudrio atinge um novo nivel;

Autoexpressdo ¢ o desejo de expressar autonomia, identidade ou originalidade, ou de marcar a
personalidade como unica (BUNCHBALL, INC, 2010);

Personagens virtuais ou avatares sao outra forma de permitir a auto expressao [PER]. Também
podem ser usados para dar suporte a dinamicas de compartilhamento de bens virtuais ou de
representacdo de niveis de usuario.

Grund. (2015). How games and game elements facilitate learning and motivation: A literature

review

Neste artigo de conferéncia, os autores revisam estudos académicos que descrevem o
uso de elementos de jogo além do entretenimento e esbocam seus fundamentos tedricos. Com

base nos insights resultantes, sdo apresentadas 10 diretrizes de design e game design
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orientadas para o aprendizado e a motivacdo, fornecendo insights tedricos sobre como os

jogos e elementos de jogos facilitam o aprendizado e a motivagao.

Equilibre desafio e habilidade;

O desafio de um jogo deve corresponder as habilidades do jogador para possibilitar a entrada no
estado de Flow (NAKAMURA & CSIKSZENTMIHALY]I, 2002);

Isso pode ser alcancado adaptando-se automaticamente o nivel de dificuldade do jogo (BEDWELL
et al., 2012) ou combinando jogadores com niveis de habilidade iguais em um ambiente competitivo
(LIU & SANTHANAM, 2013). Os jogadores também podem ter a possibilidade de escolher o nivel
de dificuldade por conta propria;

Permita a percep¢do de competéncia (competence), autonomia (autonomy) e relagao (relatedness)
(RYAN, RIGBY & PRZYBYLSKI, 2006);

Autonomia ¢ alcangada permitindo que os jogadores escolham sequéncias de agdes;

Competéncia percebida ¢ aprimorada por tarefas dentro do jogo que fornecem desafios ideais;

Relagdo pode ser alcangada em jogos multiplayer, onde as interagdes podem ocorrer;

Empregue todas as fases do ciclo de aprendizagem

Experiéncias ludicas devem abranger todas as atividades de aprendizagem (experiéncia concreta,
observacao reflexiva, conceituacdo abstrata e experimentacao ativa);

Considere diferentes estilos de aprendizagem

Ofereca modos de jogo separados para assimilar (orientados para o pensamento) ou acomodar
(orientados para a agdo) estilos de aprendizagem,;

Estabelega metas especificas, dificeis e alcangaveis

Definir uma meta especifica e dificil leva a um desempenho superior em comparagao ao simples
encorajamento dos jogadores a fazerem o seu melhor (LOCKE & LATHAM, 2002);

Esses objetivos especificos podem ser emblemas (badges) ou missdes.

Permita a importancia percebida do objetivo

Permita que jogadores assumam compromissos publicos com seus objetivos ou permita-os escolher
seus proprios objetivos;

Permita a autoeficacia relacionada a metas

A autoeficacia pode ser aumentada através de experiéncias de sucesso (metas faceis para iniciantes)
ou convencendo os jogadores de que eles sdo capazes de alcangar um objetivo (fornecendo dicas);
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Mostrar constantemente o progresso em relagdo aos objetivos

Forneca barras de progresso ou registros de missoes. Cumprir metas leva a satisfagao;

Lembrar das metas cumpridas

Categorizar e avaliar resultados de aprendizagem especificos

Antes do desenvolvimento de um jogo, os resultados de aprendizagem desejados podem ser
mapeados para as diferentes etapas do processo cognitivo. Isso porque resultados de aprendizagem
como ‘lembrar’ podem precisar de mecanicas de jogo diferentes do que, por exemplo, desenvolver a
capacidade de ‘avaliar’ (BEN-ZVI, 2010);

Helms et al. (2015). A method for the design of gamified trainings

Em mais um artigo de conferéncia, os autores desenvolvem uma taxonomia de
elementos de jogo focada em educacdo e treinamento, baseada em Revisdo Sistematica da
Literatura, intitulada Educational Game Element Database (EGEDB), (Base de Dados
Educacional de Elementos de Jogo - traducdo nossa). Os autores categorizam os elementos
em 7 grupos: Progressao, Recompensas, Regras, Social, Competi¢ao, Desafio, Comunicagdo e
Geral. O artigo explora como treinamentos podem ser reprojetados usando gamificacdo

objetivando aumentar o envolvimento e a motivacao.

Progressdo

Niveis: Fornecem estrutura e reduzem o risco de tédio (WERBACH e HUNTER, 2012); Mantém o
espacgo de jogo gerenciavel (KAPP, 2012); Motivam jogadores a continuar jogando (KAPP, 2012).

Missoes (Quests): Aumentam a motivagdo fornecendo um objetivo (MALONE, 1981); Mantém os
resultados mensuraveis porque o progresso ¢ visivel (KAPP, 2012).

Enredo: Adiciona contexto as tarefas nos programas de treinamento e adiciona relevancia (KAPP,
2012); Torna o treino mais divertido (HUNICKE et al. 2004).

Objetivo: Aumenta a motivacdo, pois os usuarios saberdo o que fazer (PRENSKY 2005; MALONE
1981); Torna os resultados mais mensuraveis (KAPP, 2012).

Descoberta: Se as tarefas contiverem etapas, usuarios explicando suas proprias ideias ou exemplos
de sucesso, a descoberta pode melhorar a aprendizagem construtiva (ALFIERI e BROOKS, 2011);

Resolugdo de problemas: Aumenta a motivacdo, desafiando os usudrios (PRENSKY, 2005);
Desperta a criatividade dos usuarios (PRENSKY, 2005);
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Personagens (Historia): Adiciona contexto para as tarefas e adiciona relevancia (KAPP, 2012);

Curiosidade: Aumenta o engajamento dos usuarios (ECCLES e FELTOVICH, 2012);

Recompensas

Pontos: Aumenta a motivagdo dos usuarios a medida que recebem uma recompensa (WERBACH e
HUNTER 2012; KAPP, 2012);

Badges: Aumenta a motivagdo recompensando os usuarios por certas realizacdes (KAPP, 2012);

Recursos e Bens virtuais: Aumentam a motivacdo, pois os usuarios podem recebé-los como
recompensa ou adquirir novidades no jogo (WERBACH e HUNTER, 2012);

Estados de vitoria (Win States): Aumentam a motivagdo, pois as pessoas gostam de vencer
(PRENSKY, 2005; WERBACH e HUNTER, 2012);

Regras

Regras gerais: Limitam agdes dos usuarios (KAPP, 2012); Mantém o treinamento gerenciavel
(KAPP, 2012);

Limitacdes de tempo: Aumentam a motivagao, pois os usuarios saberdo que precisam agir (KAPP,
2012); Aumentam a tensdo e simulam ou invocam o estresse (HUNICKE et al., 2004); Aumentam a
consisténcia do desempenho, uma vez que os usuarios estarao acostumados ao estresse (AGUINIS &
KRAIGER 2009);

Sorte/Acaso (Chance): Estimula o senso de diversdo e curiosidade (WERBACH e HUNTER, 2012);
Aumenta o engajamento (KAPP, 2012);

Social

Companheirismo/Equipes: Aumentam a coesdo dos times (HUNICKE et al., 2004); Estimulam o
compartilhamento de informagdes (HUNICKE et al., 2004);

Fantasia: Aumenta a motiva¢do, pois os usudrios podem se identificar com os personagens
(LEPPER, 1985); Aumenta o interesse dos usuarios e aumenta a eficiéncia do aprendizado (PIVEC
et al., 2004);

Competicao

Tabela de classificagdo (Leaderboard): Aumenta a motivacdo, tornando a competigdo visivel
(DOMINGUEZ et al., 2013); Aumenta o engajamento, j4 que Os Usudrios tentario subir na
classificacao (KAPP, 2012).

Conflito/Competi¢ao: Aumenta a motivagdo, pois os usuarios vao tentar ser melhores do que seus
colegas (PRENSKY, 2005); Aumenta o engajamento, pois os usudrios continuardo tentando ser
melhores do que seus colegas (KAPP, 2012);

Desafio
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Challenge: Aumenta a motivagao, desde que o desafio seja viavel (LEPPER, 1985).

Chefdes (Boss Fights): Aumenta a motivacdo, pois ¢ uma meta desafiadora (PRENSKY, 2005);
Aumenta o engajamento (KAPP, 2012; WERBACH e HUNTER, 2012).

Comunicagao

Feedback: Aumenta a motivagdo, porque os usudrios percebem o efeito de suas agdoes (PRENSKY,
2005; DOMINGUEZ et al., 2013); Evoca comportamentos ou pensamentos corretos (KAPP, 2012).

Interacdo: Aumenta a motivacao, pois usuarios podem interagir melhor (PRENSKY, 2005); Evoca
comportamentos ou pensamentos corretos (KAPP, 2012);

Geral

Controle: Aumenta a motivagdo, pois 0s usuarios veem que suas agdes evocam progresso (LEPPER
1985; PRENSKY 2005);

Diversao: Deixa os usuarios mais relaxados, o que diminui o esforco que eles tém que fazer para
aprender (PRENSKY, 2005);

Jogo (Play): A maneira da natureza de tornar o aprendizado engajante (PRENSKY, 2005);

Sillaots et al. (2016). Survey for mapping game elements. Proceedings of the European
Conference on Games-Based Learning, 2016

Os autores realizam um extenso mapeamento de 103 elementos de jogo e suas relacdes
conceituais. Para eles, os jogos podem ser estruturados por meio de seus elementos de jogo,
logo, qualquer elemento que possa ser encontrado em um jogo € um elemento de jogo, e todos
eles servem a um proposito. Portanto, ¢ importante conhecer a conjuntura de elementos
usados em diferentes jogos e mencionados em diferentes estudos. De modo a refinar a lista de
elementos, foi realizada uma analise de rede dos elementos de jogo e também criado um mapa

conceitual, mostrando como resultado os elementos centrais e as conexoes entre eles.

Conquistas (Achievements) sdo uma combinacdo entre desafios, recompensas e progresso
(FITZ-WALTER, TJONDRONEGORO, & WYETH, 2011);

Altruismo: fornecer ajuda ou presentes para manter relacionamentos (ANTIN & CHURCHILL,
2011);

Autonomia: a apropriagdo da propria acdo (WANG, KHOO, LIU, & DIVAHARAN, 2008),
relacionada com a auto expressao e a criatividade (BUNCHBALL, 2010);
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Experiéncia Autotélica: fazer algo por si mesmo (BRUHLMANN, 2013);

Avatar: personagem do jogador (ADAMS, 2009), parte da auto-expressao (GEE, 2014);

Badges: bens virtuais com representagao visual (ANTIN & CHURCHILL, 2011), parte do sistema
de recompensas (ADAMS, 2009).

Balanco: o equilibrio entre competéncias e desafios afeta a dificuldade e o fluxo (flow)
(CSIKSZENTMIHALY], 1990);

Ultimo Chefao (Big Boss Fight): desafio final ;

Necessidades cognitivas: motivadores intrinsecos como atingir metas e sentir-se competente
(ZHANG, 2008);

Colaboragdo: jogadores juntando seus esforcos para gerenciar um desafio que ¢ muito dificil de
alcangarem sozinhos (AZADEGAN & HARTEVELD, 2014);

Comunicagdo: compartilhar informagdes, parte da socializagao;

Comunidade: grupo de jogadores com interesses semelhantes;

Competéncias: habilidades, conhecimentos e habilidades do jogador, parte do equilibrio do jogo
(SHERNOFF, HAMARI, & ROWE, 2014), sentir-se competente ¢ um dos motivadores intrinsecos;

Competicao: formato de interacao e desafio;

Controle/poder: fator que possibilita o estado de fluxo (CSIKSZENTMIHALYT, 1990);

Tomada de decis@o (decision making): parte central em todos os desafios do jogo (COSTIKYAN,
2002);

Dificuldade: um fator de equilibrio (Csikszentmihalyi, 1990) e exemplo de niveis de conquistas
(MONTOLA, NUMMENMAA, LUCERO, BOBERG, & KORHONEN, 2009);

Necessidades emocionais: motivadores intrinsecos, como demonstar emog¢des € sentimentos
(ZHANG, 2008);

Engajamento: manter os participantes ativos com a tarefa ou atividade (BROCKMYER et al., 2009);

Envolvimento: nivel de envolvimento (BROWN & CAIRNS, 2004; IJSSELSTEIIN, KORT,
POELS, JURGELIONIS, & BELLOTTI, 2007);

Prazer: sentimento positivo de prazer causado por fazer algo que gostamos (ZHANG, 2008);

Necessidades ambientais: motivadores extrinsecos, como aceitar normas culturais e éticas (ZHANG,
2008);

Motivagdo extrinseca: motivagdo no formato de recompensa ou reputagdo que vem de fora de si
mesmo (FARZAN & BRUSILOVSKY, 2011);
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Justiga (Fairness): parte do equilibrio do jogo (ADAMS, 2009);

Feedback: reag@o as acdes dos jogadores (ADAMS, 2009), um dos motivadores intrinsecos (KAPP,
2012) e dimensdes do estado de fluxo (CSIKSZENTMIHALYI, 1990);

Luta: formato de competicao e interagao (SHELDON, 2011);

Flow (Fluxo): experiéncia 6tima a nivel de corpo e mente onde o usudrio € absorvido pela actividade
e sente prazer profundo (CSIKSZENTMIHALYT, 1990);

Seguidores (followership): desejo de seguir e ser guiado, um motivador intrinseco (ZHANG, 2008);

Diversdo/Entretenimento: algo que parece divertido ou agradavel, um dos motivadores intrinsecos
(EICKHOFF, HARRIS, DE VRIES, & SRINIVASAN, 2012);

Jogabilidade (Gameplay): relagdo desafios-acdoes (ADAMS, 2009);

Identidade: parte do design do avatar (HANCOCK, TOMA, & ELLISON, 2007) e um dos fatores
motivacionais (SCHULTHEISS, 2001);

Imersdo: envolvimento profundo e sem esfor¢o, reducdo da preocupagio consigo mesmo e perda da
nog¢ao do tempo (SWEETSER & WYETH, 2005);

Interacdo: dois ou mais elementos (jogadores, desafios, mundo, interface do usuario) tém efeito um
sobre o outro. Jogabilidade e feedback (ADAMS, 2009);

Motivagdo intrinseca: as pessoas se envolvem com a atividade apenas pela atividade em si e ndo por
alguma recompensa externa (FARZAN & BRUSILOVSKY, 2011);

Envolvimento: engajamento/participacdo (BROWN & CAIRNS, 2004; [JSSELSTEIJN et al., 2007);

Niveis: secdes do jogo, critérios de dificuldade ou conquistas do jogador (ADAMS, 2009);

Perder a si mesmo (Losing self): o usuario esta totalmente engajado com a atividade, uma das
evidéncias do fluxo (CSIKSZENTMIHALYT, 1990);

Significancia: um dos aspectos de balanceamento dos jogos (p. ex.: desafios significantes)
(ADAMS, 2009);

Mesclando consciéncia de agdo: envolvimento profundo e sem esforco, a atividade € concluida
automaticamente, o participante sente unidade com a atividade (BRUHLMANN, 2013);

Narrativa: parte da historia que € narrada pelo jogo, ndo interativa (ADAMS, 2009);

Performance: atividade de fazer algo, geralmente relacionada ao feedback e progresso;

Pontos: recompensa extrinseca (ADAMS, 2009);

Progresso: sequéncia de atividades que compodem o jogo (ADAMS, 2009) e parte das conquistas e
feedback (FARZAN & BRUSILOVSKY, 2011);
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Necessidades psicologicas: motivadores intrinsecos como autonomia, autocontrole, auto
identificacdo e autoexpressao (ZHANG, 2008);

Recrutamento: engajar novos membros (NONAKA, UMEMOTO & SASAKI, 1998), parte da
socializagdo e atividades da comunidade;

Relagdo (Relatedness): necessidade de pertencer a algum lugar (ZHANG, 2008), um dos aspectos
motivacionais sociais (PINTRICH, 2003);

Relacionamentos: criar ¢ manter relagdes entre os jogadores (NONAKA et al., 1998);

Reputacao/Status: status social, tipo de recompensa ou fator motivacional (ADMIRAAL,
HUIZENGA, AKKERMAN, & DAM, 2011);

Acumulag¢ao de recursos: elemento central dos desafios economicos do jogo (ADAMS, 2009);

Premiagdo: elemento do jogo que satisfaz o usuario e o motiva a alcangar mais (HSU, CHANG, &
LEE, 2013);

Regras ou mecanicas: recursos, objetos, eventos, conexdes e condigdes (ADAMS, 2009);

Placar (Scoreboard): formato de recompensa extrinseca, progresso e feedback (SHELDON, 2011);

Auto expressdo: parte da autonomia e customizagdo do avatar (BUNCHBALL, 2010);

Habilidades: parte das competéncias (ADAMS, 2009), exemplo de conquistas (MONTOLA et al.,
2009);

Necessidades sociais: motivadores intrinsecos como socializagdo, relacionamento, seguidores e
lideranga (ZHANG, 2008);

Socializagdo: comunicagdo e jogo com outros jogadores (SIMOES, REDONDO, & VILAS, 2013),
um dos fatores de entretenimento (ADAMS, 2009);

Historia: série de eventos do jogo (ADAMS, 2009);

Times/grupos: formato de interagdo e colaboracdo (ADAMS, 2009);

Trabalho em equipe: formato de interacdo e colaboracao;

Transformagcéo do tempo: perder a nogdo de tempo, evidéncia de fluxo (ERMI & MAYRA, 2005);

Turnos: exemplo de regras de jogo e de aspectos relacionados ao tempo de jogo (ADAMS, 2009);

Variedade: jogos oferecem diferentes desafios e estratégias para o alcance de objetivos (ADAMS,
2009);

Voluntariedade: os jogadores sdo livres para entrar e sair do jogo (CAILLOIS, 1961);

Mundo/ambiente: lugar imaginario onde os jogadores vao durante o jogo (ADAMS, 2009);
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Klapztein & Cipolla. (2016). From game design to service design: a framework to gamify

services

Artigo voltado ao campo do design para a inovacao social e sustentabilidade onde os
autores desenvolvem uma ferramenta de gamifica¢ao que utiliza um conjunto de conceitos de
game design (mapeados através de revisdo da literatura) para a gamificacao de servigos. Os
conceitos sdao estruturados de acordo com um sistema de classificagdo baseado em sete

componentes da atividade de jogo.

Voluntariedade

Pré-requisito para uma atividade de jogo: o jogo s6 ocorre quando alguém quer jogar (HUIZINGA,
1938; CAILLOIS, 1958, AVEDON & SUTTON-SMITH, 1971; SUITS, 1978);

Ambientes de jogo tém grande apelo: neles, usuarios sdo altamente e voluntariamente motivados a se
envolver, satisfazendo necessidades psicologicas (RYAN ET AL, 2006);

Quanto mais engajada e voluntaria for a participagdo, mais agradavel esta pode se tornar: as pessoas
s6 estdo realmente jogando quando engajadas por sua propria vontade (CSIKSZENTMIHALYI,
1991; SALEN & ZIMMERMAN, 2004);

Autonomia, uma sensac¢do inicial de vontade de realizar uma tarefa, tende a facilitar a motivacao
auto determinada (RYAN et al., 2006; ZHANG, 2008);

Comportamentos intrinsecamente motivados sdo tipicamente realizados por interesse proprio; sao
capazes de satisfazer necessidades psicologicas inatas dos usuarios (RYAN & DELCI, 2000);

A participagdo do usuario completa um servico apoiado em principios de jogo (HUOTARI &
HAMARI, 2012).

Regras

Jogos sdo criados de modo a fornecer seus proprios desafios, motivagdes, alegrias, experiéncias e
conquistas, dentro de um unico sistema. Atividades de jogo sdo autotélicas e intrinsecamente
motivadoras,  proporcionando  seus  proprios  objetivos, prazeres e  recompensas
(CSIKSZENTMIHALYT, 1991; SUTTON-SMITH, 1997; RYAN et al., 2006);

A principal diferenca entre trabalho e jogo é que o primeiro € comumente interpretado como uma
obrigagdo, enquanto o segundo como uma escolha livre (SUTTON-SMITH, 1997);

Aleatoriedade, incerteza e surpresa sdo importantes para o desenvolvimento de experiéncias de jogo
agradaveis e envolventes (SALEN & ZIMMERMAN, 2004).
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Mecanicas e dinamicas do jogo (p. ex: pontos, badges, rankings, espacos e elementos virtuais,
feedback em tempo real, status, auto expressao, customizagao e sistemas de troca) desempenham um
papel importante na condugéo das a¢des do jogo, gerando prazer e motivagdo. (YEE, 2007).

A obediéncia as regras ¢ um componente prazeroso nos jogos. Uma obrigagdo aceita prévia e
voluntariamente acaba se tornando um estimulo. As regras podem ser entendidas como algo que
afeta e restringe positivamente o controle sobre uma atividade — uma liberdade contida em um
contexto definido e controlado (SUTTON-SMITH, 1997; SALEN & ZIMMERMAN, 2004).

Controle

Usuarios devem sentir que estdo no controle das atividades, ou que t€ém opgdes de agdo compativeis
com o que desejam fazer (CSIKSZENTMIHALYTI, 1991);

As opgoes de controle devem ser compativeis com as habilidades, capacidades e desejos dos
usuarios (CSIKSZENTMIHALYI, 1991). Ryan et al. (2006) chamam isso de 'controle intuitivo', o
que pode contribuir para a motivagdo, promovendo uma maior sensagdo de liberdade, controle e
eficacia;

As atividades devem ser capazes de captar a ateng@o dos usudrios; quanto mais concentrados estdo,
maior o seu potencial de engajamento (CSIKSZENTMIHALYT, 1991).

Jogos podem ser considerados como territorios livres de perigos, sendo mais gerenciaveis € mais
previsiveis; 0s usuarios ndo precisam temer seus erros € suas consequéncias negativas
(SUTTON-SMITH, 1997).

Os jogos podem servir como ambientes de controle, aprendizado e preparagdo para eventos futuros
(KOSTER, 2005).

As atividades do jogo costumam ser divertidas; a diversdo pode ser compreendida como o controle
mental sobre os problemas; um controle que surge do dominio sobre uma atividade ou situagio
(KOSTER, 2005).

A incerteza influencia o controle dos usuarios. Quando o resultado de uma agdo ndo ¢é totalmente
previsivel, o controle sobre ela ndo é 6bvio ou automatico, mas dinamico. O sentimento de incerteza
pode ser utilizado como fator estimulante (SALEN & ZIMMERMAN, 2004).

Objetivo

A principal fungdo dos objetivos de jogo € sustentar o interesse, o comprometimento € o desejo dos
usuarios (SALEN & ZIMMERMAN, 2004);

O cérebro recompensa os usudrios com sensagdes prazerosas quando estes praticam acdes em
contextos de desafio (KOSTER, 2005);

O cumprimento de metas é o componente de jogo que parece gerar mais prazer nos usudrios
(SALEN & ZIMMERMAN, 2004);
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Os objetivos devem ser compreensiveis e claramente descritos (CSIKSZENTMIHALYT, 1991);

Os objetivos de jogo podem ser divididos em: de curto (passo a passo) ou longo prazo (condigdes
finais ou principais de jogo); propostos pelo usuario (um desafio autoproposto) ou pelo sistema de
jogo (metas pré-definidas pelo sistema) (SALEN & ZIMMERMAN, 2004);

Objetivos de curto prazo direcionam as a¢des dos jogadores 'passo a passo', facilitando a construgao
mental de um roteiro que os mantera no caminho certo (BATEMAN & BOON, 2006);

Os desafios e conquistas relacionam-se diretamente aos objetivos (HAMARI & ERANTI, 2011).
Desafios servem como motivadores para delimitar objetivos claros, em contextos definidos, e para
fornecer recompensas mensuraveis. As Conquistas se concentram em recompensas ¢ realizacdes.
Para possuir valor, uma conquista deve ser visivel, utilizavel e quantificavel;

O desejo de realizagdo (p. ex: ganhar poder, progredir rapidamente e acumular riqueza e status no
jogo) € um componente motivacional (YEE, 2007);

A Competéncia define um mix de necessidades humanas por satisfacdo que estdo relacionadas ao
desafio e a sentimentos de eficacia: ser adequadamente desafiado e receber feedback positivo (RYAN
et al., 2006; ZHANG, 2008);

As conquistas também podem ser compreendidas como metas em um sistema de
conquistas/recompensas que funciona de forma limitada ¢ separada da atividade principal de jogo
(HAMARI & ERANTI, 2011);

As razodes para realizagdo de uma atividade podem influenciar diretamente no prazer dos usuarios
(KOSTER, 2005).

Feedback

O feedback deve ser oportuno e positivo (ZHANG, 2008);

As recompensas sdo componentes chave para aumentar o apelo dos jogos: o cérebro tende a
descartar atividades em que ndo percebe beneficios (KOSTER, 2005);

Virios tipos de recompensas podem gerar efeitos positivos. Algumas delas tém impacto no ‘moral’
dos usuarios (p. ex: sistemas de classificagdo que usudrios podem medir seu sucesso). Outras
ajudam/possibilitam que usuarios continuem jogando (p. ex: itens especiais, ‘vidas’ e bonus); Outras
possibilitam o acesso e a exploragdo de novos ambientes; Outras ainda ampliam as capacidades do
usudrio através do fornecimento de novas habilidades) (HALLFORD & HALLFORD, 2001);

Os usuarios devem ter uma nogao clara de quais a¢des podem levar ao sucesso ou ao fracasso.
Atividades que combinam puni¢do e recompensa tém potencial para ensinar quais a¢des devem ser
tomadas ou ndo. Mas, em geral, o saldo entre recompensa e puni¢ao deve ser positivo (SALEN &
ZIMMERMAN, 2004);

Os erros ¢ as falhas devem ter um custo, de modo que os usuarios tenham uma visdo clara das
consequéncias de suas acgoes (Koster, 2005);
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As mecanicas e dinamicas de jogo para recompensa ¢ manutencdo do jogo estdo intimamente ligadas
ao feedback. Os elementos mais comuns sdo: pontos, status e niveis; badges; bens virtuais;
presentes; recompensas; sistemas de conquistas (ZICHERMANN, 2010);

O conceito de conquista (achievement) combina o objetivo ao feedback, fornecendo metas bem
definidas que, quando alcangadas, recompensam os usudrios com 'prémios' que podem ser usados
e/ou exibidos (HAMARI & ERANTI, 2011).

Social

Aspecto sociais dos jogos tém o poder de influenciar diretamente o tipo e a intensidade do prazer
(LAZZARO, 2005a; 2005b);

Certos tipos de emocgdes e sentimentos podem ser potencializados e/ou despertados no contexto das
interagdes sociais, como os relacionados a comunicago, expressao e interagdo (LAZZARO, 2005a;
2005b);

Relagdo ¢ a necessidade psicologica de conexdo que esta vinculada a facilitacdo da interagdo entre
humanos ¢ a melhorias na motivagdo, bem-estar e vinculo social (RYAN et al, 2006; ZHANG,
2008);

Algumas mecanicas e dindmicas de jogos estdo intimamente relacionadas a conceitos sociais,
incluindo: espacgos virtuais; trocas e presentes; status; altruismo e competigdo (LAZZARO, 2004);

As atividades de jogo podem adquirir significado a partir dos contextos em que ocorrem:
influenciando e sendo influenciadas pelo ambiente sociocultural a sua volta (SALEN &
ZIMMERMAN, 2004) e pela influéncia de humano para humano (ZHANG, 2008);

Aspectos de socializagdo (p. ex: conversar, ajudar os outros, fazer amigos), relacionamentos (p. ex:
encontrar e dar apoio), competi¢ao (p. ex: desafio, provocacdo, dominagao) e trabalho em equipe (p.
ex: colaboragdo, grupos, realizagdo do grupo) tém efeitos motivacionais (YEE, 2007);

Caracteristicas de interacao social (p. ex: influéncia, reconhecimento, beneficios reciprocos,
exposi¢do na rede e atitude/intengdes) podem aumentar a influéncia social e a percep¢ao de
beneficios sociais, sendo essenciais na criagdo de servigos socialmente engajados (HAMARI &
KOIVISTO, 2013).

Percepcao

O prazer é o que, principalmente, faz as pessoas jogarem (SUTTON-SMITH, 1997; SALEN &
ZIMMERMAN, 2004)

A sensagao de passagem do tempo pode mudar com experiéncias mais intensas e focadas: o tempo
pode parecer passar mais rapido ou mais devagar (CSIKSZENTMIHALYTI, 1991)

Presenca ¢ a sensagdo de estar dentro do mundo do jogo (RYAN et al., 2006)
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Emogdes mais comuns em jogos eletronicos: medo, surpresa, nojo, naches (orgulho por outro), fiero
(triunfo pessoal), schadenfreude (prazer ao ver um rival falhar) e admiracao (LAZZARO, 2004)

Oito categorias de prazer nas atividades do jogo (LEBLANC, 2000): Sensacao (jogo como prazer
sensorial); Fantasia (jogo como faz de conta/escapismo); Narrativa (jogo como drama/
desdobramento da historia); Desafio (jogo como uma pista de obstaculos); Companheirismo (jogo
como estrutura social); Descoberta (jogo como territério desconhecido); Expressdo (jogo como
autodescoberta); e Submissao (jogo como passatempo/distragdo);

As pessoas gostam de se sentir privilegiadas nos jogos. Em jogos solo elas tendem a se sentir como
'protagonistas' e gostam de ser justas (BATEMAN & BOON, 2006);

O uso de avatares é um componente importante de ligagdo emocional entre usuario € jogo
(BATEMAN & BOON, 2006): os usuarios geralmente sentem que 'sdo' seus avatares;

O envolvimento e a atracdo aumentam quando usuarios identificam-se emocionalmente e possuem
auto identidade com seus personagens (ZHANG, 2008);

As pessoas se preocupam com 0 que acontece com seus personagens: os jogos sao capazes de mexer
com os instintos primarios de sobrevivéncia em situagdes que denotam dor ou morte (SALEN &
ZIMMERMAN, 2004);

Os usuarios podem se sentir motivados personalizando suas aparéncias, acessorios € outros recursos
do jogo (YEE, 2007);

Emogdes, humor e sentimentos podem se relacionar com a motivagdo de duas maneiras:
energizando e direcionando o comportamento; ou como um feedback sobre quao bem os usuarios
estao se adaptando a uma experiéncia (ZHANG, 2008);

Desafio, tédio e frustragdo sdo essenciais para o prazer obtido em atividades Iudicas (SALEN &
ZIMMERMAN, 2004; KOSTER, 2005);

Apo6s dominar os padroes de uma atividade, o interesse do usudrio tende a diminuir: o jogo ndo ¢
mais capaz de ensinar algo novo ou relevante (KOSTER, 2005);

Frustragdo pode ocorrer quando usuarios ndao conseguem superar desafios. Esse sentimento
negativo, no entanto, ¢ essencial para o prazer: sem o contraste entre prazer e frustracdo, o prazer
nao pode ser adequadamente alcangado e medido (KOSTER, 2005);

Os jogos sempre devem desencadear mais percepcdes positivas do que negativas: caso contrario, os
usudrios logo ficardo desmotivados (SALEN & ZIMMERMAN, 2004);

Jogos podem ser relaxantes, reduzir as preocupagdes do mundo real e permitir a exploragdo,
interatividade e auto expressao (YEE, 2007);

O contexto e os motivos para realizagdo de uma atividade sdo fundamentais para a geracao do prazer
(KOSTER, 2005);
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Diversao € o feedback do cérebro que ocorre quando usuarios absorvem padroes de aprendizagem
em contextos/situacdes de pouca ou nenhuma pressao (KOSTER, 2005);

Alsawaier. (2018). The effect of gamification on motivation and engagement

Artigo da é4rea da educacdo onde o autor apresenta uma revisdo de literatura sobre
recursos de gamificacdo. Para o autor, a aplicacio da gamificagdo em um contexto
pedagdgico pode fornecer um alento para muitos alunos que se encontram ‘alienados’ pelos
métodos tradicionais de ensino. Os recursos analisados por Alsawaier, sao: avatares, missoes

e desafios, badges, pontos e niveis. Vejamos cada um deles em mais detalhes.

Avatares

Representam os jogadores, pois refletem suas aspiragdes, vulnerabilidades e diferentes papéis que
desempenham. Os jogadores precisam escolher ou criar seus avatares como manifestacdes de suas
necessidades de autonomia;

Hé4 um processo de escolha na criagdo de um avatar; um escopo substancial no qual se exerce a
escolha e se cria significado (WILSON, 2003);

Entre o real e o avatar, encontra-se uma terceira “identidade projetiva”, onde o personagem real
projeta suas proprias aspiragoes e desejos no personagem virtual (GEE, 2003);

Segundo Wilson (2003) um avatar seria um ‘eu virtual e substituto que atua como substituto para o
eu do espago real, representando um usuario’;

Representam uma oportunidade para os jogadores se aventurarem em um mundo livre de riscos. A
liberdade de escolher ou desenhar seus proprios avatares cria uma atmosfera onde os usudrios
podem “encontrar sua propria voz” (BOSS, 2009).

Missoes e Desafios

Sao séries de desafios que exigem que os jogadores resolvam mistérios envolvendo habilidades de
pensamento critico (WHITTON & MOSELEY, 2010);

D3ao aos jogadores um senso de dire¢do ou propdsito em um ambiente gamificado (ZICHERMANN
e CUNNINGHAM, 2011);

Apoiam o senso de aventura e ativam habilidades de pensamento critico, definindo os elementos de
exploracao e descoberta (DALE, 2014; POWERS et al., 2013);
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Missdes podem oferecer aos usuarios a oportunidade de trabalhar cooperativamente e desenvolver o
trabalho em equipe; usuarios também podem trabalhar individualmente, onde suas conquistas serao
reunidas a um grupo (ZICHERMANN ¢ CUNNINGHAM, 2011).

Badges

Servem como um indicador sobre a validade de uma realizagdo, habilidade, qualidade ou interesse
(GRANT, 2013);

No contexto da educagdo, os badges sdo escolhidos em um ambiente gamificado para acomodar
diferentes aprendizes, considerando niveis de motivacdo e capacidades (ABRAMOVICH et al.,
2013).

Os jogadores que conquistaram badges sentem satisfacdo interior quando seu status € anunciado
publicamente (NICHOLSON, 2015);

Podem servir como sinalizadores do progresso e como um indicativo de conquistas passadas
(NICHOLSON, 2015). Registro do sucesso passado e presente de usudrios (RICHTER et al., 2015);

Individualmente ou socialmente, os badges ajudam a melhorar qualidades como autocompeténcia e
autoeficacia (RICHTER et al., 2015).

Pontos e niveis

Os pontos tém um lugar significativo em um ambiente gamificado. Alguns consideram os pontos
como parte essencial ou um requisito de todos os sistemas gamificados (ZICHERMANN e
CUNNINGHAM, 2011);

Pontos e prémios ndo funcionam com todos os tipos de usuarios. Pontos t€m pouco efeito em
usuarios altamente motivados e, as vezes, esse efeito pode ser negativo. Usualmente ndo funcionam
com aqueles ja com forte motivacao intrinseca (NICHOLSON, 2015);

Os jogos modernos geralmente tém técnicas de scafolding onde os jogadores sdo apresentados a
niveis simples para comecar a incentivar seu progresso. Os jogadores s6 avangam para o proximo
nivel quando tiverem superado o nivel anterior (KIANG, 2014; KOLB, 2015);

Jogadores geralmente precisam de recompensas frequentes e ndo penalidades; recompensas
sinalizam dominio de habilidade (PRENSKY, 2001).

Antonaci et _al. (2019). The effects of gamification in online learning environments: A

systematic literature review

O artigo busca classificar os efeitos empiricos da gamificacdo através de uma revisao
da literatura, delimitando quais efeitos cada um dos 24 tipos de elementos de jogo costuma

gerar no comportamento dos usudrios no aprendizado online. Os autores dividem os efeitos
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empiricos da gamificacdo em 6 grupos: Performance, Motivacdo, Engajamento, Atitude em
relacdo a gamificagdo, Colaboragdo e Consciéncia social. Cada elemento ¢ classificado, entdo,

em relacdo aos efeitos que pode gerar.

Badges: recompensas externas entregues aos usuarios quando uma meta é alcangada. Teria efeitos
positivos reportados nas categorias performance, motivagdo, engajamento, atitude em relacdo a
gamifica¢io e colaboragdo (GRANT & BETTS, 2013; DOMINGUEZ et al., 2013; CODISH &
RAVID, 2014; LONG & ALEVEN, 2014; KNUTAS, 2014; DE-MARCOS et al., 2014; 2016;
BERNIK et al., 2015; KRAUSE et al., 2015; HAKULINEN et al., 2015; HANUS & FOX, 2015;
PEDRO et al., 2015; SAPUTRA, 2015; HUANG & HEW, 2015; UTOMO & SANTOSO, 2015;
BORRAS-GENE et al., 2016; TENORIO et al., 2016; GOOCH et al., 2016; KUO & CHUANG,
2016; SITRA et al., 2017; KYEWSKI & KRAMER, 2018; TSAY et al., 2018);

Placares (Leaderboards): elemento baseado na comparagao social que permite ao usudrio entender
como esta se saindo (mostrando a pontuagdo e/ou a posi¢do) em relagao aos outros e ao lider. Teria
efeitos positivos reportados nas categorias performance, motivagdao, engajamento, atitude em
relacdo a gamificacdo e consciéncia social (DOMfNGUEZ et al., 2013; BERNIK et al., 2015;
HAKULINEN et al., 2015; CODISH & RAVID, 2014; CHRISTY & FOX, 2014; LANDERS et al.,
2014; 2015; DE-MARCOS et al., 2014; 2016; HUANG & HEW, 2015; HANUS & FOX, 2015;
KRAUSE et al., 2015; KUO & CHUANG, 2016; TSAY et al., 2018; ALDEMIR et al., 2018);

Pontos: representagdo numérica do sucesso do jogador; na literatura, também ¢é encontrado como
‘score’ ou ‘ranking’. Efeitos positivos em performance, motivagdo, engajamento, atitude em relagdo
a gamifica¢do e colaboragdo (CODISH & RAVID, 2014, DE-MARCOS et al., 2016; HUANG &
HEW, 2015; KNUTAS, 2014; KRAUSE et al., 2015; KUO & CHUANG, 2016; PEDRO et al.,
2015; SAPUTRA, 2015; UTOMO & SANTOSO, 2015; TENORIO et al., 2016; SITRA et al., 2017;
ALDEMIR et al., 2018);

Feedback: informagdes entregues aos usudrios relacionadas ao seu progresso, realizagdes,
problemas ou outros aspectos de suas atividades. Pode assumir varias formas e pode ser entregue
como informagdo direta ou indireta. Este elemento do jogo pode ser usado em combinagdo com
outros elementos, por exemplo, com tabelas de classificacdo ¢ emblemas. Efeitos positivos em
performance, motivagdo, engajamento e colaboragio (KNUTAS, 2014; PEDRO et al,
MAZARAKIS, 2015; SAPUTRA, 2015; TSAY et al., 2018; UTOMO & SANTOSO, 2015);

Desafio: pode aparecer na forma de questionarios (quizzes) ou problemas a serem resolvidos, em
modo solo ou em equipe.Podem estar relacionados a niveis e/ou missdes. Efeitos positivos em
performance, motivagio, atitude em relagio a gamificacdo e colaboragio (DOMINGUEZ et al.,
2013; DE-MARCOS et al., 2014; 2016; PEDRO et al., 2015; ALDEMIR et al., 2018);

Likes: recursos sociais amplamente difundidos nas redes sociais, como o Facebook, o que implica
apoiar o que outro usudrio comunica por meio de um polegar para cima. Efeitos positivos
reportados em engajamento e atitude em relacdo a gamificagdo (BORRAS-GENE et al., 2016;
DE-MARCOS et al., 2016; HAKULINEN et al., 2015; KNUTAS, 2014);
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Canais de comunicagdo: sdo os meios ¢ os métodos que os jogadores podem usar para enviar
mensagens a outros jogadores”, um exemplo sdo os chats. Efeitos positivos reportados em
engajamento, performance, atitude, motivacdo e colaboragdo (BERNIK et al., 2015; DE-MARCOS
etal., 2016; HAKULINEN et al., 2015; KNUTAS, 2014);

Narrativa: consistem em usar histérias para passar informagdes € intrigar os usuarios, muitas vezes
confundido com storytelling, o que implica em usar um personagem para contar uma historia.
Efeitos positivos reportados em engajamento, atitude e motivacdo (SAPUTRA, 2015; SITRA et al.,
2017; ARMSTRONG & LANDERS, 2017; ALDEMIR et al., 2018);

Niveis: estritamente relacionados aos objetivos e tém diferentes graus de dificuldade. Para subir de
nivel, geralmente é necessario completar todos os objetivos do nivel atual. Efeitos positivos
reportados em engajamento, atitude e motivagdo (DE-MARCOS et al., 2014; SAPUTRA, 2015;
KUO & CHUANG, 2016);

Barras de progresso: da aos usuarios informagoes sobre suas proprias melhorias. Efeitos positivos
em engajamento e colaboragdo (UTOMO & SANTOSO, 2015; BORRAS-GENE et al., 2016);

Times: referem-se ao trabalho em equipe, colaborando com seus membros. Efeitos positivos em
atitude, colaboracao e consciéncia social (BORRAS-GENE et al., 2016; ALDEMIR et al., 2018);

Agente: personagem virtual do sistema. Efeitos positivos reportados apenas em motivagao
(UTOMO & SANTOSO, 2015);

Medalhas: uma forma de premiagdo externa. Efeitos positivos reportados em engajamento e
motivagio (DOMINGUEZ et al., 2013; TENORIO et al., 2016);

Avatar: versdo virtual do jogador. Efeitos positivos reportados em engajamento, € performance
(KRAUSE et al., 2015; DE-MARCOS, 2016b);

Troféus: outra forma de premiar conquistas, como resolver um nivel ou sobrepujar um desafio.
Efeitos positivos em performance e atitude (DOMINGUEZ et al., 2013; DE-MARCOS, 2014);

Limite de tempo. Efeitos positivos reportados em engajamento e performance (KRAUSE et al.,
2015; TSAY et al., 2018);

Tarefa. Efeitos positivos reportados em performance e atitude (DE-MARCOS, 2016b);

Moeda virtual: tipo de prémio em forma de dinheiro virtual. Efeitos positivos reportados em
performance (DE-MARCOS, 2016);

Recursos de personalizagdo: caracteristicas tipicas de jogos em que o jogador pode personalizar o
visual e a roupa do avatar/personagem. Efeitos positivos em engajamento (DE-MARCOS, 2016B);

Missdo: tipo de desafio, geralmente conectado a uma tarefa e limite de tempo. Efeitos positivos
reportados em engajamento ¢ motivacao (TENORIO et al., 2016);

Repetibilidade (Replayability): possibilidade dada aos usuarios de refazer uma acao se, na primeira
tentativa, ndo obtiver sucesso. Efeitos positivos reportados em engajamento e performance (LONG
& ALEVEN, 2014);
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Indicadores de meta: podem ser combinados com varios elementos do jogo, como niveis € missoes.
Efeitos positivos reportados em engajamento e motivacdo (SAPUTRA, 2015);

Competicdo: usualmente entre times ou jogadores. Efeitos positivos reportados em engajamento ¢
motivacao (TENORIO et al., 2016);

Estado de vitdria: muito tipico do mundo dos jogos. Efeitos positivos reportados em colaboragio
(ALDEMIR et al., 2018);

Toda et al. (2019). A taxonomy of game elements for gamification in educational contexts:
Proposal and evaluation

Neste artigo de conferéncia, Toda et al. realizam uma revisao de elementos de jogo e
buscam validd-los com experts da area de gamificagdo, objetivando criar uma ‘taxonomia
confiavel’ de elementos de jogo. A revisdo indica que a gamificagdo ainda carece de
defini¢des formais para apoiar o design de estratégias gamificadas. A taxonomia resultante
incluiu a descricdo de 21 elementos de jogo, assim como sua avaliacdo quantitativa e

qualitativa pelos especialistas.

Reconhecimento: Todo tipo de feedback que elogia as agdes especificas dos jogadores. Ex: badges,
medalhas, troféus. Comportamento afetado: engajamento

Chance: Caracteristicas de aleatoriedade e probabilidade para aumentar ou diminuir as chances de
certas agdes ou resultados. Ex: aleatoriedades, sorte, fortuna. Comportamento afetado: engajamento

Competicao: Quando dois ou mais jogadores competem entre si por um objetivo comum. Ex: Player
vs Player, placar, conflito. Comportamento afetado: engajamento ¢ motivagao.

Cooperagdo: Quando dois ou mais jogadores colaboram para atingir um objetivo comum. Ex:
trabalho em equipe, missdes cooperativas. Comportamento afetado: motivacao

Economia: Transagdes dentro do jogo, monetizando valores e outros elementos. Ex: mercados,
transacdo, troca. Comportamento afetado: engajamento

Escolhas impostas: Decisdes que o jogador é obrigado a tomar para avangar no jogo. Ex:
julgamentos, escolhas forgadas. Comportamento afetado: engajamento e motivacao

Nivel: Camadas hierarquicas presentes em um jogo, que proporcionam um caminho gradual para o
jogador obter novas vantagens a medida que avanga. Ex: niveis de personagem, nivel de habilidade.
Comportamento afetado: engajamento
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Narrativa: Ordem dos eventos em que eles acontecem em um jogo. Escolhas influenciadas pelas
acoes dos jogadores. Ex: estratégias que o jogador usa para passar por um nivel, boas ou mas acdes
que influenciam o final, sistema de karma. Comportamento afetado: motivagado

Novidade: Informagdes novas e atualizadas apresentadas ao jogador continuamente. Ex: mudangas,
surpresas, atualizagdes. Comportamento afetado: engajamento ¢ motivagao

Objetivos: Orienta as a¢des dos jogadores. Quantificdvel ou espacial, de curto a longo prazo. Ex:
missdes, quests, marcos. Comportamento afetado: engajamento e motivagao

Ponto: Unidade usada para medir o desempenho dos usuarios . Ex: pontuag¢des, nimero de mortes,
pontos de experiéncia. Comportamento afetado: engajamento

Progressdo: Permite que os jogadores localizem seu progresso dentro de um jogo. Ex: barras de
progresso, mapas, etapas. Comportamento afetado: engajamento

Puzzles: Desafios dentro do jogo que devem fazer um jogador pensar. Ex: quebra-cabegas reais,
tarefas cognitivas, mistérios. Comportamento afetado: engajamento

Raridade: Recursos limitados e colecionaveis. Ex: itens limitados, raridade, colecédo.
Comportamento afetado: engajamento

Renovacdo: Quando os jogadores podem refazer/reiniciar uma acdo. Ex: vida extra, impulsos,
renovagao. Comportamento afetado: engajamento

Reputacdo: Titulos que o jogador acumula dentro do jogo. Ex: titulos, status, classificacdo.
Comportamento afetado: engajamento e motivagao

Sensagdo: Uso dos sentidos dos jogadores para criar novas experiéncias. Ex: estimulacdo visual,
estimulagdo sonora. Comportamento afetado: engajamento

Pressdo social: Pressdo através de interacdes sociais com outros jogadores. Ex: pressdo dos pares,
guildas. Comportamento afetado: engajamento e motivagdo

Estatisticas: Informagdes visiveis utilizadas pelo jogador, relacionadas aos seus resultados dentro do
jogo. Ex: resultados, barra de saude, barra magica, HUD, indicadores, dados do jogo apresentados
ao usuario. Comportamento afetado: engajamento

Narrativa: Forma como a historia do jogo ¢ contada. A historia é contada dentro do jogo, por meio
de texto, voz ou recursos sensoriais. Ex: historias contadas por meio de cenas animadas, recursos de
audio ou de texto durante o jogo. Comportamento afetado: engajamento

Pressdao de tempo: Pressdo ao longo do tempo dentro do jogo. Ex: contagem regressiva, relogio,
crondometro. Comportamento afetado: engajamento e motivagao
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Gallego-Durén et al. (2019). A guide for game-design-based gamification

Para os autores, ha um interesse crescente na gamificacdo, com evidéncias de um
futuro promissor, mas projetar jogos ‘verdadeiramente divertidos’ ¢ uma tarefa dificil e com
um importante componente artistico envolvido. Além disso, ndo ha consenso cientifico sobre
como o game design produz diversdo. Essas barreiras impedem que muitos pesquisadores
compreendam adequadamente os principios da gamificacao, fazendo com que muitos estudos
se concentrem na utilizacdo de elementos simples de jogos (p. ex: pontos, badges), ou
apresentem atividades ndo diretamente relacionadas a jogos (p. ex: questiondrios). Os
resultados provenientes muitas vezes sao atividades ndo envolventes, que falham em produzir
ou em compreender os resultados esperados. O estudo apresenta 10 caracteristicas basicas
para educadores e pesquisadores trabalharem com gamificagdo, sem a necessidade de

experiéncia anterior em game design.

Espago de Decisdao Aberto (Open Decision Space)

Autonomia ¢ um dos pontos centrais da motivacdo intrinseca. Para uma verdadeira autonomia,
devem haver diferentes decisdes possiveis a se tomar. Quanto maior o espaco de decisdes ao longo
do tempo, melhor;

Para que um ambiente promova a autonomia e fornega um espaco de decisdo verdadeiramente
aberto, escolhas ndo devem ser concebidas como corretas/incorretas. Decisdes devem produzir
consequéncias e os usuarios devem ser livres para brincar com situagdes, ambientes e
consequéncias, experimentando e aprendendo com os resultados;

Espacos de decis@o abertos que permitem que usudrios experimentem suas ideias tendem a ser
continuos, mais semelhantes a simulagdes do que a arvores de decisdo;

Qualquer acdo que um usudario realize em qualquer instante ¢ uma decisdo. Muitos projetos nao
consideram isso como parte do espaco de decisdo, o que produz designs em que os usuarios nao
podem se mover ou seus movimentos nao t€m sentido.

Desafio (CSIKSZENTMIHALY]I, 1991; NACKE & LINDLEY, 2008)

Projetar atividades desafiadoras ¢ um ponto chave na Gamificagdo, mas ¢é algo dificil de realizar.
Uma atividade é considerada desafiadora quando testa nossos limites de maneiras sutis;

Um espago de design pode ser considerado com duas dimensdes: dificuldade da tarefa e habilidade
do usuario. Quando a dificuldade e a habilidade combinam, os usuarios encontram atividades que
eles sdo capazes de resolver. H4 um espaco estreito entre os dois extremos, onde a dificuldade e as
habilidades sao equilibradas.

Aprendendo pela tentativa e erro (GEE, 2007; LINEHAN et al., 2014)
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Desafios adequados colocam os jogadores em um espago onde podem ter sucesso ou fracasso
dependendo de suas habilidades. Isso produz engajamento no que de mais relevante um jogo
transmite: aprendizado. Os jogadores falham muitas vezes e tentam novamente, aprendendo com
seus fracassos até terem sucesso. Isso vem do desejo natural humano de aprender e, portanto, reforca
a autonomia € a vontade;

Este ciclo acontece naturalmente porque os grandes jogos sdo ambientes seguros para falhas. Os
jogadores ndo querem falhar, mas também nao t€m medo de fazé-lo. Eles assumem o fracasso como
parte do processo de aprendizagem e tentam coisas diferentes para melhorar suas habilidades.
Tentativa e erro devem ser considerados como aprendizado. Um design de Gamificagdo adequado
deve focar os alunos nos objetivos e deixa-los experimentar livremente e falhar sem punigao;

Avaliagao de progresso (LINEHAN et al., 2011; 2014)

Jogos de computador geram ambientes virtuais que evoluem com as interagdes dos jogadores ao
longo do tempo. Essa evolucao informa imediatamente os jogadores sobre seu progresso dentro do
jogo. Parte do seu engajamento vem de seu senso de progresso. Os jogadores constroem seu proprio
progresso a medida que suas conquistas os incentivam a seguir adiante;

Para gerar engajamento e manter o interesse, o design de Gamificagdo deve incluir a avaliacdo de
progresso. Idealmente, essa avaliacdo ndo deve ser baseada em recompensas extrinsecas, mas em
motivacao intrinseca, pois esta exige que usuarios se concentrem nos objetivos da aprendizagem em
si. Muita énfase em recompensas extrinsecas pode mudar o foco dos usuarios e prejudicar o
aprendizado. O uso de recompensas extrinsecas deve ser feito com cuidado, garantindo que o foco
principal seja a aprendizagem.

Feedback (KOSTER, 2004; SCHELL, 2008; LINEHAN et al., 2011; 2014)

A diferenca mais relevante entre os jogos de computador e os ambientes tradicionais de
aprendizagem estd na quantidade, qualidade e rapidez do feedback. O ponto-chave tanto para
aprender quanto para engajar ¢ o feedback apropriado e imediato e apropriado.

Aleatoriedade

Relevante para o aprendizado e o engajamento. Aprender € descobrir, modelar padrdes e testar
modelos construidos contra a realidade por meio de experimentacdo. Graus apropriados de
aleatoriedade podem manter usuarios repetindo por mais tempo, pois suas mentes tentardo
continuamente refinar seus modelos com base em observagdes inesperadas;

A surpresa ¢ um dos sentimentos mais desejaveis no aprendizado e no brincar. E fundamental
considerar o uso apropriado da aleatoriedade na Gamificagdo para promover o engajamento € o
aprendizado por meio da surpresa.

Descoberta (KOSTER, 2004)

Um bom jogo ¢ aquele que mantém o jogador aprendendo. Uma das maneiras mais importantes de
manter os jogadores aprendendo ¢é apresentar novos contetidos em ritmo adequado, renovando o
interesse e mantendo os jogadores ansiosos por descobrir mais;
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Os jogos apresentam basicamente duas formas de entrega de novos conteudos: descoberta e
desbloqueio. Desbloqueio funciona pedindo aos jogadores que realizem algumas conquistas para
desbloquear novos contetidos. Descoberta funciona disponibilizando-se novos conteidos que os
jogadores descobrem enquanto jogam. Uma descoberta bem planejada pode produzir sentimentos
como surpresa, reafirmacao e elevagao da autoestima;

Os jogos podem ter conteudo secreto, ndo obrigatorio, mas presente para jogadores que vao além do
jogo normal. E uma maneira indireta de recompensar jogadores por sua atengdo aos detalhes,
pesquisa ou por jogarem de forma inteligente. E também uma maneira interessante de transmitir
recompensas, pois a descoberta ndo seria percebida como uma recompensa, mas como uma
conquista pessoal.

Vinculagdo Emocional (Emotional Entailment) (HUIZINGA, 1955; PRENSKY, 2001; 2006;
SCHELL, 2008)

Emogdes sdo um fator chave em todas as relacdes humanas e desempenham um papel fundamental
na aprendizagem e no envolvimento. Emoc¢des intensas produzem memorias duradouras;

Os jogos ndao podem ter sucesso sem prestar muita atencdo as emogdes. No minimo, sempre se
espera que um jogo seja divertido. Mas a diversao, como qualquer outra emogao, ¢ criada dentro da
mente do jogador.

Habilitacao da brincadeira (Playfulness Enabled)

Jogos devem ter versatilidade para serem usados como brinquedos. Jogos t€ém objetivos, brinquedos
nao. Alguns jogos podem ser jogados sem se focar nos objetivos, de forma ludica;

Jogadores querem autonomia para desenvolver sua propria criatividade em vastos espagos abertos
de decisdao, podendo perseguir seus proprios objetivos, experimentar por tentativa e erro, criar seus
proprios desafios e descobrir constantemente o que acontece como resultado de suas acdes;

A curiosidade € o motor mais importante para o conhecimento ¢ um ambiente ludico estimula a
curiosidade e a experimentagao.

Automacao

Feedback, desafio ou aleatoriedade sdo muito afetadas pelo nivel de automagdo. A interacdo
baseada no feedback imediato de um jogo eletronico gera grandes quantidades de informagdo por
segundo. O cérebro dos jogadores analisa subconscientemente as relacdes de causa/efeito entre essas
informagdes e suas interagdes. Isso promove adaptacdes no cérebro dos jogadores a medida que
avancam praticando e dominando o jogo;
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Klock et al. (2020). Tailored gamification: A review of literature. International Journal of
Human Computer Studies

Neste estudo da area da Interagdo Humano-Computador, os autores revisam o corpo
existente de pesquisa sobre Gamificagdo Sob Medida’ (Tailored Gamification) (42 estudos) e
fornecem uma terminologia padronizada dos elementos de jogo utilizados, com breves
explicacdes sobre cada um deles e com fartas referéncias bibliograficas. Para os autores, a
gamificacdo vem se tornando cada vez mais pertinente no design de Ul e UX (User Interface
e User Experience), € uma escassez na pesquisa e aplicagdo da gamificacdo tem sido

vinculada a uma certa irregularidade na suscetibilidade a gamificacdo e seus designs.

Anarquia: cria um ambiente sem quaisquer restri¢des ou penalidades (BUTLER, 2014), permitindo
uma jogabilidade anarquica (TONDELLO et al., 2016);

Anonimato: é a oportunidade de compartilhar os dados (por exemplo, desempenho, opinides) no
sistema sem nomear o usuario (TONDELLO et al., 2016);

Badge: ¢ uma representacdo visual das conquistas do usuario. Geralmente ¢ descrito como
“emblemas” (AKASAKI et al., 2016; BARATA et al., 2016, BUTLER, 2014; CHALLCO et al.,
2014; CODISH E RAVID, 2014, DENDEN et al, 2017a; 2017b; FERRO et al., 2013;
HAKULINEN e AUVINEN, 2014; HERBERT et al., 2014; JIA et al., 2016; PAIVA et al., 2015;
ROOSTA et al., 2016; TONDELLO et al., 2017a; 2016; UTOMO e SANTOSO, 2015; CUDANOV
et al., 2014) ou “conquistas (achievements)” (AUVINEN et al., 2015; BERG E PETERSEN, 2013;
BORGES et al., 2016; FERNANDES e JUNIOR, 2016; FUSS et al., 2014);

Desafio: variedade de situacdes para lidar ou descobrir (BUTLER, 2014), batalhas contra chefes
(HOLMES et al., 2015), qualquer outro tipo de agdo que exija esfor¢o do usuario para ser concluida.
Autores costumam descrever esse elemento do jogo como desafio (AL-SMADI, 2015; BARATA et
al., 2016; BERG E PETERSEN, 2013; BUTLER, 2014; HARTEVELD ¢ SUTHERLAND, 2017;
JIA et al., 2016; MONTERRAT et al., 2014; 2015B; TASPINAR et al., 2016; TONDELLO et al.,
2017a; 2016), quest (BORGES et al., 2016; CHALLCO et al., 2014; FERNANDES ¢ JUNIOR,
2016; FERRO et al., 2013; HERBERT et al., 2014), ou tarefa (FUSS et al., 2014);

Escolha: permite que o usuario tenha autonomia para determinar seu veredicto entre muitas
possibilidades (HARTEVELD e SUTHERLAND, 2017). Esse elemento de jogo inclui jogabilidade
ndo linear (TONDELLO et al., 2016), encerramentos de alto nivel (HOLMES et al., 2015), decisoes
abertas ou ramificadas a serem tomadas e caminhos a serem escolhidos (AL-SMADI, 2015;
BUTLER, 2014) e justaposicao de ancoras (o usuario deve decidir entre pagar por mais tempo ou
fazer mais esfor¢os para alcangar o mesmo resultado) (TONDELLO et al., 2017a);

76 Corresponde a qualquer combinagdo de informagdes ou mudanca de estratégia para gamificar focando-se
atingir necessidades e preferéncias individuais de acordo com o perfil de cada um
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Colecdo: cria o senso de propriedade no sistema por meio de coleta (HOLMES et al., 2015),
negociagdo (TONDELLO et al., 2017a; 2016) e gerenciamento de colecionaveis e recursos dentro
de um inventario (AKASAKI et al., 2016; AL-SMADI, 2015; BUTLER, 2014; FERRO et al., 2013;
FUSS et al., 2014; MONTERRAT et al., 2014; 2015b);

Competicdo: permite a comparagao social (AL-SMADI, 2015; BERG e PETERSEN, 2013; BUSCH
et al.,, 2016; HOLMES et al., 2015; ORIJI, 2014; ORIJI et al., 2017; 2018; 2014; OYIBO et al.,
2017a; 2017b; 2017c; TONDELLO et al., 2017a; 2016) entre usuarios e permite a possibilidade de
se provar melhor do que os outros. Engloba conflitos pessoais (BERG ¢ PETERSEN, 2013;
MONTERRAT et al., 2014; 2015b), duelos (FUSS et al., 2014) e concursos (BUTLER, 2014);

Consequéncia: facilita a observa¢do do usuario da relagdo causa-efeito de seu comportamento
(BUSCH et al., 2016; ORJIL, 2014; ORJI et al., 2017; 2018; 2014). Esse elemento também engloba o
conjunto de limites (MONTERRAT et al., 2014; 2015b) ou regras (BUTLER, 2014) e a puni¢do por
nao segui-lo (ORJI et al., 2017; 2018);

Customizagao: possibilita a auto expressao de usuarios através da criacao e decoracao de seu espaco
virtual (AL-SMADI, 2015; BERG ¢ PETERSEN, 2013; MONTERRAT et al., 2014; 2015b), seu
avatar (BORGES et al., 2016; BUTLER, 2014; DENDEN et al., 2017a; 2017b; JIA et al. , 2016;
TONDELLO et al., 2017a) ou seu carater (HARTEVELD ¢ SUTHERLAND, 2017; HOLMES et
al., 2015; MONTERRAT et al., 2014; 2015b), ¢ a personalizagdo (BUSCH et al., 2016; CHALLCO
et al., 2014; FERNANDES e JUNIOR, 2016; FERRO et al., 2013; FUSS et al., 2014; HERBERT et
al., 2014; ORIJI, 2014; ORIJI et al., 2017; 2018; 2014; TONDELLO et al., 2016) de alguns aspectos
da interface do jogo;

Easter egg: respostas surpreendentes do sistema a agdes especificas dos usuarios (TONDELLO et
al., 2017a; 2016). Esse elemento pode aparecer como um presente de surpresa (CUDANOV et al.,
2014), um imprevisto (BUTLER, 2014), ou uma ligdo secreta (FUSS et al., 2014);

Emocao: envolve todas as estéticas (MONTERRAT et al., 2014; 2015b) que criam percepgoes
positivas (como prazer (BUTLER, 2014), ludicidade (CODISH e RAVID, 2014)) nos usuarios ¢
influenciam suas a¢cdes (HARTEVELD e SUTHERLAND, 2017);

Exploracao: d& aos usudrios a possibilidade de investigar e descobrir areas e funcionalidades do
sistema, por meio de tarefas exploratorias (AL-SMADI, 2015; BUTLER, 2014; TONDELLO et al.,
2016), informagdes imperfeitas (HOLMES et al., 2015), caixas misteriosas (TONDELLO et al.,
2017a);

Feedback: retorna informagoes relevantes aos usuarios. Enquanto alguns autores o descreveram
diretamente como ‘‘feedback” (BERG e PETERSEN, 2013; DENDEN et al., 2017a; 2017b;
HARTEVELD e SUTHERLAND, 2017; JIA et al., 2016; ORJI et al., 2018; ROOSTA et al., 2018;
ROOSTA et al., 2018; ROOSTA et al., 2018; ROOSTA et al, 2016; TASPINAR et al., 2016), outros
empregaram o feedback para fornecer uma maneira dos usuarios se automonitorarem (BUSCH et
al., 2016; ORIJI, 2014; ORJI et al., 2017; 2018; 2014) ou de terem uma visdao geral do estado do
jogo (AL-SMADI, 2015; HOLMES et al., 2015);

Presente: permite que o usudrio dé ou compartilhe recursos com outros (AL-SMADI, 2015),
incentivando o altruismo e a satisfagdo (CHALLCO et al., 2014; HERBERT et al., 2014;
TONDELLO et al., 2017a);
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Guilda: inclui o sentimento de equipe (fazer parte de um grupo) e o cuidado entre os usuarios. Pode
aparecer como “guilda”, “equipe” (TONDELLO et al., 2017a; 2016), ou como cooperacdo (BUSCH
et al., 2016; FUSS et al., 2014; ORIJI, 2014; ORJI et al., 2017; 2018; 2014) e colaboragdo
(AL-SMADI, 2015; BERG e PETERSEN, 2013; TASPINAR et al., 2016) E APOIO (BUTLER,
2014; FUSS et al., 2014). Na maioria das aplicagdes, o sistema cria fungdes para administradores de
guildas para cuidar de outros usuarios (TONDELLO et al., 2017a);

Sistema de honra: cria uma pontuagao de reputacdo onde outros usuarios ou o sistema calcula um
numero que indica sua confiabilidade (BORGES et al., 2016);

Leaderboard: ordena os usudrios de acordo com alguns critérios (pontos, niveis, badges),
contextualizando os demais elementos do jogo para permitir a comparagdo dos usuarios (BORGES
et al.,, 2016; CHALLCO et al., 2014; CODISH e¢ RAVID, 2014; 2017; DENDEN et al., 2017a;
2017b; FERRO et al., 2013; HERBERT et al., 2014; JIA et al., 2016; LAVOUE et al., 2018;
MONTERRAT et al., 2015a; 2017; ROOSTA et al., 2016; TONDELLO et al., 2017a; 2016). Pode
aparecer na literatura como ranking (AKASAKI et al., 2016; FERNANDES e JUNIOR, 2016;
TASPINAR et al., 2016);

Aprendizado: permite que o usuario ganhe e domine novas habilidades (BUTLER, 2014; FUSS et
al., 2014; HOLMES et al., 2015; MONTERRAT et al., 2017), imitando outros usudrios (ou seja,
aprendizagem social) (BERG e PETERSEN , 2013; OYIBO et al, 2017a; 2017b; 2017c;
TONDELLO et al., 2017a; 2016) ou por meio de representacdo visual (mapas de conhecimento
(BORGES et al., 2016), arvores de habilidades (BARATA et al., 2016));

Nivel: ajuda os usudrios a acompanhar sua progressdo através do sistema, ao longo do tempo,
auxiliando na visualizagao (barra de progresso (BORGES et al., 2016; CODISH e RAVID, 2014;
2017; DENDEN et al., 2017a; 2017b; FERNANDES e JUNIOR, 2016; FERRO et al., 2013;
HERBERT et al., 2014; HOLMES et al., 2015; JIA et al., 2016; ROOSTA et al., 2016; TASPINAR
et al., 2016; TONDELLO et al., 2017a; 2016), estrelas (LAVOUE et al., 2018; MONTERRAT et al.,
2017) ou bandeiras ao longo de um caminho (MONTERRAT et al., 2015a)) de crescimento
continuo e gradual em dire¢do a um objetivo especifico (BUTLER, 2014; FUSS et al., 2014);

Loteria: ¢ um elemento de aleatoriedade (ou seja, uma chance) dentro do sistema, como oferecer um
‘almogo gratis’ (TONDELLO et al., 2017a);

Significado: permite que o usudrio se auto-identifique com o sistema por meio de um propdsito
comum (HOLMES et al., 2015). Alguns exemplos de escolha significativa sdo objetivos explicitos a
serem perseguidos (BERG e PETERSEN, 2013; BUTLER, 2014; JIA et al., 2016; MONTERRAT et
al., 2014; 2015b; TASPINAR et al., 2016), estabelecimento de metas (ORJI et al., 2017; 2018), e
acoes vinculadas a algo mais significativo que o proprio usudrio (por exemplo, heréi da
humanidade) (TONDELLO et al., 2017a);

Narrativa: inclui tramas que conectam os outros elementos do jogo. Além de uma sequéncia linear
ou desdobrada de eventos (ou seja, historia) (AKASAKI et al, 2016; BUTLER, 2014;
MONTERRAT et al., 2014; 2015b; TONDELLO et al., 2017a), eles podem abranger diferentes
temas (TONDELLO et al., 2014; 2015b; TONDELLO et al., 2017a) e contextos que fazem sentido
para os usuarios (BUTLER, 2014), reviravoltas (BUTLER, 2014), arte dramatica (MONTERRAT et
al., 2014; 2015b) e agentes realistas (UTOMO e SANTOSO, 2015);
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Ponto: ¢ o feedback numérico fornecido quando o usuario realiza uma agao especifica (BORGES et
al., 2016; CHALLCO et al., 2014; CODISH e RAVID, 2014; 2017; DENDEN et al., 2017a; 2017b;
FERNANDES e JUNIOR, 2016; FERRO et al., 2013; HERBERT et al., 2014; JIA et al., 2016;
TASPINAR et al., 2016; TONDELLO et al., 2017a; 2016). Também ¢ chamado de ‘ponto de
experiéncia’, pois indica que o progresso (e conhecimento) do usudrio esta em continuo crescimento
(BARATA et al., 2016; FUSS et al., 2014);

Prémio: é qualquer recompensa que o usuario ganha por sua acdo (BUSCH et al., 2016; CODISH e
RAVID, 2014; JIA et al., 2016; ORIJI, 2014; ORIJI et al., 2017; 2018; 2014; OYIBO et al., 2017a;
2017b; 2017c; TONDELLO et al., 2016). Alguns exemplos sao bonus (FERNANDES e JUNIOR,
2016; FERRO et al., 2013), combos (FERNANDES e JUNIOR, 2016; FERRO et al., 2013), estados
de vitéria (AL-SMADI, 2015; FUSS et al., 2014) e refor¢os (TONDELLO et al., 2017a);

Programacdo de recompensas: aplica reforcos consistentemente para condicionar e fortalecer o
comportamento do usuario em antecipagdo de novas recompensas;

Sinalizacdo: € qualquer orientacdo que o sistema fornece aos usudrios para ajudar, sugerir ou alertar
sobre um caminho a ser (ou ndo) seguido (AL-SMADI, 2015; BUSCH et al., 2016). Pode surgir
como uma sugestao (BUSCH et al., 2016; UTOMO e SANTOSO, 2015), uma dica (LAVOUE et al.,
2018; MONTERRAT et al., 2015a), uma mensagem de saudagdo (AL-SMADI, 2015), uma escolha
brilhante (destacar um item) (TONDELLO et al., 2017a), ou mesmo como uma brincadeira intuitiva
(BUTLER, 2014);

Um jogador: permite que o usudrio jogue sozinho, sem requisitos de interacdo social com outras
pessoas (BUTLER, 2014);

Descoberta social: auxilia o usuario a encontrar ou ser encontrado por outras pessoas com o0S
mesmos interesses ou status, verificando o perfil publico (FUSS et al., 2014; TONDELLO et al.,
2017a; 2016);

Rede social: possibilita a conexao entre usuarios (CHALLCO et al., 2014; HERBERT et al., 2014;
TONDELLO et al., 2017a; 2016) por meio de canais de comunicagdo (HOLMES et al., 2015) que
dao suporte a interacdo humana (HARTEVELD e SUTHERLAND, 2017) (curtidas (AL-SMADI,
2015), chat (DENDEN et al., 2017a; 2017b), comunicagdo por voz ou cara a cara (BUTLER,
2014)). Pode aparecer como jogos multijogador (BUTLER, 2014; HOLMES et al., 2015);

Pressdo social: permite que os usudrios influenciem ou sejam influenciados por outros
(HARTEVELD e SUTHERLAND, 2017), por meio de comentarios publicos (AL-SMADI, 2015)
ou criando medo de se tornar “o perdedor” da equipe (permitindo que outros saibam quanto tempo
vocé gastou em um nivel especifico) (TONDELLO et al., 2017a);

Status social: permite ao usudrio se gabar através do sistema. Além do “status social” (CHALLCO
et al., 2014; FERRO et al., 2013; FUSS et al., 2014; HERBERT et al., 2014; TONDELLO et al.,
2017a), alguns tipos de implementacao sdo elogios (BUSCH et al., 2016; ORJI, 2014; ORIJI et al.,
2014), certificados (TONDELLO et al., 2017a; 2016), patentes e titulos publicos (BUTLER, 2014),
e a possibilidade de se exibir (AL-SMADI, 2015);

Estratégia: exige que o usudrio elabore um plano de acdo para maximizar oportunidades ou
minimizar perdas ¢ danos (BUTLER, 2014);
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Pressdao de tempo: envolve uma restricdo especifica que exige que o usuario complete uma
determinada tarefa em um determinado tempo. Engloba temporizadores (BUTLER, 2014; LAVOUE
et al.,, 2018; MONTERRAT et al., 2015a), prazos (BUTLER, 2014; MONTERRAT et al., 2015a),
contagem regressiva (TASPINAR et al., 2016; UTOMO e SANTOSO, 2015) e lembretes de tarefas
(UTOMO e SANTOSO, 2015);

Desbloqueavel: ¢ um contetido exclusivo a ser disponibilizado, condicionado a ag¢des dos usuarios
(HERBERT et al., 2014; LAVOUE et al., 2018; TONDELLO et al., 2017a; 2016) e funcionalidades
(CHALLCO et al. , 2014; HOLMES et al., 2015);

Economia virtual: cria moedas (BORGES et al.,, 2016) para permitir que usudrios comprem
(AL-SMADI, 2015) recursos e bens virtuais (BORGES et al., 2016; CHALLCO et al., 2014;
HERBERT et al., 2014);

Votagdo: permite que o usudrio dé sua opinido dentro de um assunto, incluindo qualquer mecanismo
de classificagdo e votagao (AL-SMADI, 2015; TONDELLO et al., 2017a; 2016).

Laine & Lindberg. . igni i Games for Education: A Systematic

Literature Review on Game Motivators and Design Principles

Os autores realizaram uma RSL que rendeu duas contribui¢des significativas: uma
taxonomia de 56 motivadores de jogos, em 14 classes; e uma taxonomia de 54 principios de
design de jogos educacionais, em 13 classes, relacionados aos motivadores de jogos
identificados. Os autores consideram o estudo como um primeiro passo para a criagdo de uma
estrutura de gamifica¢do unificada. Vejamos os 54 principios de game design educacionais,

abaixo:

Desafio

Fornega desafios em varios niveis de dificuldade ajustaveis (SWEETSER & WYETH, 2005;
SIMOES et al., 2013; GONZALEZ & AREA, 2013; ANETTA, 2020; NAH et al., 2013; GERLING
et al., 2010; WENDEL et al., 2013);

Favoreca desafios simples a desafios complexos (SIMOES et al., 2013; PARASKEVOPOULOS et
al., 2014);

Forneca tempo suficiente para resolver desafios [REGRAS] (ZHANG et al., 2011; WANG et al.,
2017; IISSELSTEIIN et al., 2017; MARNE et al., 2012);

Aumente a curiosidade através de desafios interessantes e imprevisiveis (TONDELLO et al., 2016;
LAINE & SUK, 2016; GROH, 2012);
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Permita que desafios possam ser repetidos (SIMOES et al., 2013; WANG et al., 2017);

Controle

Use modalidades de entrada que sejam adequadas para jogadores e contextos-alvo (GERLING et
al., 2010; PIROVANO, 2015; PLANINC et al., 2013; STARKS, 2014; SHAW, et al., 2015;
IJSSELSTEIIN et al., 2017);

Use controles sensiveis e precisos (SHAW, et al., 2015; PINELLE & WONG, 2013);

Use controles consistentes (PINELLE & WONG, 2013; MILLER et al., 2016);

Use controles familiares, seguros e confortaveis (GERLING et al., 2010; PLANINC et al., 2013;
SHAW et al., 2015; ZHANG et al., 2016);

Favoreca a interagdo simples (GERLING et al., 2010; PARASKEVOPOULOS et al., 2014;
ZHANG et al., 2016; NIELSEN & MACK, 1994);

Use controles ajustaveis e personalizados (NAH et al., 2013; GERLING et al., 2010;
PARASKEVOPOULOS et al., 2014; PIROVANO, 2015; PLANINC. et al., 2013; ROY & ZAMAN,
2017; LAINE & SEDANO, 2015; IJSSELSTEIIN et al., 2007, SHAW et al., 2015; PINELLE &
WONG, 2008);

Liberdade de escolha e controle na jogabilidade (SWEETSER & WYETH, 2005; NICHOLSON,
2015; ANNETTA, 2010; ROY & ZAMAN, 2017; LAINE & SEDANO, 2015; SHI & SHIH, 2015;
ARNARB et al., 2015; GONCALVEZ ¢ BALACHEFF, 2014; LAINE & SUK, 2016; GROH, 2012;
RAPP, 2017; BOND & BEALE, 2009);

Criatividade

Permitir que jogadores criem conteudo de jogo (TONDELLO et al., 2016; LAINE & SUK, 2016;
CHOU, 2015);

Fornecer maneiras criativas de resolver desafios (SIMOES et al., 2013; WANG et al., 2017;
HARDY et al., 2017);

Permitir que os jogadores estendam o sistema de jogo (TONDELLO et al., 2016);

Exploracao

Liberdade de exploragdo e experimentagdo (NICHOLSON, 2015; TONDELLO et al., 2016; SHI &
SHIH, 2015; HUNICKE et al., 2006; WANG et al., 2017; NEY et al., 2014);

Fornecer varios caminhos/op¢des e ordenacdo dinidmica de eventos (SIMOES et al., 2013;
TONDELLO et al., 2016; ROY & ZAMAN, 2017; LAINE & SUK, 2016; RAPP, 2017; BOND &
BEALE, 2009, WESTERA et al., 2008);

Fornecer um mapa de jogo interativo com detalhes suficientes (LAINE & SUK, 2016);

Justica
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Implementar mecanismos para prevenir ou detectar trapacas (TONDELLO et al., 2016; GROH,
2012; MILLER et al., 2016; MORSCHHEUSER et al., 2018);

Garantir oportunidades semelhantes de sucesso, independentemente da experiéncia (TONDELLO et
al., 2016);

Feedback

Fornecer instrugdes e/ou tutoriais (LAAMARTI & EL SADDIK, 2014; TONDELLO et al., 2016;
ARNAB et al., 2015; PINELLE & WONG, 2008);

Fornecer feedback imediato, positivo e util (SWEETSER & WYETH, 2005; SIMOES et al., 2013;
GONZALEZ & AREA, 2013; ANETTA, 2020; NAH et al., 2013; GERLING et al., 2010;
PARASKEVOPOULOS et al., 2014; PIROVANO, 2015; PLANINC et al., 2013; LAAMARTI &
EL SADDIK, 2014; TONDELLO et al., 2016; ROY & ZAMAN, 2017; BOCKLE et al., 2018; SHI
& SHIH, 2015; HUANG & HEW, 2018; ARNAB et al., 2015; WANG et al., 2017; IISSELSTEIIN
et al., 2007; GROH, 2012; SHAW et al., 2015; PINELLE & WONG, 2008; BOND & BEALE,
2009);

Fornecer feedback claro por meio de diferentes canais (ANNETTA, 2010; PARASKEVOPOULOS
et al., 2014; PIROVANO, 2015; TONDELLO et al., 2016; WANG et al., 2017);

Fornecer acesso a dados de desempenho (ANNETTA, 2010; PIROVANO, 2015; WENDEL et al.,
2013; LAINE & SUK, 2016);

Metas

Crie metas claras, significativas e alcangaveis (SWEETSER & WYETH, 2005; ANNETTA, 2010;
NAH et al., 2013; PARASKEVOPOULOS et al., 2014; PIROVANO, 2015; TONDELLO et al.,
2016; ROY & ZAMAN, 2017; LAINE & SEDANO, 2015; SHI & SHIH, 2015; HUANG & HEW,
2018; WANG et al., 2017; IJSSELSTEIIN et al., 2007; LAINE & SUK, 2016; GROH, 2012;
STARKS, 2014; MORSCHHEUSER, 2018);

Fornecer um significado épico (GONZALEZ & AREA, 2013; TONDELLO et al., 2016);

Criar metas progressivas que se baseiam umas nas outras (SIMOES et al., 2013; GONZALEZ &
AREA, 2013; TONDELLO et al., 2016; WANG et al., 2017);

Aprendizado

Fornecer contetido e atividades de aprendizagem relevantes e pedagogicamente fundamentados
(ANNETTA, 2010; ZHANG et al., 2011; LAAMARTI et al., 2014; LAINE & SEDANO, 2015;
HARTEVELD & GUIMARAES, 2010; WANG et al., 2010; GONCALVES & BALACHEFF, 2014;
MARNE et al., 2012; LAINE & SUK, 2016);

Fornecer desafios cognitivos (LAINE & SEDANO, 2015; WANG et al., 2010; STARKS, 2014);

Incorporar ferramentas de avaliagdo (ANNETTA, 2010; ARNAB; 2015; WANG et al., 2017);




250

Escolher um nivel de transparéncia apropriado para o conteudo de aprendizagem (NEY et al., 2014;
LAINE & SUK, 2016; RESNICK, 2004);

Dar tempo para refletir em meio a momentos intensos do jogo (MARNE et al., 2012);

Perfil e propriedade

Usar um perfil/avatar que o jogador possa possuir ¢ com o qual possa se relacionar (ANNETTA,
2010; NAH et al., 2013; PIROVANO, 2015; TONDELLO et al., 2016; SHI & SHIH, 2015; LAINE
& SUK, 2016; RAPP, 2017);

Fornecer o status do processo do jogo e as proximas acgdes disponiveis (TONDELLO et al., 2016;
PINELLE & WONG, 2008);

Oferecer perspectivas passadas, presentes e futuras (RAPP, 2017);

Relevancia e Relagao

Relacionar a jogabilidade a contextos do mundo real (NICHOLSON, 2015; LAINE & SEDANO,
2015; WANG et al., 2017; LAINE & SUK, 2016; STARKS, 2014; ZHANG et al., 2016; LEE et al.,
2020);

Relacionar-se com atividades conhecidas (PARASKEVOPOULOS et al., 2014; ZHANG et al.,
2016);

Relacionar-se com experiéncias passadas (NICHOLSON, 2015; PARASKEVOPOULOS et al.,
2014; RAPP, 2017);

Recursos e Economia

Desenvolver uma economia virtual para permitir o comércio € a utilizagdo de recursos (NAH et al.,
2013; TONDELLO et al., 2016; ARNAB et al., 2015; WANG et al., 2017; WENDEL et al., 2013);

Habilitar a coleta de bens virtuais (GONZALEZ & AREA, 2013; TONDELLO et al., 2016;
BOCKLE et al., 2018; ARNAB et al., 2015; WENDEL et al., 2013);

Tornar alguns recursos escassos (TONDELLO et al., 2016);

Introduzir uma possibilidade de perda de recursos (TONDELLO et al., 2016; CHOU, 2015);

Jogo Social

Fornecer meios para comunicagdo e interacdo social (SWEETSER & WYETH, 2005; SIMOES et
al., 2013; NICHOLSON, 2015; ANNETTA, 2010; NAH et al., 2013; PLANINC et al., 2013;
TONDELLO et al., 2016; ROY & ZAMAN, 2017; LAINE & SEDANO, 2015; SHI & SHIH, 2015;
HUANG & HEW, 2018; HARTEVELD et al., 2010; NEY et al., 2014, WENDEL et al., 2013;
GROH, 2012; RAPP, 2017; BOND & BEALE, 2009);
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Oferecer oportunidades para competicao (GONZALEZ & AREA, 2013; ANNETTA, 2010; NAH et
al., 2013; PARASKEVOPOULOS et al., 2014; ZHANG et al., 2011; LAINE & SEDANO, 2015;
BOCKLE et al., 2018; SHI & SHIH, 2015; ARNAB et al., 2015; HARTEVELD et al., 2010;
WENDEL et al., 2013; LAINE & SUK, 2016; RAPP, 2017);

Oferecer oportunidades de colaboracdo (ANNETTA, 2010; NAH et al., 2013; LAAMARTI & EL
SADDIK, 2014; TONDELLO et al.,, 2016; LAINE & SEDANO, 2015; SHI & SHIH, 2015;
HUANG & HEW, 2018; ARNAB et al., 2015; HARTEVELD et al., 2010; WENDEL et al., 2013;
LAINE & SUK, 2016; RAPP, 2017);

Fornecer meios para expressar status e reconhecimento entre os jogadores (SIMOES et al., 2013;
GONZALEZ & AREA, 2013; ARNAB et al., 2015; LAINE & SUK, 2016; RAPP, 2017);

Permitir que os jogadores formem e gerenciem grupos (NAH et al., 2013; RAPP, 2017);

Permitir que os jogadores se destaquem em seu grupo (WENDEL et al., 2013);

Storytelling and Fantasy

Crie uma historia significativa com a qual o jogador possa se relacionar (NICHOLSON, 2015; NAH
et al., 2013; TONDELLO et al., 2016; SHI & SHIH, 2015; ARNAB et al., 2015; HUNICKE et al.,
2004; WANG et al., 2017; LAINE & SUK, 2016; GROH, 2012; STARKS, 2014; KAUFMAN et al.,
2016; AMORY, 2007);

Fornega contextos de fantasia (SHI & SHIH, 2015; HUNICKE et al., 2004; HARTEVELD &
GUIMARAES, 2010; LAINE & SUK, 2016; BOND & BEALE, 2009; KAUFMAN et al., 2016);

Oferecer experiéncias de role-play (dramatizagdo) (NAH et al., 2013; ARNAB et al., 2015);

Crie possibilidades para os jogadores interagirem com a histoéria (TONDELLO et al., 2016);

Habilitar historias criadas pelo usuario (NICHOLSON, 2015);

Crie cenarios instigantes (MITGUTSCH & ALVARADO, 2012);




APENDICE B - Cartas CGD

A participacao
voluntdria deve ser
um pré-requisito para
uma experiencia

A participacao dos
usudrios deve
completar a atividade

cada

Crie historias/
situacoes
significativas com as
quais as pessoas
possam interagir

Forneca significados
importantes, épicos
ou gradiosos as
atividades
gamificadas

Os usudrios devem
ser livres para entrar e
sair da atividade
gamificada

Favoreca a motivacao
intrinseca; ela acontece
por.interesse proprio e
pode satisfazer
necessidades inatas dos
usuarios

As pessoas se sentem
atraidas por
ambientes de jogo

Atividades de jogo
devem estimular a
curiosidade ea
experimentacao: a
curiosidade motiva o
conhecimento e
aumenta o
engajamento

O aprendizado pode
tornar-se engajante
através de atividades
dejogo

Possibilite que
usudrios possuam
perfis/avatares e
possam se relacionar
com eles

Favoreca a
participacao
engajada: quanto
maior .o engajamento,
maior o prazerem
potencial

A obediéncia as
regras é usualmente
um componente
prazeroso dos jogos

As regras possibilitam
elimitam as agcoes dos
usudrios e mantém
seu aprendizado
gerencidvel

Atividades dejogo
devem possibilitar a auto
expressdo atraveés da
criagao, customizacao e
decoracao de espacos
virtuais, contetido de
jogo, avatares ou
personagens

Erros cometidos devem
ser adequadamente
informados pela
atividade de jogo;
usudrios devem ter a
possibilidade de
desfazer esses erros

As atividades
gamificadas devem ser
autotélicas e
intrinsecamente.
motivadoras,
proporcionando seus
proprios objetivos,
prazeres e recompensas
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As regrasdevem
afetar.positivamente
o controledo usuario
sobreaatividade de

Jogo

Implemente
mecanismospara
prevenir.e/ou detectar.
trapacas

Elementos de

desempenham papel
importantenas
atividades dejogo,
podendo gerarprazer;
engajamentoe
motivacao

Favoreca interacoes
simples

Fornecainstrugcoes
e/ou tutoriais

Fornecaicaminhos/.
opcoesvariadase
ordenacao dinamica
deeventos

Adificuldade deveser.
um fator.de equilibrio:
garanta oportunidades
semelhantes de sucesso,
independenteda
experienciados
usudarios

Desenvolvauma
economia virtual que
permita a obtencao,

perda, utilizacao, coleta
e.comércio de bens
virtuais

Possibilite que
usuariosinterajam
coma historia do
Jjogo/atividade

Justica e ética devem
fazer parte do
equilibrio e do
ambiente do jogo

Forneca contetidos e
atividades de
aprendizagem
relevantes e
pedagogicamente
fundamentadas

Atividades de jogo
devem focar usudrios
nos objetivos, deixd-los
experimentar
livremente e permitir
que falhas sem punicao

Possibilite formas de
aprendizado que
permitam que
usudrios adquiram e
dominem novas

habilidades

Recompensas
extrinsecas devem ser
usadas de forma
complementar;
Forte énfase nelas pode
mudar.o foco dos
usudarios

Atividades gamificadas
devem ser
desenvolvidas para
gerar suas proprias
experiéncias através de
desafios, motivacaes,
sentimentos e
conquistas

Possibilite contetido
secreto (nao
obrigatorio) para
usudrios que vao além
do esperado, como
recompensa por.sua
dedicacao
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Os usudrios devem se
sentir no controle das
atividades
gamificadas

Adiversao pode
surgir atraveés da
sensacao de controle
sobre as atividades

Qualquer acdo dos
usudrios ¢ uma decisao
que deve gerar
consequeéncias, levar a
algum lugar e fazer
sentido

A Autonomia é central
para a motivacao
intrinseca. Para uma
auteéntica sensacao de
autonomia devem
haver diferentes
decisoes possiveis a se
tomar.

Usudrios devem ter
liberdade para
experimentar; brincar e
aprender com os
resultados de suas
acoes/decisoes

Para se promover a
autonomia e espacos
de decisdo abertos, as
decisoes dos usuarios

nao devem ser concebi-
das/percebidas como
corretas/incorretas

Usudrios devem ter
autonomia para
escolher entre
possibilidades
variadas e dinamicas

A sensacao de controle
aumenta a motivacao
dos usuarios através da
percepcao do progresso
através de suas acoes

Estar no controle
facilita amotivacao
intrinseca

Possibilite que
desafios/missoes
possam ser.repetidos

devem ser capazes de
captar.a atencao dos
usudrios: quanto mais
concentrados, mais
potencialmente
engajados

Possibilite aliberdade
deescolhaede
controle atravésda
Jjogabilidade

Atividades ga
devem ser previsiveis,
gerenciaveis e livres de
perigo; usudrios nao
devem temer erros e
consequencias negativas

Relacionea
Jjogabilidade(arelacao
de equilibrio entre
desafios e acoes de
Jjogo) a contextosdo
mundoreal

Aspectos de incerteza
podem influenciar.o
controle sobre as
atividades, tornando -0
dinamicolenao
totalmente previsivel

Utilizemecanismos de
controle consistentes;
sensiveis, precisos,
ajustaveis, familiares,
segliros e confortaveis
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Atividades gamificadas
podem servir como
ambientes de controle,
aprendizado e
preparacao para o
futuro

CON17

aprendizado

Atividades dejogo devem
ser ambientes seguros
(erros devem ser
compreendidos como
parte da aprendizagem):
usudrios devem aprender
até obterem sucesso

CON18

O cumprimento de
objetivos/metas é o
fator que usualmente
geramais prazer nas
atividades dejogo

Asensacao de
autoeficdcia pode

aumentar através do
oferecimento de metas
fdceis (para iniciantes)

ou dificeis, porém

alcancaveis (para

experientes)

alcancaveis. Isso ajuda

Osobjetivos dejogo
devem ser.claros,
compreensivels,
significativose

amelhorar.o
desempenho dos
usuarios

Objetivos podemser.
de curto oulongo
prazo, propostos pela
atividade oupelo
propriousuario

Asensacao de
Competéncia é
aprimorada através do
oferecimento de tarefas
com desafios
balanceados

Os objetivos devem
orientar.as acoes dos
usudrios e sustentar.
seu interesse,
comprometimento e
desejo

Objetivos de curto
prazotema funcao

dedirecionar.as acoes
dos usuarios na
atividade

Forneca desafios

Objetivos podem ser.
apresentados na forma
demissoes

Desafios adequados
(que equilibram desafio
ehabilidade) colocamos
usudrios emumespaco
onde o sucessodepende
desuas habilidades

Os desafios deuma
atividade dejogo
fazem partedasua
Jjogabilidade:forneca
desafios comniveisde
dificuldadevariadose
ajustaveis

Ofereca desafiose
possibilite estrategias
variadas parao
alcance de objetivos

Parte do engajamento
dos usudarios vem de
seu senso de progresso,
que acontece a medida
em que suas conquistas
os incentivam a seguir
adiante

cognitivos (que
envolvam raciocinio,
memoria, percepcao)

Favoreca desafios
simples, comsoltcoes
criativas e.tempo
adequadopara
resolucao
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Mecanicas de resolucao
de problemas (missoes,
mistérios, enigmas,
quebra-cabecas, correr:

contra o tempo)
aumentam a motiva-
cdo atraves do desafio

O cérebro recompensa
usudrios que realizam
acoes desafiadoras com
sensacoes de prazer.

Possibilite que
usudrios possam se
comprometer com suas
metas ou que possam
escolher seus proprios
objetivos

Crie metas
progressivas,

baseadas umas nas
outras

usuario

Feedback é a resposta
da atividade de jogo

as acoes dos usudrios;
¢ um dos motivadores
intrinsecos

FEEO1

jogo

Ofeedback das ativi-
dades gamificadas
deveser,idealmente:
imediato, claro, oportu-
no, positivo, motivador;
dequalidadeeocorrer:
por.diferentes canais

FEEO2

motivagao/engajamento

O feedback aumenta
a motivacao
permitindo que os
usudrios percebam o
efeito de suas acoes

FEEO3

experiéncia

Usudrios devem ter
clara nocao das agoes
que podem leva-los ao
sucesso ou ao fracasso.

Mas o saldo da
experiéncia, em geral,
deve ser positivo

FEEO4

aprendizado

A frequéncia, intensi-
dade e rapidez do
feedback sao titeis

para o desempenho,
engajamento e apren-
dizagem dos usudrios

FEEO5

jogo

Atividades gamificadas
devem permitir.a avalia-
cao do progresso basea-
daemmotivacaointrin-
seca, enao em extrinseca;
550 exige queUsuarios se
concentremna atividade
enaojem recompensas

jogo
Aspectos de exploracao
dao a possibilidade de
investigar/descobrir.
novas dreas/
funcionalidades atraves
de:tarefas explorato-
rias, informacoes imper-
feitas/incompletase
elementos desurpresa.

FEEO7

experiéncia

O feedback deve possi-
bilitar: o monitoramen-
to do progresso, desem-
penho erealizacoes ; a
visualizacdo do estado
geral da experiéncia e
das proximas acoes
possiveis

usuario

Erros e falhas devem
demandar algum tipo
de custo/punicdo para

que usudrios percebam
as consequeéncias de
seus atos

FEEQO9

recompensa

Recompense (enao
penalize) com
frequéncia: as

recompensas podem
aumentar.o apelo das
atividades gamificadas

FEE10

Elementos sociais
podem influenciar
diretamenteo tipoea

intensidade do prazer
nas atividades
gamificadas

Necessidades sociais
emocionais (demons-
tracao de sentimentos,
socializacao, relaciona-
mento, lideranca) sao
motivadores intrinsecos
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Aspectos de
competicao podem
influenciar.
positivamente a
motivacao de alguns
usuarios

A sensacdo de
Relacao pode ser
melhor alcancada em
ambientes que
possibilitam/privilegi
am interagoes sociais

Aspectos de socializacao,
relacionamentos,
competicao e trabalho
em equipe tém efeitos
motivacionais em
atividades dejogo

Ofereca
oportunidades para
competicao/colabora
cao em atividades
gamificadas

Algumas emocdes/
sentimentos
relacionados a
comunicacao, expressao
einteracdo podem ser
potencializados/
despertados via
interacao social

Possibilitea
comunicacaoea
interacao social em
atividades gamificadas

Relacdo é a necessidade
psicologica de pertenci-
mento a algum lugar/
grupo. Evinculada a
facilitagdo da interacao
social e a melhorias na
motivacao, bem-estar e
vinculo social

Possibilite.o
reconhecimento social e
ademonstracao//
visualizacao destatus
entreusuarios

Atividades gamificadas
podem ganhar sentido
a partir do contexto
sociocuftural em que
estao inseridas,
influenciando/sendo
influenciadas por estes
contextos

Emocades sdo um fator
chave nas relacoes
humanas e
desempenham papel
fundamental na
aprendizagem e no
envolvimento dos
usudrios

Possibilite que usudrios
formem e gerenciem
grupos em atividades
gamificadas

As emocdes envolvem
aspectos estéticos
capazes de criar
percepcoes positivas
nos usudrios e
influenciar suas acoes
nas atividades

Espera-se sempre que
uma atividade de jogo
seja divertida: o prazer é
o que usualmente faz as
pessoas experimenta-
rem atividades de jogo

Possibilite a percepcao
das sensacaes de
Competencia,
Autonomia e Relacao
nos ambientes
gamificados

Userecursosde
aleatoriedade
apropriadamente
para promover.
engajamentoe
aprendizado atraves
dasurpresa

Asensacao de
Autonomia
relaciona-se com a
possibilidade de auto
expressao e com o uso
da criatividade em
ambientes de jogo
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A diversao relaxa os
usudrios e diminui seu
esforco para aprender

As atividades gamifi
cadas devem fazer
uso dos cinco sentidos
para criar novas
experiéncias

Desafio, tédio e frustra-

¢do sao essenciais para a

obtencao do prazer, mas
usudrios tendem a se

desmotivar se o saldo de

emocdes nao for positivo

Asensacao de
passagem de tempo
pode variar com
experiéncias intensas
e focadas

A curiosidade é um fator
de entretenimento e
motivagao; possibilite a
curiosidade através de
desafios interessantes e
imprevisiveis

Categorias mapeadas
de prazer nos jogos:
Sensacao, Fantasia,
Narrativa, Desafio,

Companheirismo,
Descoberta, Expressdo,
Submissao

Contextoemotivo sao
fundamentaisparaa
geracao do prazer: crie
cenarios instigantes,
fornecacontextosde
fantasia e.ofereca
experienciasde
dramatizacao

Sentir/encontrar
ificado é
importante: isso pode
ocorrer com uma
relacao positiva entre
as acoes dos usuarios e
Seus sucessos

Aspectos culturais
devem fazer parte do
mundo do jogo

As pessoas gostam de
se sentir especiais em
atividades dejogo: elas
desejam status,
reputacao e fama

Permita momentos de
calma ereflexdo entre
as fases mais intensas
das atividades de jogo

Os usudrios devem
poder criar/escolher
avatares como mani-
festacaes de Autono-
mia. Ha um processo
de escolha e criacao de
icado na criacao
de avatares

Mantenha os usuarios
ativos para
potencializar seu
engajamento

Os usudrios projetam
aspiracoes e desejos
em seus avatares

Emocaes e sentimentos
podem motivar usud-
rios de duas formas:
direcionando seu
comportamento ou
gerando feedback
sobre sua adaptacao
as experiencias

Atividades gamificadas
devem manter os
usudrios aprendendo.
Novos contetidos
devem ser aparecer em
ritmo adequado,
renovando o interesse e
a vontade de aprender
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APENDICE C - Fichas EG

AVATARES

VQ Os avatares representam os usudrios de jogo; refletem suas
QY aspiracdes, vulnerabilidades e diferentes papéis

F & Para os usudrios, os avatares representam um ‘eu virtual’, que é
QY substituto do ‘eureal’, e que representa os usudrios

Vé}' Sdo um componente importante de ligacdo emocional e de
QY identificacdo entre o usudrios e atividades gamificadas

o(, Podem ser utilizados para dar suporte a dinamicas de
S~ compartilhamento ou de representacao de niveis

<> Representam a oportunidade de se aventurar em um mundo livre
C”  deriscos

p Q. Aliberdade de escolher ou criar os proprios avatares gera uma
QY atmosfera onde os usudtrios podem ‘encontrar sua prdpria voz’

p Q- Usudrios podem ser motivados através da personalizagdo da
aparéncia ava acessori
A réncia de seus avatares, seus acessorios e seus bens/recursos

g«g' Usudrios podem se expressar através de seus avatares

Autonomia e tem a ver com a customizagao de avatares

FG. A necessidade de auto expressdo € parte da necessidade psicoldgica
Q
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BADGES/
ACHIEVEMENTS

Badges/Achievements sao representacdes visuais ou textuais que
servem como validadores das conquistas (vealizacdes, habilidades,
qualidades, recompensas ou interesses) dos usudrios quando uma
meta ¢ alcancada

Badges/Achievements sao bens virtuais com representagdo visual
que podem fazer parte do sistema de recompensas

| O

Seus efeitos podem se acomodar a diferentes perfis de usudrios,
considerando diferentes niveis/tipos de motivagdes e capacidades

Qé. Podem aumentar a motivacao e o envolvimento através da
<" premiagiio de usudrios por realizaces especificas

OQ“' Funcionam como elementos de gratiddo ou de realizacéo de
g tarefas pelo cumprimento de metas

P Sdo eficazes para motivar o esforco de usudrios em direcao a metas
O futuras, e fazer com que continuem explorando e descobrindo

@
|
o0
| 4
@
-

& Usudrios que conquistam badges/achievements sentem satisfacao
QY quando essa conquista é anunciada/demonstrada publicamente

Podem servir como sinalizadores de progresso e como item indicativo
<7 sobre conquistas passadas ou presentes

P
0

& Individualmente ou socialmente, badges/achievements ajudam a
Q¥ melhorar qualidades como a autocompeténcia e a autoeficdcia

é“”@ Achievements sdo formas de recompensa pelo cumprimento de
OY metas claras e desejdveis

e

& Medalhas e troféus sao outra forma de premiagao de mesma
categoria

O conceito de conquista combina o objetivo ao feedback, fornece
metas bem definidas que, quando alcancadas, recompensam os
usudrios

£

Q,@ As conquistas devem se focar em recompensas e realizacoes.
<Y Devem ser visiveis, utiliziveis e quantificaveis

2 oz O

O progresso

FQ@ A conquistas sao uma combinagdo entre desafio, recompensa e
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PERSONAGENS

O uso de personagens adiciona contexto e relevancia as atividades ‘.

Os oponentes em uma atividade de jogo podem ser os outros ioﬁ
usudrios ou os personagens de jogo

Recursos de personalizacao podem tratar de aspectos relacionados
a personalizacdo visual (aparéncia, caracteristicas, vestimentaS) ®
dos personagens

Chefe (ou ‘chefao’) é um tipo especifico de desafio de jogo onde
usudrios enfrentam um personagem especialmente dificil/poderoso

Chefes de jogo aumentam a motivagdo e o engajamento através do
desafio

Um “tiltimo chefdo’ é um tipo de desafio final (e importante) de jogo

COMPETICAO

O A competicao deve ser um formato de interacao e desafio entre >
times/usudrios nas atividades de jogo hﬂ

A competicdo ocorre quando times/usudrios competem entre si por @
um objetivo/item/recompensa em comum

Permite a comparagdo social entre usudrios e promove a possibili-
dade de uns se provarem ‘melhores’ do que outros. Engloba XP
conflitos pessoais, duelos e concursos

Conflito/Competicao aumentam a motivagdo (usudrios vao tentar
ser melhores que seus colegas) e 0 engajamento (usudrios vao
continuar tentando ser melhores que seus colegas)

< A luta/duelo/conflito é um formato de competicdo e de interacdo i’g




DESAFIOS

Desafios de jogo geralmente tratam de situacdes vatriadas para
lidar/descobrit, batalhas contra chefes ou adversdrios, agoes que
exijam esforco do usudrio para serem concluidas

Tomadas de decisao sao parte central dos desafios

Desafios dao ao usudrio a sensagao de estar trabalhando em prol
de umameta

Desafios devem funcionar como motivadores que delimitam
objetivos claros e definidos e oferecem recompensas mensurdveis

Desafios podem motivar usudrios a: explorar
territorios/habilidades/ histérias; explorar funcdes/recursos de jogo
novos ou desconhecidos

V . Desafios oferecem suporte a tarefas estruturadas (sequéncias de
92 desafios com dificuldade crescente ou a possibilidade de escolha
entre diferentes caminhos)

V Alguns desafios podem se constituir como problemas a serem
resolvidos de modo solo ou em equipe. Podem também estar
relacionados a niveis/missdes

PA) Objetivos compreendidos como vidveis aumentam a motivacao dos
usudrios, mantendo-os ocupados com atividades significativas

Qé’ Objetivos tornam os resultados mais mensurdveis

V%\ Objetivos definidos e apresentados de forma clara ajudam a criar
ambientes desafiadores

Vé’s Metas especificas e dificeis levam usudrios a um desempenho
O superior em comparacdo a simples mensagens de encorajamento

g& Missdes dao aos usudrios senso de diregao e propdsito

V Missdes geralmente podem ser conectadas a execugdo de tarefas e
limites de tempo

T

(&)
Q? Desafios e missdes apoiam o senso de aventura, definindo elementos
QY deexploracdo e descoberta

Desafios podem oportunizar o trabalho cooperativo ou individual,
S~ onde o que for conquistado pode ser reunido a um grupo

XP
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ENREDOE
HISTORIA

Nos jogos, as histdrias sao interpretadas como séries de eventos

O
Q"" desencadeados através das atividades de jogo

<&, Narrativa é a histdria nao-interativa narrada dentro do jogo por
meio de texto, voz, animagdes e Outros recursos sensoriais

Q- Anarrativa trata do uso de histdrias para passar informagcdes de
QY jogoe intrigar usudrios

Narrativa trata também da ordem em que os eventos acontecem e
Q‘-‘(’?‘; se relaciona com as escolhas/agdes dos usudrios (estratégias para
passar de nivel, boas/mds acdes que influenciam o final do jogo)

Narrativas/histdrias do jogo podem ajudar usudrios a alcancar
Q@ uma curva de interesse ideal, permanecendo motivados durante
toda a atividade

Narrativas/histdrias fornecem contexto a aprendizagem, a
& resolugao de problemas e ajudam a ilustrar o uso de conceitos
dejogo

K&’ Narrativas podem incluir tramas que conectam elementos do jogo

V o Narrativas/histdrias podem abranger diferentes temas, sequéncias,
Q‘y contextos e desdobramentos de eventos que fazem sentido para os
usudrios

Vo\' Enredos adicionam contexto e relevancia as tarefas e tomam o
<" aprendizado/treinamento mais divertido

Vo\' Elementos de fantasia aumentam a motivagdo dos usudrios através
da sua identificacdo com os personagens de jogo

i
3 Elementos de fantasia aumentam o interesse/eficiéncia do
QY aprendizado
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HABILIDADES

Competéncias sao as habilidades, conhecimentos e aptiddes do
o
C”  jogador

%&’ As competéncias fazem parte do equilibrio do jogo/atividade

K«g’ Sentir-se competente € um tipo de motivacdo intrinseca

*
&
@
0

A habilidade é uma espécie de conquista

O equilibrio entre habilidade e desafio pode ser alcangado com
mecanismos de adaptacao de dificuldade ou combinando usudrios
com habilidades equivalentes em um mesmo ambiente competitivo

<

N Os desafios devem ser resolvidos através das habilidades dos
(,%3' usudrios, produzindo engajamento e possibilitando liberdade de
tentativa e erro

V\k As opcaes de controle devem ser compativeis com as habilidades,
C”  capacidades e desejos dos usudrios

<




PLACARES

o" Placares sdo utilizados para criagao de ambientes competitivos
o pa

¢, Placares mantém usudrios motivados e dvidos por promover suas
5 conquistas

Placares usualmente exibem informacées sobre os maiores pontua-
4"& dores ou as pontuacdes gerais como forma de evitar desmotivar
usudrios em posicdes inferiores

Os placares sao utilizados para rastrear e/ou exibir o progresso das
acdes dos usudrios

Placares dao visibilidade aos melhores usudrios, demonstram suas
capacidades e promovem a competicdo

Podem ser desenvolvidos especificamente para usudrios, equipes ou
unidades

Placares podem aumentar a motivagao/engajamento dos usudrios

Sao um formato de recompensa extrinseca que une o senso de
progresso ao feedback

Sao baseados na comparacdo social e permitem aos usudrios
‘(“'o" compreenderem como estao se saindo em relacdo aos outros

Placares ordenam usudtrios de acordo com critérios de jogo (pontos,
on" niveis, badges), contextualizando outros elementos para permitir
sua comparacao
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NIVEISE
ESTAGIOS

©
£

Niveis de jogo podem ser compreendidos como secdes/etapas de um
Jjogo/atividade ou também como diferentes niveis de dificuldade

©
&

Os niveis podem ser compreendicdos como camadas hierdrquicas em
uma atividade de jogo

Sistemas de niveis proporcionam um caminho gradual para
usudrios obterem novas vantagens a medida que avangam

exigir maior esforco e habilidade

Podem expressar niveis de experiéncia, de maturidade ou de
habilidade dos usudrios; ou ainda tipos de conquistas do usudrio

Niveis de usudrio podem ser usados para a definicdo de objetivos de
jogo e para mecénicas de revelacdo progressiva (a dificuldade e os
objetivos tornam-se gradativamente e progressivamente mais
desafiadores)

Niveis fornecem estrutura ao jogo/atividade; reduzem o risco de
tédio; mantém a atividade gerencidvel; motivam os usudrios a
prosseguir nas atividades

Os niveis se relacionam com os objetivos de jogo e podem ter
diferentes graus de dificuldade

Para passar de nivel, geralmente é necessdrio completar todos os
(ou a maioria dos) objetivos do nivel atual

Mecanicas de nivel auxiliam usudrios a compreender e acompanhar
sua progressao na atividade, ajudando na visualizagao de seu
crescimento (continuo e gradual) em direcao a um objetivo especifico

O ‘mundo do jogo’ é um ambiente imagindrio onde os usudrios véo
durante o jogo
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PONTOS

Os pontos s@o um tipo de recompensa extrinseca que recompensa
usudrios por acdes concluidas

Aumentam a motivagao, pois funcionam como recompensas

Funcionam como medida de sucesso/realizacdo

Podem ser usados como recompensas, medicéo de desempenho,
sistemas de progressao adicional ou para indicar posicao ou sucesso
de usudrios

Tipos de pontos: pontos de experiéncia, pontos de desempenho,
pontos monetarios, créditos

Os pontos motivam por sua natureza cumulativa e levam os
usudrios a permanecerem ativos

Pontos sao feedbacks numéricos fornecidos quando usudrios
realizam agoes especificas

Também podem se apresentar como ‘pontos de experiéncia’,
indicando progresso (e conhecimento) em crescimento continuo

Pontos e premiagdes nao funcionam com todos os tipos de usudrio.
Usualmente, tém pouco ou nenhum efeito (ou até efeito negativo)
em usudrios com forte motivagao intrinseca
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BENSE
RECURSOS

Bens e recursos virtuais aumentam a motivacao, pois usudrios
podem percebé-los como recompensas ou adquirir novos elementos
oumelhorias no jogo através deles

A acumulagdo de recursos é um elemento central dos aspectos >
econdmicos de um jogo/atividade gamificada Q

Moeda virtual é um tipo de premiacao em forma de dinheiro virtual

A economia do jogo trata das transacdes dentro do jogo (mercados,
transacdes de compra e venda, troca), monetizando valores e outros
elementos

Economia virtual trata da criacao de uma moeda para permitir que
usudrios comprem recursos e bens virtuais

Raridade/escassez diz respeito a recursos de jogo limitados e/ou
coleciondveis (itens diversos, colecoes)

Aspectos de colecdo criam senso de propriedade por meio da coleta,
negociacdo e gerenciamento de colecionaveis e de gerenciamento de
recursos dentro de um inventdrio

Mecanicas de concessao de presentes permitem que usudrios deem
ou compartilhem recursos com outros, incentivando o altruismo e a
satisfacao

Contetido desbloquedvel é um tipo de conteiido exclusivo a ser
disponibilizado pela atividade de jogo

O desbloqueio de contetido deesbloedvel é condicionado a acoes dos
usudrios ou a funcionalidades de jogo




SORTE

Mecdnicas de aleatoriedade, sorte ou acaso sao elementos de jogo
que podem estimular a diversdo e a curiosidade

XP

Mecdanicas de aleatoriedade, sorte ou acaso sao elementos de jogo
que podem aumentar o engajamento de usudrios

Mecdnicas (apropriadas) de aleatoriedade, incerteza e surpresa sao
importantes para a experiéncia de jogo e podem manter usudrios
interagindo por mais tempo

@

Easter eggs (ovos de Pdscoa) sdo um tipo de feedback
surpreendente ou inesperado relacionado a uma agao (proposital
ou acidental) especifica de um usudrio

o

Easter eggs podem se revelar como presentes surpresa,
acontecimentos imprevistos ou contetido secreto

>
Qs

Uma loteria pode ser um elemento de aleatoriedade dentro do
sistema de jogo, como o oferecimento de um prémio ou item gratuito

o
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SOCIALIZACAO

& Asocializagdo trata da comunicagao entre usudrios/personagens e ..
do ato de jogar com outros jogadores XP

Aspectos de comunicagéo tratam do compartilhamento de
informacées e fazem parte da socializacao

O oferecimento de suporte a outro usudrio é um formato de
socializagao e colaboracao

A socializagdo é um dos fatores de entretenimento nos jogos

O recrutamento de usudrios trata do engajamento de novos
membros e faz parte da socializacao e das atividades de uma
comunidade de jogo

A mecinica de seguir (acompanhar outro usudrio ou receber
feedbacks frequente sobre suas acdes e conquistas) trata do desejo
de seguir e ser guiado; € um motivador intrinseco

<

Likes sao recursos sociais difundidos em redes sociais que implicam
em apoiar/demonstrar apoio sobre as agdes de outros usudrios

As redes sociais possibilitam a conexdo entre usudrios por canais de
comunicagao com suporte a interagdo humano-humano (likes,
chats, comunicacao por voz ou cara-a-cara)

e ||

Aspectos de pressao social permitem que os usudrios influenciem
socialmente ou sejam socialmente influenciados

Sistemas de votacdo permitem que usudrios deem sua opiniao
dentro de um assunto

<9

O altruismo (forecer ajuda/presentes para cultivar/manter
relacionamentos) pode surgir com a oferta de presentes e fortalece
relacionamentos colaborativos

Descoberta social é uma mecanica de jogo que ajuda usudrios a
encontrarem/serem encontrados por outros usudrios com perfis
semelhantes através da verificacdo de perfis sociais ptiblicos

& [0
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BARRAS DE
PROGRESSO

Devem fornecer informagées sobre o progresso e/ou o
desenvolvimento dos usudrios

Podem ser utilizadas para rastrear/exibir a progressao em torno de
uma meta

Podem ser usadas para motivar usudrios perto de atingir objetivos

Podem ser usadas para encorajar usudrios que estiverem ficando
para trds

Dois tipos de entrega de novos contetidos de jogo: descoberta e
desbloqueio. A descoberta disponibiliza novos contetidos que
usudrios descobrem enquanto jogam. O desbloqueio exige que
usudrios realizem agdes para desbloquear novo contetido

O progresso pode ser compreendido como uma sequéncia de acoes
que compdem uma atividade, como parte das conquistas ou do
feedback

Uma sinalizagao pode ser compreendida como uma orientagao
dada aos usudrios para ajudar, indicar, sugerir ou alertar sobre um
caminho a ser (ou ndo) seguido
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CRIATIVIDADE/
ESTRATEGIA

A criatividade pode tratar da possibilidade de usudrios criarem/ed- ¢
itarem itens/elementos de jogo n

Mecanicas/Dindmicas de resolugdo de problemas (p. ex: desafios
mentais, enigmas, quebra-cabegas) ajudam/ensinam a despertar a
criatividade e o senso de estratégia dos usudrios

Dinamicas de estratégia exigem que usudrios elaborem planos de
acdo para aumentar oportunidades ou diminuir perdas/danos

Desafios podem motivar usudtrios a pensar em novas maneiras de
resolver problemas

Desafios podem motivar usudtrios a pensar em novas maneiras de
resolver problemas

INTERACAO

Koe A interagao relaciona o controle/jogabilidade ao feedback

& Mecanicas de interacdo apropriadas, equilibradas e de qualidade
aumentam a motivacao dos usudrios

Mecdnicas de interacdo apropriadas, equilibradas e de qualidade
o cao aprop q q
melhoram a interacdo entre usudrios

o Interagdes ocorrem quando dois ou mais elementos do jogo
Qﬁ‘r (usudrios, regras, desafios, mundo do jogo, interface) tém efeito um
sobre 0 outro

Interagdes com feedback imediato promovem adaptacdes
Q“’o\“ constantes no cérebro dos usudrios e propiciam sua evolucao
constante através do dominio crescente de suas habilidades




COLABORACAO

A colaboragao trata da reunido de usudrios para trabalharem
juntos, resolverem problemas e superarem desafios

Q@

A cooperagcao ocorre quando dois ou mais usudrios colaboram
entre si para atingirem um objetivo comum

XP

Times/grupos/guildas sdo formatos de interacdo e colaboragio em
equipe

>
Qs

A colaboragdo trata, dentre outras possibilidades, de usudrios se
esforcando em conjunto para superar um desafio muito dificil de
superar sozinho

Dinamicas de companheirismo/trabalho em equipe aumentam a
coesdo dos times e estimulam o compartilhamento de informagoes

Guildas costumam imbuir nos usudrios a sensacao de estarem em
equipe e evocam o cuidado/companheirismo entre si

O anonimato em uma atividade de jogo trata da oportunidade de
visualizar/compartilhar dados de forma andnima
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PREMIOSE
RECOMPENSAS

< Um prémio é qualquer recompensa (bonus, combos, estados de >
<Y vitorioso e reforgos) que usudrios ganham por suas agdes n’

As recompensas podem gerar efeitos positivos nos usudrios: em seu
Qfo.e moral; em sua permanéncia na atividade; em seu acesso e
exploracao; no aumento de suas capacidades

A programagao/distribuicao uniforme de recompensas condiciona
szér e fortalece o comportamento dos usudrios em antecipacao a novas
recompensas

f é& Premiagdes satisfazem os usudrios e os motivam a alcancar mais

O tempo e a escala dos prémios pode afetar a motivagao: é melhor
Q‘-"o fornecer recompensas pequenas, frequentes e uniformes do que
poucas recompensas grandes

@
o
o
v
o

N\

ggz@ Prémios e recompensas sao eficazes para motivar o aprendizado

<

é’ Dinamicas de bonus sdo mecanicas de recompensa oferecidas a
< usudrios pelo cumprimento de desafios ou tarefas especificas

Win state (estado vitorioso) é um tipo de estado emocional tipico
Y dosjogos

%8' Win states aumentam a motivacdo dos usudrios
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TEMPO

O tempo nos jogos pode ser compreendido como um fator relacio-
nado ao mundo do jogo (passagem do tempo) ou a seus desafios

Sistemas de turnos (onde usudrios/personagens tém um tempo
especifico para tomadas de acao) sao exemplos de elementos
temporais das regras e do proprio jogo

Pressdo de tempo € a pressdo ao longo do tempo dentro do
jogo/atividade (p. ex: contagem regressiva, reldgio, crondmetro)

Apressao de tempo é uma forma de criar desafios em ambientes
dejogo

A pressdo de tempo pode exigir que usudrios completem uma
determinada tarefa em um determinado tempo

Apressao de tempo engloba temporizadores, prazos, contagem
regressiva e lembretes de tarefas




REPUTACAO

°°‘o Areputagao pode ser um tipo de status social ou uma espécie de
& recompensa

>
Qs

Areputacao estd relacionada a fatores motivacionais

Areputacao trata dos titulos (status, classificacao) que o usudrio
acumula dentro da atividade de jogo

o

O status social permite aos usudrios se exibirem, se gabarem e/ou
serem reconhecidos através de elogios, certificados, patentes e titulos

Q@

Sistemas de honra estabelecem uma pontuacdo de reputagao onde
outros usudrios ou o sistema de jogo calcula um pardmetro
indicando a confiabilidade/status social de um usudrio

B
@

(5 O feedback pode assumir diversas formas e pode ser disponibilizado
pela atividade como uma informagao direta ou indireta

=
1

O feedback pode ser combinado com elementos como pontos, bens
virtuais, placares, barras de progresso e badges/achievements

=
1

Estatisticas de jogo sdo informagdes das atividades de jogo visiveis e
utilizaveis pelos usudrios. (barra de satide, barra de poder,
indicadores de todo tipo, dados do jogo)

>
i

As estatisticas estao relacionadas aos resuftados e ao desempenho
nas atividades de jogo

XP

O feedback de reconhecimento € aquele que enaltece acoes
especificas dos usudrios (pontos, badges/achievements, medalhas,
troféus, status)
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A

APENDICE D - Tabuleiro-Guia

TABULEIRO

Jornada x Componentes x Temas

experiéncia

CONTROLE
| |
motivacao
| |
PERCEPCAO/psique




