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1 APRESENTACAO DA PESQUISA

A gamificacdo ¢ a utilizacdo de mecanica, estética e pensamento baseados em games
para engajar pessoas, motivar a acao, promover a aprendizagem e resolver problemas. Refere-
se ao uso da mecanica de jogos para influenciar comportamentos e emocdes em contextos
tradicionalmente ndo relacionados ao jogo.

No ambito da pesquisa, € um tema jovemque tem atraido crescente atencdo em diversas
areas do conhecimento, por permitir engajamento dos colaboradores nas organiza¢ées e em
diversos setores: administracdo governamental, sistema de salde e educacdo, empresas,
indUstria e, principalmente, no marketing. Trata-se, portanto, de tema relevante para as

organizacfes contemporaneas. Estudos no campo da gamificacdo podem contribuir para a
melhoria dos resultados economico-financeiros das organizacGes através do aumento da

produtividade, provendo o crescimento das empresas e dos mercados nos quais estao inseridas.

Nesta perspectiva e tendo como objeto de estudo uma empresa do varejo farmacéutico,
que faz parte de uma das maiores redes no setor no Brasil, 0 presente Produto Técnico,
estruturado na forma de um relatério conclusivo de pesquisa, é parte integrante do Trabalho de
Conclusdo do Mestrado Profissional em Administracdo e Controladoria. A pesquisa realizada
teve como objetivo geral investigar a relacdo da gamificagdo com o0 engajamento dos
colaboradores e a eficiéncia organizacional. Deste modo, 0s objetivos especificos tiveram como
foco:

1) Analisar a relacéo entre gamificacdo e engajamento no trabalho;e

2) Analisar a relacdo entre gamificacdo e eficiéncia organizacional.

A literatura indica que as organizac6es precisam de dois motores, sendo o primeiro, a
eficiéncia organizacional que ordena disciplina, repetibilidade, melhoria continua, avaliacao
cuidadosa dos riscos e andlise financeira convencional, e o segundo caracterizado pela
agilidade, criatividade, inovacdo e maior exposicdo ao risco financeiro, visando saltos de
crescimento e retorno do investimento. Caso essas competéncias ndo sejam alcancadas, as
organizacOes tendem ao fracasso, mesmo se existirem demandas para o desenvolvimento do
negocio. Todavia, a inovacao por si s ndo é o segredo da vantagem competitiva, mas sim a
capacidade de mesclar disciplina com inovagdo, conseguida, por exemplos com 0 uso da
gamificacdo, que permite forte engajamento de pessoal.

O engajamento no trabalho é definido como um conceito em um estado de espirito
positivo, pleno de realizagéo e de trabalho, caracterizado pelo vigor, dedicagéo e absorgéo. Este
engajamento pode ser mensurado com o auxilio de escalas, tais como a Gallup Q12 e a Utrecht
Work Engagement Scale (UWES).

A justificativa para as empresas adotarem a gamificacdo baseia-se no GameFlow:
Teoria do Fluxo de Mihaly Csikszentmihalyi, que explica a resultante da imersdo ludica pelos
colaboradores como um estado mental altamente focado que lhes favorecera no processo de
desenvolvimento da exceléncia profissional.

Quanto maior for o engajamento dos colaboradores melhores séo os seus resultados e,
consequemente, mais eficiente torna-se a organizagdo.A partir do exposto, percebeu-se que a
estratégia poderia ser utilizada como mecanismo de engajamento em um dos setores com
atividades administrativas de uma empresa de grande portedo setor varejista com atuagéo no
segmento de farmacias do Brasil, que se destaca com uma proposta inovadora de hub integrado
de salde para seus clientes.

Metodologicamente, trata-se de um estudo exploratdrio-descritivo, experimental e
quantitativo, conduzido no Centro de Servigos Compartilhados de uma empresa do varejo
farmacéutico. Dois grupos foram selecionados e, no grupo-caso, foi utilizada a gamificacéo.



2 RESULTADOS E DISCUSSOES
2.1 A empresa e 0s procedimentos da pesquisa

A pesquisa foi realizada em uma empresa do varejo farmacéutico do Brasil com alta
relevancia econbmica e representatividade estratégica. A empresa conta, atualmente, com
26.000 colaboradores distribuidos em diversos setores, sendo um deles o Centro de Servigos
Compartilhados (CSC). O setor foi criado ha dois anos apds uma centralizagdo e reestruturacao
das atividades realizadas nos 69 escritdrios regionais e nas mais de 1.100 lojas da empresa. No
total, 0 CSC possui 39 colaboradores, sendo um gerente e os demais distribuidos em duas
unidades; uma no Ceara (CE) (01 coordenador, 5 analistas e 19 assistentes) e outra em S&ao
Paulo (SP) (01 coordenador e 12 Assistentes).

Nesse espaco, 0s colaboradores sdo assistentes administrativos e desenvolvem
atividades transacionais-burocréaticas e de atendimento ao publico interno. Por isso, em sua
maioria Sa0 mais suscetiveis ao turnover (ou desengajamento), 0 que impacta na perda de
produtividade e eficiéncia organizacional. Essas caracteristicas estimularam a diretoria
administrativa a contribuir com a pesquisa.

Os colaboradores do CSC SP formaram o grupo experimental do estudo. Neles foram
aplicadas as ferramentas e técnicas gamificadas no ambiente de trabalho. Os colaboradores do
CSC CEformaram o grupo controle, sem a aplicacdo da experiéncia do gamification.

Quanto a intervencao (gamificacdo), foi criado um plano de comunicacao interna com
0 intuito de engajar os colaboradores do Centro de Servigos Compartilhados no game. O mote
da comunicacaofoifortalecer o espirito de equipe e o compromisso individual com os
resultados. Para isso foi utilizada a narrativa do jogo Ilha do Tesouro.

Durante o game, os participantes, semanalmente e por dois meses, foram avaliados,
por meio das performances dos indicadores de Produtividade, SLA e NPS. Quanto maior a
agilidade, a exceléncia no atendimento e a integracdo entre os participantes. Se as atividades
eram realizadas, eles eram recompensados com brindes.

Na coleta de dados, foi realizado uma analise documental sobre eficiéncia
organizacional. Inicialmente foram avaliados 0s documentos da empresa que traziam
informacdes relevantes ao campo do estudo, tais como, relatorios da plataforma de Sistema
Livre de Requisi¢cdo de Chamados (Open-source Ticket Request System — OTRS), que é um
sistema de gestdo de servigos usado para gerenciar os fluxos de trabalho e chamados (tickets),
contendo dados relativos a produtividade, nivel de servi¢o e avaliacdo do atendimento do
periodo dos anos de janeiro de 2021 a abril de 2022.

Para analisar a relacdo entre gamificacdo e engajamento no trabalho, foi utilizado um
questionario eletronico, aplicando a escala Utrech Work Engagement Scale (UWES) que mede
os trés elementos do engajamento no trabalho: vigor, dedicagdo e absor¢do. As perguntas 1, 2
e 5 retratam a dimensdo do vigor no trabalho referindo-se a energia e resiliéncia elevadas, garra
e esforgo para alcancar os objetivos e ndo desisitir em face dos obstaculos e adversidades. As
questdes 3, 4 e 7 caracterizam os niveis de dedicacdo associados a sensacdo de inspiracao,
orgulho, entusiasmo que fortalecem o senso de significado e realizagéo pelo trabalho. Por fim,
0s quesitos 6, 8 e 9 revelam a absorcéo ligados ao sentimento concentracéo total, energia,
prazer e foco na atividade.

Os questionarios foram aplicados aos dois grupos, antes e ap6s a aplicacdo da
intervencgdo (gamificacdo) nos periodo de 02 a 31 de agosto de 2021 e 01 a 29 de abril de 2022,
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respectivamente. As respostas poderiam ser enviadas por e-mail ou aplicativo de mensagens
(WhatsApp).

Para analisar a relacdo entre gamificacdo e eficiéncia orgazacional, os indicadores
chave de desempenho SLA Prazo, Produtividade e NPS do Centro de Servigos Compartilhados
— CSC foram coletados nos relatdrios gerenciais com o aplicativo computacional Microsoft
Power BI, no periodo de 01 de outubro de 2021 a 31 de janeiro de 2022, antes da aplicacdo da
gamificacdo, para comparar com os resultados obtidos de 01 de fevereiro a 31de mar¢o de 2022,
periodo da aplicacdo da gamificagcdo, para analise da eficiéncia organizacional. Ao final dos
questionarios, optou-se por acrescentar um campo para comentarios.

Foi aplicada a estatistica descritiva, sendo os dados compilados e as medidas
descritivas calculadas dos dados do questionario UWES-9, para apreentacdo por meio de
tabelas e graficos para analisar a relacdo da gamificacdo corporativa com a eficiéncia
organizacional com o suporte do softwares Microsoft Exel. Foi realizado também o teste de
consisténcia interna, utilizando o coeficiente Alfa de Cronbach. Trata-se de uma medida
comumente utilizada de confiabilidade na avaliacdo da consisténcia interna de questionarios
para dois ou mais indicadores de construto.

Foi analisado o desempenho dos colaboradores por meio de analises comparativas
temporais, usando a série histérica antes e depois da gamificacdo, como também em
comparagdo com o grupo controle que ndo recebeu o estimulo do gamification para a realizacdo
das suas atividades laborais.

Para o0 espaco relacionado aos comentarios, oriundos dos depoimentos dos
colaboradores, optou-se pela analise de conteddo com suporte do aplicativo Atlas.ti,
produzindo-se, assim, 0 modelo visual da rede seméantica. Quanto as questdes éticas, a empresa
da pesquisa foi enviada a carta de apresentacdo de pesquisador,constando o nome da pesquisa
e objetivos, vistas a se obter sua concordancia. Quanto aos sujeitos da pesquisa,receberam a
solicitagdo verbal de consentimento.Todos os documentos foram guardados com o pesquisador
principal. Houve o cuidado em néo identifica-los no corpo do trabalho.

2.2 Relagao entre gamificacdo e engajamento no trabalho

Para verificar a influéncia da gamificacdo no engajamento no trabalho, as respostas do
questionario UWES-9 foram tabuladas, sendo examinadas as diferencas antes e ap0s a
realizacdo da gamificacdo entre os respondentes dos grupos controle e experimental.

Precipuamente, faz-se mister demonstrar a consisténcia interna do referido
instrumento por meio do resultado do («) alpha de Cronbach da Escala de Engajamento no
Trabalho de Utrecht em suas diferentes versbes UWES-9, UWES-15 e UWES-17.
Conformeobservado na tabela 1, a consisténcia interna de todas as versées, breve e longas, é
boa, haja vista os resultados estdo acima do valor recomendado para o desenvolvimento desse
tipo de teste que é de 0,60, conforme a literatura.

Tabela 1 - VValores do a de Cronbach das escalas do UWES

Escala Total Média Intervalo
UWES-9 0,93 0,93 0,89 - 0,97
UWES-15 0,92 0,94 0,90 - 0,96
UWES-17 0,94 0,94 0,91-0,96

Fonte: Elaborado pelo autor com base na literatura (2022).
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Em termos préticos, a solucdo unifatorial exige que o pesquisador que for empregar
Escala de Engajamento no Trabalho de Utrecht deve levar em consideracdo o engajamento de
uma forma integral. Isto significa que as dimensdes vigor, absorcao e dedicagéo, ndo devem ser
analisadas separadamente, todavia é fundamental destacar que todos esses elementos compdem
0 engajamento no trabalho. Qualquer analise de resultado de pesquisa em amostras brasileiras,
advinda desta solucdo unifatorial e reduzida da escala UWES-9 deve ater-se ao engajamento
como variavel latente Unica, podendo a mesma ser relacionada a outros construtos e variaveis
organizacionais ou pessoais, a depender do desenho e dos interesses de pesquisa.

Baseado na literatura, os escores normativos da UWES-9 indicam que valores menor
ou igual ao indice de 1,77 correspondem a um nivel muito baixo de engajamento, de 4,67 a 5,50
representando um engajamento alto e maior ou igual a 5,51, significando um engajamento no
trabalho muito alto, conforme demonstrado na tabela 2.

Tabela 2 — Escores normativos UWES-9

Vigor Dedicacéo Absorcio Escore Total
Muito baixo <2,00 <133 <177 <177
Baixo 2,01-3,25 1,34-2,90 1,18-2,33 1,78 - 2,88
Médio 3,26 - 4,80 2,91-470 2,34-4.20 2,89 — 4,66
Alto 4,81 -5,65 4,71 -5,69 4,21-5,33 4,67 —5,50
Muito alto > 5,66 >5,70 >5,34 =551
Média 4,01 3,88 3,35 3,74
Desvio Padréo 1,13 1,38 1,32 1,17
Erro Padréo 0,01 0,01 0,01 0,01
Intervalo 0,00 - 6,00 0,00 -6,00 0,00 - 6,00 0,00 - 6,00

Fonte: Elaborado pelo autor com base na literatura (2022).

No gréfico 3, foram apresentados os resultados referentes a aplicacdo do questionario
de engajamento no trabalho no grupo controle. Destaca-se a reducdo da média geral de escala
de 5,58 para 5,51. Comparando esse resultado com 0s escores normativos, observou-se que
apesar dessa reducgéo o grupo controle enquadrou-se altamente engajado.
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Gréfico 3 - Resultado UWES-9 Grupo Controle
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Fonte: Dados da pesquisa (2022).

No gréfico 4, é possivel verificar os resultados referentes a aplicagdo do questionario,
antes e depois do jogo corporativo realizado com o grupo experimental. Em todas as questfes
os indices de engajamento melhoraram e a média geral aumentou de 5,39 para 5,72. Com a
gamificagdo o grupo experimental passou da categoria alto para engajamento muito no alto.

Conforme a literatua, a gamificacdo é vista pelo colaboradores como uma aliada
organizacional, tida como uma solucdo dindmica, inovadora e estimulante para despertar o
engajamento. Todavia, ressalvaram que o game precisa ser associado adicionamente as
melhores praticas de gestdo como boa lideranga, comunicagéo clara e alinhamento para que a
experiéncia seja benéfica para o colaborador e, consequemente, para a empresa.

Grafico 4 - Resultado UWES-9 Grupo Experimental
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Fonte: Dados da pesquisa (2022).

Corroborando com os resultados quantitativos, a gamificacdo foi positivamente
relacionada com o engajamento no trabalho pelos colaboradores, demonstrando o impacto
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gerado pelo GameFlow, que, segundo a literatura, é a resultante da imersdo lddica pelos
colaboradores como um estado mental altamente focado que lhes favorecera no processo de

desenvolvimento da exceléncia profissional. Nas palavras do colaborador 1:
Quero parabenizar e agradecer pelo incentivo e sucesso e pela oportunidades de
participar. Cada fase era uma festa, cada festa era uma experiéncia, isso
foi sensacional. Confesso que foi bem divertido e bem viciante (rsrs). Foram muitos
obstaculos, mas faz parte da vitoria! Quero mais! (COLABORADOR 1).

Nesse universo, a litratura destaca a percepc¢ao de engajamento dos colaboradores que
ja participaram de experiéncias gamificadas no trabalho como consequéncia do jogo, a partir
do feedback imediato das pequenas conquistas, que motivam os colaboradores a continuar para
alcancar o objectivo final. Ademais, salientaram a importancia do “don 't forget the fun!” por
meio da ludicidade e diversdo, na gamificacdo para o engajamento no trabalho, entretanto,
advertiram que a diversao deve ser dosada para garantir o foco nos objetivos almejados.

O engajamento e o feedback, sdo gatilhos da gamificacdo, em virtude das reagoes e
mecanismos vivenciados pelos jogadores, tais como, motivacdo, emocdo, interacéo,
colaboracéo, participacéo efetiva entre outros comportamentos. ISso acontece porque as pessoas
se envolvem emocionalmente com o jogo, a partir de processos motivacionais principalmente
intrinsecos, em outras palavras, o proprio individuo se engaja a buscar suas motivacées internas
para alcancar os seus objetivos pela experiéncia do game.

2.3 Relagéo entre gamificacao e eficiéncia organizacional

Para analisar a influéncia da gamificacdo na eficiéncia organizacional, foram
comparadas estatisticamente as variacdes dos KPIs: Service Level Agreement (SLA), que mede
0 cumprimento dos prazos dos chamados (solicitagdes), produtividade que mede a quantidade
de requisicdes atendidas e o Net Promoter Score (NPS) que mede a satisfacdo do requisitante
em relagdo ao atendimento recebido.

A primeira etapa da construcdo de uma experiéncia gamificada para o colaborador,
baseada no Framework 6Ds de Werbach e Hunter (2012), é a definicdo dos objetivos do
negocio. O grafico 5 apresenta os resultados alcacados pela “Gamifica¢do — Ilha do Tesouro”
no quais todos os indicadores chaves de resultados tiveram suas metas suoeradas acima da faixa
dos 100% comparando a meta de 35 chamados semanais por colaborador contra o resultado de
37,5 chamado por colaborador por semana. Nos indicadores de SLA e NPS performaram na
faixa acima dos 120%. O resultado do SLA foi 99,2% contra uma meta de 98,0%, enguanto que
o indicador de NPS atingiu 98,5% face a uma meta de 83%. Diante dos resultados alcangados,
0s objetivos do negdcio foram atingidos com sucesso.

Gréfico 5 - Objetivos do Negdcio
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Fonte: Dados da pesquisa (2022).

No grafico 6, observa-se que no indicador Service Level Agreement, o grupo controle
no periodo anterior a gamificacdo, ultimo trimestre do ano de 2021, sempre demonstrou
resultados superiores quando comparados grupo experimental, entretanto, apds a aplica¢do do
jogo corporativo, o grupo experimental melhorou em 14,4% em relacdo a média antes e a media
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depois do gamification. Observa-se ainda que o resultado do grupo controle também melhorou,
apresentando um aumento de 11,6% na média do SLA em relacdo ao periodo antes e depois do
gamification. Importante destacar que a melhoria dos resultados no grupo controle ocorreu em
razdo da melhoria dos resultados grupo experimental em decorréncia da gamificacdo que
estimlou tanto a colaboracdo quanto a competitividade do grupo controle.

A literatura indica que a gamificagcdo contribui na resolucdo das lacunas atreladas as
metas, a0 mesmo tempo que estimulou a colaboracdo e a integracdo de diferentes setores da
empresa, gerando um aumento na eficiéncia organizacional no ambiente de trabalho. Além
disso, também constatou que € possivel integrar as metas pessoais dos colaboradores em prol
de um objetivo comum, tendo em vista a evolugdo da area de forma sistémica e coletiva.

Grafico 6 - Comparativo Service Level Agreement (SLA)
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100,0%

20,0%

85,0%

80,0%

75,0%
ouT/21 NOV/21 DEZ/21 JAN/22 FEV/22 MAR/22 MEDIA ANTES MEDIA DEPOIS

Fonte: Dados da pesquisa (2022).

Analisando o indicador de produtividade, aponta-se no grafico 7, que o grupo controle
no periodo compreendido entre os meses de outubro a dezembro de 2021, anterior a
gamificacdo, em todos 0s meses demonstrou resultados superiores quando comparados ao
grupo experimental. Outrossim, ap6s a aplicacdo do jogo corporativo, observa-se que nao
apenas o grupo experimental apresentou melhora de 40,0% em relacdo a média que antecede
ao gamification,mas também, o resultado do grupo controle melhorou, apresentando aumento
de 5,1% na média da produtividade em relagdo ao periodo antes e depois do gamification.

Vé-se que a evolugdo do desempenho médio do grupo experimental superou em oito
vezes a melhoria do grupo controle. Portanto, esse resultado corrobora que a melhoria dos
resultados no grupo controle deu-se por consequéncia da gamificacdo no grupo experimental
cuja competitividade findou por estimular melhores o grupo controle.

No ambito da produtividade, a literatura indica a importancia da ferramenta de
gamificagéo para facilitar a aprendizagem e fomentar da produtividade.
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Gréfico 7 - Comparativo da Produtividade
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Fonte: Dados da pesquisa (2022).

Ademais, averigou-se o indicador de satisfacdo do requisitante em relacdo ao
atendimento recebido por meio do Net Promoter Score, conforme evidencia o grafico 8, com a
gamificagéo no grupo experimental aumentou de 86,3% para 98,5% o NPS, isto representa uma
melhoria de 14,1% . Enquanto que, neste indicador, o grupo controle melhorou 5,0% em relacéo
a média periodo antes e depois do gamification, saindo de 91,8% para 96,4%.

Gréfico 8 - Comparativo Net Promoter Score
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Fonte: Dados da pesquisa (2022).

Com bases nas analises dos dados, constatou-se que a gamificacdo realizada com o
grupo experimental impactou positivamente nos resultados dos indicadores chave de
desempenho do Centro de Servigos Compartilhados. Vale destacar a melhoria da produtividade
em oito vezes, sem impactar os prazos de entrega (SLA) e satisfagcdo dos requisitantes (NPS).
Outro aspecto importante, além do ganho de eficiéncia organizacional, é a percepcdo de
desenvolvimento profissional observada no relato dos colaboradores:

Primeiramente quero parabenizar pela iniciativa do game, uma ideia excelente. Esse
game fez melhorar meu desempenho semanal, tendo o controle total de todos os
chamados que estdo em minha posse, pois é muito importante dar 100% de atencdo a
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cada um deles. Dito isso, fiquei muito feliz por ter ficado em 2° lugar, porque sempre
fui fanatico por jogos de videogame e tabuleiro e isso me motivou todos os dias a
querer conquistar 0s meus objetivos. Muito obrigado (COLABORADOR 2).

A gamificacéo é a aplicacéo das estratégias dos jogos nas atividades do dia a dia, com
0 objetivo de aumentar o engajamento dos participantes, fez nosso time do CSC2 mais
unidos no decorrer destes 2 meses, todos se ajudando, muito espirito de equipe, sendo
como base, 0 nosso coordenador como um dos intermediadores deste resultado
gratificante. O game foi revigorante, testou os meus limites, e pude ir além do que eu
pensava que era capaz, hoje, os meus 5 indicadores (Produtividade, NPS, SLA, TMA
e Treinamentos) sdo 0s meus grandes aliados, e além de coordenar a elaboracéo do
plano estratégico, os indicadores facilitam a tomada de decisdo, aumentando a
produtividade, reduzindo prejuizos e ainda ampliam a viséo critica do gestor. Obtive
grandes melhorias, consegui me desenvolver na produtividade, agilidade e ter senso
de dono, ou seja, me sinto um ‘expert” em chamados apdés a finalizacdo do gamer, que
s0 me fez crescer e aprender mais e mais com erros e acertos (COLABORADOR 3).

Baseada na percepc¢éo dos colaboradores em relacdo a gamificacéo, obteve-se a rede
semantica apresentada na figura 1. Sobretudo, observa-se a relagdo de causa-e-efeito existente
entre a gamificacdo e o engajamento no trabalho e a entre a gamificacdo e a eficiéncia
organizacional, a gamificacdo a causa dessas categorias. Acrescente-se que, paralelamente, a
gamificacdo tem como parte 0 GameFlow, além de estar associada a colaboracdo. Esta ultima,
por sua vez, demonstra sua associacdo com engajamento e eficiéncia, que também estdo
associam-se entre si.

A categoria mais evidenciada na analise de contetdo foi o engajamento no trabalho,
gue apresenta-se como uma resultante da gamificacdo. Das dimensbes que fazem parte do
engajamento no trabalho, a dedicacdo foi o principal item. A dedicacdo é acessada por
caracteristicas psicométricas que referem-se a um senso de significado pelo trabalho, fazendo
com que o colaborador senta-se inspirado, com vontade de ir trabalhar e desafiado pelo seu
trabalho. Tais atributos podem ser identificados, por exemplo, nas colocacbes dos
colaboradores 4 e 5, respectivamente: “Foi inspirador e inovador essa ideia de gamificagao,
como foi escolhido o CSC2 como piloto, algo importantissimo que temos para empenharmos
a0 maximo, ao obter no final os devidos resultados positivos.” (COLABORADOR 4) e
“Ademais, nos da mais vontade de trabalhar e resolver os chamados com essa nova metas com
brilhos nos olhos.” (COLABORADOR 5).

Figura 1 - Rede semantica da gamificagao.
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Fonte: Dados da pesquisa (2022).

Vale salientar que a dimensdo absorcdo, que também é parte do engajamento, teve
grande relevancia, sendo caracterizada pela concentracdo total do colaborador nas suas
atividades laborais, onde ele encontra dificuldades em desapegar-se das tarefas, sentindo-se
envolvido, deixando-se levar pelo trabalho e ficando com o sentimento de que o tempo passou
muito depressa. No comentério do colaborador 4, pode-se observar a abstracéo pelo trabalho:
“nos dar mais vontade de trabalhar e resolver os chamados com essa nova metas com brilhos
nos olhos” (COLABORADOR 6). Além disso, o sentimento de orgulho: “Tenho muito orgulho
do trabalho que fago” (COLABORADOR 7).

Pode-se, inclusive, relacionar diretamente este estado de concentragdo total do
colaborador com a categoria GameFlow ou estado de fluxo, cuja toda a aten¢éo do colaborador
estd focada no desempenho das atividades realizadas, visando atingir seu objetivo e,
consequentemente, ganhar a recompensa. A experiéncia do estado de fluxo proporciona mais
satisfacdo e melhor qualidade de vida. Conforme relata o colaborador 8, “Trabalhar no CSC
tem sido uma 6tima experiéncia, o clima organizacional é descontraido e de muita parceria entre
a equipe que se ajuda mutuamente” (COLABORADOR 8).

No tocante a eficéncia organizacional, composta pelas categorias objetivos, controle e
desempenho, foi tdo evidenciada quanto o engajamento no trabalho. Assim, é crucial reforcar
que, tanto individual quanto coletivo, 0 engajamento estd intrinsecamente conectado ao
desempenho dos colaboradores e, obviamente, da organizacao.

Como resultado, observa-se que a dimensdo desempenho, que estd intimimanente
relacionada com a sensacao de realizacdo, de conquista e sucesso nos objetivos, teve maior
relevancia dentro da categoria eficiéncia organizacional demonstrado a capacidade de cumprir
objetivos. O desempenho revigora a energia no colaborador, alimentando o sentimento de
entrega de resultados, tipico da satisfacdo no trabalho. Esses fatores, em elevados niveis, geram
melhores resultados de produtividade, salde e bem-estar no trabalho.

Os achados deste trabalho trouxeram a tona a categoria empirica — colaboracdo — que
esta associada as dimensdes gamificacdo, engajamento no trabalho e eficiéncia organizacional,
emergiu a partir da pesquisa de campo, ao longo do desenvolvimento das anélises dos dados
coletados, representando assim uma realidade empirica a ser analisada a partir da
fundamentacéo tedrica deste estudo.

Essa categoria foi notabilizada com elevada frequéncia nos comentarios dos
colaboradores, destacando sobremaneira o trabalho equipe, o bom clima e ambiente
organizacional, a ajuda mutua e a superacdo de resultados. A afirmacdo do colaborador 9
ressalta esse entendimento: “E um ambiente que permite uma troca muito boa, onde todos sdo
parceiros e se ajudam em prol de crescimento” (COLABORADOR 9). O relato do colaborador
10 corrobora essa percepc¢éo: “Um ambiente acolhedor em que todos se ajudam, e onde acontece
muita troca” (COLABORADOR 10). Sob 0 mesmo ponto de vista, vale destacar o comentério
do colaborador 11 a respeito da competicdo saudavel inerente a um jogo ético (fair play) e do
foco no alcance de resultados: “o gameficacdo foi uma importante ferramenta para fomentar a
competitividade de forma saudavel e entre o time e individual, buscando sempre superar nossos
resultados ja alcangados” (COLABORADOR 11).

Por fim, a analise qualitativa revelou matizes acerca da gamificacéo e a sua relacdo
entre engajamento no trabalho e eficiéncia organizacional, proporcionando a esta pesquisa uma
tonalidade complementar a analise quantitativa, baseada na compreensdo e interpretacdo do
significado da experiéncia de cada colaborador que vivénciou a gamificagéo realizada nesta
pesquisa e compartilhou os seus depoimentos para producdo de conhecimento cientifico.

Quadro 3 - Sintese dos comentarios recebidos apés aplicagédo dos questionarios.

DIMENSAO )
(CATESBORIA EXTRATOS DOS COMENTARIOS
ANALITICA)
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Vigor

99, ¢ 99, ¢ 99, ¢

“O game em minha visdo, foi revigorante”; “nunca desistir”’; “muito feliz”;
“descontraido”; “sinto-me motivado”; “aprendi a confiar no meu potenc1al”

me motivou”;

99, 6

Dedicacéo

99, < 99, <

; “aprendiz durante esse 2 meses mais € mais

99, ¢

“aprender mais ¢ mais cada fase era uma
festa”; “dediquei mais um pouco”; “foi inspirador ¢ inovador”; 1nsp1rag:ao para 0S demais”;
“me dedicar muito mais”; “me fez crescer”; “Me sinto |mensamente feliz em participar”; “meu

trabalho me motiva”; “motivado para trabalhar”; “nos dar mais vontade de trabalhar”;
“oportunidade de aprender cada dia mais”; “pude ir além do que eu pensava que era capaz”;
“sou capaz”; “testou 0S meus limites”; “todo dia j& € um novo aprendizado”; “todo incentivo”;

“vamos seguindo em frente”

99, <.

Absorcéo

“ajuda mutuamente”; “cada festa era uma experiéncia”; “estou orgulhosa”; “fez nosso time do
CSC2 mais unidos”; “gratificante”; “foi sensacional”’; “me sinto muito a vontade com meus
colegas de trabalho”; “muito espirito de equipe”;
“que todos se ajudam”; “tenho muito orgulho do trabalho que fago”;
“todos se ajudando”; “me sentir mais a vontade”

2, ¢

todos sdo parceiros”;

GameFlow

“bem viciante”; “cada fase era uma festa”; “e tornard a meta mais satisfatoria de ser
alcang:ada” “fiquei muito feliz”; “foi bem divertido”; “foi excelente”; “meta mais gostosa”;
“muito gratificante”; “nossa equipe flui bem”; “o game em minha visdo, foi revigorante”;
“Otima experiéncia”; “gratificante”; “tentar e nunca desistir”; “teste maravilho”; “uma ideia
excelente”

99, ¢

99, ¢

Objetivos

“ter senso de dono”; “conseguir me desenvolver na produtividade™;
a meta mais satisfatoria de ser alcancada”; “empenharmos ao maximo
de ser alcancada”; “meus indicadores”; “nossas metas nos motiva”

“os indicadores facilitam a tomada de decisﬁo”; “resolver 0s chamados com essa nova metas
com brilhos nos olhos”; “superar nossos resultados”

99, ¢

meta mais gostosa

2, ¢

Controle

“o controle total”; “100% de atengdo”; “ter atencéo redobrada”

Desempenho

CENNT3 EENNT3 99,

“ter agilidade”; “alcangar altos resultados”; “aumentando a produtividade”; “competitividade”;
“construcdo a cada dia de melhorias™; “esse game fez melhorar meu desempenho”; “ambiente que
permite uma troca muito boa em prol de crescimento”; “entregando bem”; 1mp0rtante para o
desenvolvimento geral”; “me sinto um ‘expect’ ”; “meu desenvolwmento “muitos
obstaculos;“obtive grandes melhorias”; “produtividade”; “reconhecimento proﬁssional”;
“reduzindo prejuizos”; “resultado gratificante”; “resultados positivos”; “ser melhor”

99, s

29, < 29, <

“Colaboragio”

EENNT3 99, < 99, <

“acontece muita troca”; “adoro meus colegas de trabalho”; “aqui um ajuda um ao outro”; “ aqui
que todos se ajudam”; “em que todos se ajudam”; “fez nosso time do CSC2 mais unldos”, “gosto
de trabalhar com a equipe”; “imensamente feliz em participar de um time como CSC”; “meu
desenvolvimento com a equipe”; “muita parceria entre a equipe” “muito a vontade com meus
colegas de trabalho”; “muito espirito de equipe”; “Nossa equipe flui bem”; “onde todos se ajudam”;

“os colaboradores se ajudam”; “todos se ajuda mutuamente”;

um time forte”; “todos sdo parceiros”; “todos se ajudando”;

CEINT3

99, <, 99, <

sempre Um ajuda o outro”; “somos
troca muito boa”

39, ¢

Sem dimensao
especifica

17>

“Time de gigantes!”; “obrigada!

Fonte: Dados da pesquisa (2022).

A pergunta, ‘Fique & vontade para deixar um comentario!’, foram devolvidas 23
respostas, sendo 13 de colaboradoras so sexo feminino (56,52%). Para construgdo das
categorias de andlise, todas as interacbes foram consideradas, perfazendo um total de 23
comentarios, classificadas, na medida do possivel, em torno das dimensdes da escala Utrech
Work Engagement Scale (UWES) como também, em categorias relativas a eficiéncia
organizacional e na teoria de fluxo de Mihaly Csikszentmihalyi. Alguns comentarios ndo se
enquadram em nenhuma das dimensdes do modelo. H4, ainda, comentarios que referem-se a
dimenséo “colaboragdo”, categoria empirica que emergiu da pesquisa de campo. O Quadro 3
sumariza o conjunto de dimensdes correspondente as categorias analiticas do estudo.
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3 CONCLUSAO

A gamificagéo refere-se ao uso de jogos para influenciar comportamentos e emocgoes
em contextos tradicionalmente ndo relacionados ao jogo. Este tema tem atraido a crescente
atencdo de académicos e profissionais de diversas areas do conhecimento, principalmente com
interesse na aplicacdo da gamificacdo para engajamento dos colaboradores no ambiente de
trabalho, visando o aumento da eficiéncia organizacional.

Para analisar a relacdo entre gamificacdo e engajamento no trabalho, aplicou-se o
instrumento de mensuragdo da escala Utrech Work Engagement Scale (UWES). Essa relagédo
pode ser observada com sucesso mediante uma abordagem quantitativa, uma vez que, embora
o nivel de engajamento do grupo experimental ja fosse enquadrado como alto (4,67 —5,50) pela
escala UWES, em todas as questdes os indices de engajamento melhoraram e o nivel de
engajamento no trabalho dos colaboradores aumentou de 5,39 para 5,72, subindo para a
classificacao para engajamento muito no alto (acima de 5,51).Nao obstante, foi constatada uma
pequena reducdo no nivel de engajamento do grupo controle de 5,58 para 5,51, embora
altamente engajado. No ambito da abordagem qualitativa, constatou-se que, para 0S
colaboradores,a percepcdo da relagdo entre a gamificacdo e o0 engajamento no trabalho
demonstra-se mais notoria.

Conclui-se que a gamificacdo pode ser uma boa ferramenta para aumetar a escala de
engajamento no trabalho dos colaboradores, entretanto, ndo é Gnica forma de promover o
engajamento nas organizages, fatores como lideranca, meritocracia, propésito transformador,
clima organizacional entre outros podem gerar altos niveis de engajamento nos colaboradores
desde que bem aplicados. Considerando que os indices de engajamento dos colaboradores tanto
do grupo controle quanto do grupo expermental ja eram classificados como muito alto e alto,
respectivamente.

Ao analisar a relacdo entre gamificacdo e eficiéncia organizacional, amparou-senas
teorias e artefados desenvolvidos nas seccOes anteriores seguido as etapas do DSR.
Consequentemente, foi possivel certificar-se por meio da comparacao estatistica descritiva dos
resultados dos KPIs — Key Perforance Indicators, ou indicadores chave de resultado, a melhoria
significativa do SLA — service level agreement (Nivel de Servico Acordado).

Apos a aplicagdo do jogo corporativo, o grupo experimental melhorou mais que o
grupo controle na média do SLA em relacdo ao periodo antes e depois do gamification. Outro
fator que corroborou positividamente para demonstrar a relagcdo da gamficacdo com a eficiéncia
organizacional foi o indicador de satisfacdo do requisitante, 0 NPS — Net Promoter Score, que
no grupo experimental aumentou quase trés vezes mais que o grupo controle considerando os
periodos antes e depois do gamification.

Na sequéncia, avaliando-se os resultados do indicador de produtividade, apos a
aplicacdo do jogo corporativo, o grupo experimental superou em oito vezes o incremento de
produtividade média do grupo controle. Outrossim, conforme analise realizada mediante
abordagem qualitativa, a constru¢cdo da rede semantica, baseada na percepcdo dos
colaboradores, confirmou a relacéo entre gamificacdo, engajamento no trabalho e eficiéncia

organizacional, com base nos depoimentos de melhoria dos resultados individuais e de equipe.

Em conclusdo, pode-se afirmar, com base nos resultados desta pesquisa, que a

gamificagdo possui forte relacdo tanto com o engajamento no trabalho quanto com a eficiéncia

organizacional, sobretudo se aplicada por meio de frameworks anteriormente experimentados
e validados pelos métodos cientificos de producdo do conhecimento. De certo, a aplicacdo
disciplinada dos 6 passos para a gamificacdo, ou Framework 6D, de Werbach e Hunter
demonstrou-se exitosa para efeitos de avaliar a relacdo da gamificagdo com as varidveis
engajamento no trabalho e eficiéncia organizacional.

No campo empirico, o estudo ofereceu resultados concretos de como a aplicacdo da
ferramenta de gamificacdo por meio do Framework 6D de Werbach e Hunter podem aumentar
0 engajamento no trabalho, a eficiéncia organizacional, baseado no caso de sucesso de uma
empresa varejista com mais de 26 mil colaboradores. Vale destacar um importante achado deste
estudo foi a categoria empirica que emergiu da pesquisa experimental e de campo: a
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“colaboragdo”, citada com elevada frequéncia, sempre associada ao projeto de gamificacdo, ao
engajamento no trabalho e a eficiéncia organizacional.

Para trabalhos futuros,propdem-se a realizacéo de pesquisas que visem estudar relagao
da gamificacdo com outros fatores que podem impactar no engajamento no trabalho ou na
eficiéncia organizacional, tais como, lideranca, alinhamento de proposito, clima organizacional,
remuneracdo variavel entre outros.a implementacdo da gamificacio em uma empresa.
Recomenda-se estudar a adogdo da ganificagdo como uma ferramenta para a melhoria do
engajamento no trabalho e da eficiéncia dos colaboradores como uma metodologia da
organizacao e ndo apenas em setores especificos.



