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Resumo

A exploragao de tecnologias de informagado e de comunicagdo tém sido alvo de
grande prosperidade e desenvolvimento. Apesar disso, as pessoas enquanto
utilizadores de tecnologia, seja num ambito corporativo ou num ambito pessoal e
social, utilizam estes recursos nem sempre de forma aprofundada e sistémica,
inviabilizando tirar completo partido dos recursos disponiveis.

Com o objetivo de criar uma experiéncia de trabalho positiva e, sobretudo, de
exploracdo completa e adequada dos meios ao dispor, que sirva os interesses da
gestao no plano do controlo e da tomada de decisao, obriga os gestores a iniciativas
de motivacao inovadoras. Uma dessas iniciativas consiste na gamification, isto é, a
utilizacdo de elementos de jogo em contextos exdgenos. Esta técnica tem sido
adotada nos dltimos anos, por varias organizagdes, nos mais variados campos, de
maneira a desenvolver o envolvimento dos utilizadores em determinado ambiente.

O trabalho apresentado, de caracter exploratorio, apresenta um processo
sistematico de andlise documental e de text mining a 68 documentos cientificos
relacionados com a gamification. Esta abordagem permite identificar o potencial da
utilizacao de elementos de jogo, com o propdsito de melhorar a experiéncia dos
funciondrios em contexto laboral. Em adicdo, foi desenhado um instrumento que
visa compreender a perce¢ao que os colaboradores da CH Business Consulting tém

sobre as suas experiéncias nas aplicagdes corporativas.

Palavras-chave: tecnologia, sistemas de informagao, gamification, analise
documental






Abstract

The exploration of information and communication technologies has been
subjected to prosperous development. However, people - as users both in
corporative, personal and social environments - do not always employ
technology in a meaningful and systemic fashion, rendering available resources
inefficacious.

With the main purpose of creating a positive workplace experience, and above
all on that is focused on complete and adequate exploration of available means,
that serves interests both in planning and management, as well as decision
making, managers are pressed to find innovative motivation initiatives. Such
initiative is gamification, i.e. utilizing game elements in exogenous contexts. This
technique has been adopted over the last decade by various organizations within
a multitude of interest fields as a way of developing user engagement in a
determined environment.

The presented work - within an exploratory scope - presents a systematic
process for documental analysis and text mining of a total of 68 scientific
documents related to gamification. This approach allows one to identify the
potential of using game elements to improve staff experience in a workplace
context. Additionally, an instrument to evaluate CH Business Consulting's
collaborators' perception of their experiences in corporative applications was

designed.

Keywords: technology, information systems, gamification, content analysis
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1.Introducao

1.1 Relevancia do Tema

A crescente preocupacao com a gestao da informacao para o desenvolvimento
das empresas e a otimizagao das tecnologias sao sem duvida elementos cruciais
para o sucesso das mesmas.

O consumo de tecnologias de informagao e comunicagao tem sido alvo de
grande prosperidade e desenvolvimento. Estas estao cada vez mais enraizadas
nas vidas de todos os individuos e organizac¢Oes. Este desenvolvimento estd a
modificar a forma tradicional de operar das empresas, sendo que a qualidade
com que se utiliza as tecnologias € crucial para a condugado das suas atividades.

A gestao dos colaboradores e do seu desempenho tem um papel fundamental
na eficiéncia de uma empresa. Num contexto onde o ambiente empresarial tem
suportado mudancas significativas, desde logo devido a globalizagao e
conjuntamente com o avango tecnoldgico, a gestao caminha para novos desafios
todos os dias.

Atualmente, as pessoas enquanto utilizadores de tecnologia, seja num ambito
corporativo, seja num ambito social, enfrentam contrariedades que surgem da
necessidade de formacao e qualificagao de utilizacao dessas mesmas tecnologias.
Estas contrariedades surgem, em grande parte, a ineficiéncia e ineficacia das
abordagens tradicionais, presentes nas ofertas formativas e no proprio desgin das
aplicacoes fornecidas aos individuos.

Neste seguimento, surge o conceito gamification. A gamification oferece uma
noma abordagem que permite aprimorar e potenciar o envolvimento dos
colaboradores e mais especificamente estimular a utilizacdo das aplicagoes

tecnoldgicas fornecidas pelas organizagdes aos seus colaboradores.
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1.2 Objetivos

A presente investigacao tem como objetivo central identificar estudos que
explicitem fatores relevantes de adequagao da gamification para a motivagao dos
colaboradores na exploracao adequada de ferramentas informaticas e criar um
instrumento de recolha de opinidao dos colaboradores sobre o seu eventual

acolhimento a este tipo de iniciativa.

1.3 Metodologia

O desenho metodologico do presente estudo reside essencialmente num
processo sistematico de andlise documental e de text mining e tem dado o
contexto, uma natureza exploratdria.

Com esta abordagem pretende-se estudar em profundidade o que se tem
publicado sobre este tema no sentido de compreender o potencial da estratégia
do jogo para a motivacao dos colaboradores de uma empresa no uso adequado

das ferramentas digitais de suporte a gestao.

1.4 Estrutura da Dissertacao

O presente estudo apresenta uma andlise introdutodria a tecnologia e o seu
impacto nas organiza¢oes, com enfase nos Sistemas de Informacao. De seguida,
sao apresentados os conceitos chave relacionados com a adogao das tecnologias
numa Otica empresarial, assim como algumas das principais tecnologias de
gestao empresarial utilizadas pelas organiza¢des contemporaneas. O ultimo
capitulo da revisdao de literatura expde concetualmente a envolvéncia do

individuo em relagao as tecnologias e ilustra a gamificacdo como abordagem
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potencializadora da motivacao e envolvimento dos colaboradores a tecnologia.
O quarto capitulo diz respeito a metodologia adotada no presente estudo. Uma
vez que se pretende analisar a qualidade da eficiéncia da gamification, através da
analise de documentos, optou-se por uma analise documental a estudos

realizados relacionados com a tematica.
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2. A Tecnologia, a Gestao e a Gestao da Tecnologia

As paginas seguintes apresentam a relacdo entre a tecnologia e a mudanca
organizacional, e o seu papel em relacdo aos Sistemas de Informacao. Devido a
instabilidade inerente ao ambiente de negdcios da atualidade, as organizacoes
vém-se muitas vezes perante a necessidade de mudar o seu modo de operar.

Neste sentido, apresentam-se os conceitos relacionados com a maturidade dos
SI e os modelos de maturidade voltados para o planeamento de Sistemas de

Informacao (SI).

2.1 Mudanga nas Tecnologias

As empresas decidem investir em SI por diversos motivos, entre os quais:
pressao para cortar custos, pressao para produzir mais sem incremento dos
custos ou simplesmente para melhorar a qualidade dos seus produtos/servigos
para prevalecer no mercado no mercado (Mesquita, Faria, Gongalves, & Varajao,
2013).

E inegavel que a relagio entre as organizacdes e as Tecnologias de Informacao
(TI) seja, nos dias de hoje, uma das formas mais importantes para compreender
os fatores relacionados com as mudangas decorrentes da implementagao de SI.
(Schmitt, 2004).

Ao longo dos anos foram criados inumeros métodos com o objetivo de
proporcionar ferramentas vantajosas ao gestor para tratamento de dados e de
informacao. Mesmo que exista uma eficiéncia progressiva destas ferramentas as
organizagoes sao confrontadas com informacao deficiente, seja pela dificuldade
em obter a informacgao no tempo devido ou pela particularidade da informacao

nao corresponder ao desejado. Em particular pelo facto de hoje se ter de articular
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diferentes fontes de informagao com dados estruturados e nao estruturados (e.g.
plataformas sociais) (Drucker, 1988).

O ambiente competitivo e complexo que as empresas atravessam atualmente
requer um processo de tomada de decisdao rapido e estrategicamente tracado
(Shuai, Sue & Yang, 2007). Neste pressuposto, € expectavel que os colaboradores
produzam com maior qualidade, quantidade e com um custo diminuto. Assim,
uma das formas de alcancar estes objetivos de aumento do desempenho e
produtividade pode surgir através de investimento em TI (Schmitt, 2004).

Num sentido lato, a gestao da informacgdo interage na forma de uma empresa
definir e implementar a sua estratégia. A introducdo de tecnologia na gestao da
informacao traz resultados benéficos como a abertura a novos mercados, criacao
de novos produtos ou servigos, redugao e contencdo de custos e pelo fomento da

posicao da empresa a médio e longo prazo (Tomé, 1996).

Neste seguimento, varios autores defendem que as principais motiva¢des que
levam as empresas a adotar tecnologias estdo ligadas a pressdao para reduzir
custos, aperfeicoamento dos processos de negoécio (Wu & Wang, 2007),
desenvolvimento dos processos de decisao (Davenport, 1998), melhoria nos
resultados do negdcio (Santana, 2009), aprimoramento do servigo e satisfagao do
cliente (Achrol & Kotler, 1999), melhoramento na qualidade e partilha de
informacao (Davenport, 1998).

Apesar dos consideraveis investimentos em SI, as investigagdes apresentam
resultados diversos. Num estudo realizado pela consultora Mckinsey &
Company (Bloch, Blumberg & Laartz, 2012), é comprovado que em média 45%
dos projetos de TI sao implementados acima do or¢amento definido, 7% com

atraso e 56% nao acrescenta o valor inicialmente previsto.
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Desde os anos 70, os investigadores tém concentrado os seus esforcos para
identificar as condicoes ou fatores que podem simplificar a integracao dos SI no
negocio. Essa pesquisa resultou numa longa lista de fatores que parecem
influenciar o uso da tecnologia. Desde meados dos anos 80, investigadores de SI
(Chau, 1996) focaram os seus esfor¢os em desenvolver e testar modelos que
poderiam auxiliar na utiliza¢ao de sistemas. Um deles, denominado de TAM, foi
proposto por Davis (1989) na sua tese de doutoramento. Este modelo propoe-se
a estudar a problematica do ponto de vista da resisténcia do elemento humano a
mudanca provocada pela adogao de tecnologia. Desde entao, o modelo tem sido
testado e alargado por varios autores. No geral, o TAM foi comprovado
empiricamente com sucesso na previsao de cerca de 40% do uso de um sistema

(Ajzen & Fishbein, 1980).

2.2 Gerir a mudanga — Estadios de Maturidade

As rapidas mudangas de competitividade do mercado, condigoes
macroeconomicas, tecnologia e outros fatores exdgenos tém fomentado uma
necessidade de as organiza¢oes melhorarem constantemente o seu desempenho
para sobreviverem (Rocha & Vasconcelos, 2004).

A Gestao de Sistemas de Informacao (GSI) € a pratica responsavel pelas
atividades que, numa organizagao, sao relevantes para gerir informacao, Sl e a
adocao de Tecnologias de Informagao e Comunicagao (Varajao & Amaral, 2000).

Atualmente, quase todas as organizagdes possuem algum tipo de SI de base
tecnologica, quando existem lacunas na sua estratégia acabam por surgir
problemas, como o facto de sistemas que nao sao integrados poderem provocar
uma duplicagio dos esforgos, fraca gestdao da informacdo, atrasos na
implementac¢ao de sistemas, custos acrescidos devido ao desfoque nos aspetos

chave da organizacao e as limitagdes do sistema que podem causar dificuldades
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acrescidas em atingir os objetivos de negocio (Edwards, Ward & Bytheway et al.,
1995).

Para se conseguir atenuar algumas destas falhas, as organizagdes devem
adotar mecanismos de gestao e controlo que consigam avaliar os SI, funcionando
como linhas orientadores para os gestores. Para avaliar um SI, a maturidade
traduz-se num fator chave de sucesso, pois a sua constituigao € um elemento
fulcral para o éxito de qualquer empresa. (Edwards et al., 1995)

Uma das ferramentas disponiveis para efetuar esta avaliagdo denomina-se
modelo de maturidade. Este modelo permite que os gestores obtenham um
mecanismo expressivo para aferir o ponto de situagdo em que o sistema se
encontra e assim poder delinear as ag0es necessarias para alcangar os objetivos
estratégicos (Singh, 1993).

Num ponto de vista mais abrangente, os modelos de maturidade baseiam-se
na perspetiva de que o decurso das atividades de desenvolvimento, uso e gestao
dos SI, evolui através de um processo de crescimento e aprendizagem que avanga
por intermédio de um determinado ntmero de estadios. Se os gestores
conseguirem identificar o estddio em que os seus SI e tecnologia se encontram,
podem criar linhas de acdo que permitam desenvolver um plano para a funcao
do SI e alinhar a progressao dos diferentes estddios com a cultura corrente da
organizacao (Singh, 1993).

O seu propdsito divide-se na identificacao da situacao atual por intermédio de
avaliagao e também do planeamento do proximo estadio.

Greiner (1972), foi o primeiro autor a introduzir a maturidade na literatura,
focando-se nas organizagdes como um todo. Greiner caracteriza a maturidade em
cinco estadios, utilizando como variaveis de influéncia mais significativas a
dimensao, a idade e a taxa de crescimento da sua envolvente, nomeando assim

como estadios a: Criatividade, Direcao, Delegacao, Coordenacao e Colaboragao.
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Os estadios caraterizam-se por serem inicialmente evolutivos, atravessam uma
fase de crescimento e terminam num ciclo de oscilagdo e mudanga na organizacao

Para os gestores, perceber em que estadio a organizagao se encontra e prever
a mudanga é crucial, isto é, devem encontrar e desenvolver um conjunto de
mecanismos que serao a base para gerir o proximo estadio (Singh, 1993).
Enquanto Greiner procura explicar o ciclo evolucional das organizagoes, Nolan
(1973) realizou a primeira investigacao que procura explicar a evolugao na area
dos SI. As conclusoes de um estudo realizado em trés grandes empresas, foram
baseadas em dois parametros: o or¢camento disposto em SI e a tecnologia usada.
Nolan formulou um modelo de quatro estadios: Iniciagao, Contagio, Controlo e
Integracao; mais tarde, em 1979, acrescentou dois novos estadios: Gestao de
dados e Maturidade. A evoluc¢ao ¢ descrita como duas curvas em “S”, onde a

primeira dura até a fase de Controlo e a segunda ¢ a Maturidade (Figura 1).

i)

)

Factores de Mataril:ade

(Omgamento e Tecnolog

Contagio Controlo Matundade

Iniciacio

Tempo

Figura 1: Modelo de quatro estddios de Nolan (1973)
Fonte: Nolan (1973)

Este estudo foi alvo de grande interesse por parte de muitos autores que
validaram o modelo de Nolan (1973), mas também recebeu varias criticas (King

& Kraemer, 1984; McFarlan, McKenney & Pyburn, 1983; Saarinen, 1989; Earl,
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1989). Contudo, continua a ser uma ferramenta ttil e generalista na andlise da
maturidade das TI (Singh, 1993).

Nas décadas seguintes o modelo foi exaustivamente analisado por
investigadores ligados a gestdo organizacional e gestao das TI e, em 1999, surge
a proposta de Khandelwal e Fergunson, que combina o método dos Fatores
Criticos de Sucesso (FCSs) com a ultima versao do modelo de Nolan.

Os FCSs, introduzidos por Rockart (1978) consistem numa ferramenta de
identificagao de necessidades por parte da gestao. A titulo de exemplo, o Process
Quality Managemet (PQM) (Ward, 1990) é um mecanismo de planeamento de SI
que se consolida na aplicacao dos FCSs.

Tal como o nome indica, os FCSs sao essenciais para a concretizagao dos
objetivos da organizacao. Devem ser poucos e toda a estrutura organizacional
deve té-los em conta, para poder alcangar esses mesmos objetivos. Neste sentido,
os FCSs podem ser usados como técnica de avaliagao do estddio de maturidade
de uma organizacdo, permitindo assim descobrir a atual posi¢ao da curva de
maturidade (Khaendelwal & Fergunson, 1999). Os autores esquematizaram a

aplicacdao dos FCSs em funcao dos diversos estadios de maturidade (Tabela 1).

Tabela 1: Indicadores chave dos estidios de crescimento
Fonte:adaptado de Khandelwal e Ferquson, (1999)

Estadio Indicadores Chave
1. Iniciagdo Suporte operacional, sobretudo contabilistico e financeiro.
2. Contagio Expansado rdpida. Pouco controlo. Despesa em Tl cresce 20% a 40%.
3. Controlo Controlo dos altos valores de informatizagdao. Uso de métodos standards.

Participagao dos colaboradores no desenvolvimento de sistemas.

4. Integracao Integracdo de aplicagGes. Substituicao de sistemas antigos para facilitar a
integragdo. Tl potenciam novos métodos de negdcio. Sistemas justificados
pela contribuicdo dada ao negdcio. Os utilizadores assumem grande
controlo sobre a sua computacgao.

5. Arquitetura  Dispersao da informagdo. Gestao da informagdo apresenta-se critica.
Novos sistemas destacam os objetivos negdcio. Crescimento rapido do
envolvimento da administragdo de topo.
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Estadio
6.Descentra-
lizagao

7. Infra-
estrutura
funcional

8. Crescimento
concertado

9. Reaccao
Rapida

Indicadores Chave

Descentraliza¢do da fungao SI. Unidades de negdcio tém responsabilidades
na colocacdo de Tl. Subcontratacdo de processamento torna-se uma
comodidade. Clara tendéncia em direcdo a manutencdo de sistemas
legados.

Mudanga da arquitetura do negdcio num novo estrato complementar de
infra-estrutura funcional. Mudangas continuas em direcdo a plataformas
abertas e publicas. Os colaboradores de Tl acostumados a ferramentas
poderosas. Organizacdes desenvolvem aliangas estratégicas com clientes e
fornecedores. Desenvolvimento rapido e econdmico de aplica¢des,
respeitando normas de qualidade. Aparecem mudancgas continuas em
volta a ambientes cliente-servidor numa tentativa de uma verdadeira
integracao de automacao do espaco laboral.

Centros de infra-estruturas de Tl operam como centros de proveitos.
Expansdo do suporte funcional dos utilizadores pela adicao de aplicagdes
de camada de topo que usam a funcionalidade fornecida pela infra-
estrutura funcional. Grande quantidade de servidores externos disponiveis
e acessiveis via redes publicas.

Adaptacdo da funcionalidade com mudancas dinamicas das equipas de
negdcios. Muitas adaptacdes de realizagdo requeridas pelos colaboradores
pela simples alteragcdao de parametros. Todo o desenvolvimento de novas
aplicacoes tera o caracter de engenharia pragmatica com elevada
eficiéncia.
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2.3 Fatores de Sucesso na Adocao de Tecnologias

O peso das tecnologias na sociedade e nas organizagoes pode significar uma
fase de mudanca nas mesmas. Os pontos seguintes respondem ao porqué de se
adotar tecnologias e mais concretamente os SI. Como tal, também sao revistos os

principais modelos de aceitacao das tecnologias nas organizacoes.

2.3.1 Motivacgoes para a Adogao de Sistemas de Base
Tecnologicos

Os colaboradores de uma organizacao estao cada vez mais expostos a grandes
quantidades de informacao, isto dificulta a tarefa de estar a par de tudo que esta
a acontecer numa empresa (Davenport & Prusak, 1997).

A gestao da informacao consegue influenciar a perspetiva de como a empresa
define e implementa a sua estratégia. Varios fatores como a redugao de custos,
abertura a novos mercados e criagao de novos produtos podem ajudar nao so6 a
melhorar e ampliar os resultados da organizagao, como também a fortalecer a
sua posicao a longo prazo (Tomé, 1996). Sao estes fatores que levam as empresas
a decidir investir em sistemas de informagao (Legris, Ingham, & Collerette, 2003).

As novas tecnologias de informagao e comunicagao, como o Enterprise Systems
(ES), conseguem fornecer uma grande diversidade de oportunidades por
explorar a pequenas e médias empresas (PME), uma vez que a maioria destas
organizagOes ainda subaproveita o potencial destas tecnologias ao restringir o
seu uso a tarefas administrativas. O departamento de Trocas e Industria do Reino
Unido afirma que as tecnologias de informagao e comunicagao sao cruciais para
a sobrevivéncia e crescimento da economia no geral, e as PME em particular

(Martin & Matlay, 2001).
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Num estudo do MIT Sloan Management Review and Capgemini Consulting,
realizado em forma de questionario por Fitzgerald, Kruschwitz, Bonnet e Welch
(2014), foram armazenadas 1559 respostas de executivos e gestores de uma
variada extensao de ramos de industrias. O inquérito mostra de forma clara que
os gestores acreditam que a tecnologia tem a capacidade de mudar o negocio,
mas que também existe um grau de frustragao relacionado com a dificuldade em
obter grandes resultados na utilizacdo de novas tecnologias. A transformacao
digital é definida através do uso das novas tecnologias digitais (redes sociais,
moveis, analytics) para beneficio do negdcio, isto €, como melhorar a experiéncia
do cliente, operagdes em streaming ou criagao de novos modelos de negocio. O
inquérito permitiu também realgar alguns pontos cruciais que possibilitam uma
melhor compreensao do ambiente empresarial em relacao ao pensamento da
transformacao digital:

e 78% dos inquiridos acreditam que sera critico alcangar esta transformagao
digital;

e 63% afirma que a mudanca tecnologia esta a acontecer a um ritmo muito
desacelerado;

e A maior dificuldade é a “falta de urgéncia”;

e 38% declara que a tematica de transformagao digital é um ponto
permanente na agenda do CEO;

® Quando a visao do CEO esta virada para a transformagao digital, 93% dos
colaborados partilham o sentimento. No entanto, apenas 36% dos CEO

promovem esta visao (Fitzgerald et al., 2014).
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Tabela 2: Razdes para adogdo de sistemas (PMEs)
Fonte: Martin and Matlay (2001)

Razdes de negdcio Razdes técnicas
Estabilizar o crescimento do negocio Resolver problemas do Séc. XXI

Melhorar os processos informais e/ou ineficientes  Integrar aplicagdes
de funcionalidade cruzada

Reduzir despesas em operagdes e administracao Reduzir problemas
de software

Reduzir custos e inventarios redundantes e erros Eliminar (filtrar) informacao

Eliminar atrasos e erros em pedidos de clientes Diminuir custos
operacionais computacionais

Devido a riqueza dos sistemas empresariais no que diz respeito as
funcionalidades e aos seus potenciais beneficios para uma organizagao, nao é de
surpreender que as empresas adotem estes sistemas por diversos motivos
(Davenport, 1998). Tanto as pequenas como as grandes empresas podem
beneficiar com o investimento em enterprise systems. Este investimento ¢ feito por
varios motivos, como o desejo de reduzir custos operacionais, resolver problemas
do séc. XXI, assim como a necessidade de aumentar a capacidade do sistema para

lidar com o crescimento (Ramdani & Kawalek, 2007).

2.3.2 Perspetivas Teodricas — da TAM a UTAUT

O processo de aceitagao das novas tecnologias tem sido motivo de pesquisa de
inimeros estudos. A investigacdo é feita com o intuito de fornecer uma
ferramenta capaz de antecipar a aceitacao da incorporacao de uma determinada
tecnologia numa organizagao. Permite também analisar com melhor

entendimento os fatores que estao relacionados com este processo, para que as
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organizagOes possam assim, decidir e planear atividades de intervengao, como
por exemplo a¢des de formacao/comunicacdo aos colaboradores ou possiveis
utilizadores (Figueiredo, 2005).

O modelo TAM (Technology Acceptance Model) foi elaborado para a area das
TI. Este modelo preconiza a importancia dos elementos comportamentais,
defendendo assim a intencdo de utilizacdo comportamental, ou seja, a
predisposicao de um individuo para utilizar um sistema € influenciada por certos
elementos, nomeadamente a Utilidade Percebida e a Facilidade de Uso
Percebida. O TAM propode que quando os utilizadores se deparam com um novo
sistema, surgem varios fatores que podem influenciar a decisdo de utiliza¢ao do

mesmo (Davis, 1989).

Utilidade
T—
. . "
Percebida HH"“—-\.__\_
) T
—

o ) Intencdo Uso Efectivo
Variaveis Atitude Face Comportamental de | | -
Externas 20 Uso —» Uso do Sistema

Facilidade de

Uso Percebida

Figura 2: Modelo de Aceitacio Tecnoldgica
Fonte: (Davis et al., 1989)

A Utilidade Percebida traduz-se como a crenga de que o desempenho de um
individuo ird melhorar significativamente por intermédio da utilizagdo de um
determinado sistema (Davis, Bagozzi & Warshaw, 1989). A Facilidade de Uso
Percebida, por outro lado, define-se na convicgao de que através da utilizacao do
sistema, o individuo ficara livre de esforco mental. Estas duas dimensdes estao

relacionadas com varidveis externas, como as caracteristicas do proprio sistema,
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as caracteristicas do utilizador, as tarefas e a estrutura da organizagao

relacionada com o processo (Davis, 1989).

Venkatesh e Davis (2000) modificaram substancialmente o modelo TAM, com
o objetivo de acrescentar varidveis que permitam prever a utiliza¢ao do sistema.
Este novo modelo teve a designacao de TAM2 e expde as duas dimensoes
anteriores com as “Intenc¢des de Uso face aos Processos de Influéncia Social e ao
Processo Instrumentais Cognitivos” (Marques, 2015). A Utilidade Percebida ¢
determinada pela relevancia nas atividades, a Qualidade dos Resultados, a
Demonstrabilidade dos Resultados e a Facilidade de Uso Percebida. Ja a
Facilidade de Uso Percebida é determinada pela norma subjetiva, a Imagem e a

Voluntariedade, isto é, escolha premeditada (Venkatesh & Davis, 2000).

Experiéneia Voluntariedade

Norma Subjetiva 4 l
Imagem > UtilidaF:ie Intengdo
Percebida de Uso

Relevineia no

Trabalho Facilidade de Compaortamento
Uso Percebida de Uso

Qualidade do Modelo de Comportamento de Uso
Resultado

Demonstrabilidade
do Resultado

Figura 3: TAM2
Fonte: (Venkatesh & Davis, 2000)
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Carateristicas das varidveis do TAM2:

e Relevancia no Trabalho - é a nocdo individual de que um sistema é
exequivel na pratica das tarefas do colaborador, tornando-se assim
relevante;

¢ Demonstrabilidade dos Resultados - é o atributo que fornece a
possibilidade de apresentar e comunicar os resultados da utilizacao do
sistema, enquanto que a Qualidade dos Resultados analisa a eficiéncia do
sistema (Moore & Benbasat, 1991);

e Imagem - reflete a nocao de que a inovagao melhorara o estatuto do
individuo ao utilizar o sistema;

e Voluntariedade - traduz-se na percecao de que a utilizacao do sistema nao
¢ imposta, mas sim facultativa;

e Experiéncia do individuo - as atitudes positivas em relagao ao sistema
refor¢cam a Utilidade Percebida e a Intencao de Uso (Venkatesh & Davis,
2000).

Em 2003, Venkatesh et al., (2003), analisaram modelos inspirados no estudo da
adocao e uso de TI emergentes, com destaque para o Modelo da Motivacao
(Davis, Bagozzi & Warshaw, 1992), Teoria do Comportamento Planeado (Ajzen,
1991), Modelo Combinado TAM/TPB (Taylor & Todd, 1995), Modelo da
Utilizacao de Computadores Pessoais (Thompson, Higgins & Howell, 1991),
Teoria da Difusao da Inovagao (Rogers & Shoemaker, 1971) e a Teoria Social
Cognitiva (Bandura, 1986).

Esta investigacao, apresentada como a Teoria Unificada da Aceitacao e Uso da
Tecnologia (Unified Theory of Acceptance and use of Technology - UTAUT), teve
como intuito definir quais os atributos mais significativos no que diz respeito a
aceitacao das TI. Foi feita uma andlise comparando empiricamente os varios

modelos, através do método de inquérito por questiondrio em quatro empresas
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de ramos distintos com intencao de introduzir diferentes sistemas. Dos quatro
sistemas, dois estavam propostos para serem obrigatorios e outros dois opcionais
(Venkatesh, Thong, & Xu, 2012).

O UTAUT teve uma abordagem de estudo longitudinal, efetuada em trés
momentos: apoOs a formagao relativa ao sistema, um més mais tarde e trés meses
depois da implementacao do sistema. Seis meses depois da implementagao do
sistema foi feita uma medicao da utilizagao efetiva e uma validacao do modelo
em mais duas organizag¢des, onde os autores — Venkatesh et al., (2003) - afirmam
que € possivel justificar cerca de 70% da variagao do comportamento de aceitagao
de novas tecnologias.

A investigacao expoe trés varidveis que atuam diretamente sob a intencao de
utilizar um sistema, nomeadamente, a Expetativa de Desempenho, a Expetativa
de Esforco e a Influéncia Social.

Como demonstrado na Figura 4 - Teoria Unificada da Aceitacao e Uso da
Tecnologia (Venkatesh et al., 2003), a Intencao Comportamental € a predisposi¢ao
por parte do individuo para usar o sistema no futuro, enquanto que as Condigoes
Facilitadoras definem o Comportamento de Uso, ou seja, 0 uso concreto do
sistema. Estas varidveis sdao reguladas pelas dimensdes Idade, Género,

Voluntariedade de Uso e a Experiéncia (Venkatesh et al., 2003).
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Figura 4:Teoria Unificada da Aceitacdo e Uso da Tecnologia (UTAUT)
Fonte: (Venkatesh et. al, 2003)

O UTAUT é representado por varias dimensdes, nomeadamente:

e Expetativa de Desempenho
Esta dimensao traduz-se no grau em que o individuo acredita que a utilizacao do
sistema ird melhorar o seu desempenho. No que concerne a intengao de

comportamento, esta medida € a mais influente (Zhou, Lu & Wang, 2010)

o Expetativa de Esforco
A Expetativa de Esfor¢o permite ao individuo relacionar o grau de facilidade com

a utilizacao do sistema (Zhou et al., 2010).

e Influéncia Social
A Influéncia Social é definida através do grau de percecao do sujeito em relagao
a crenga dos demais para com a necessidade de uma nova tecnologia ser utilizada
ou nao. Esta dimensao é valorizada quando o uso da tecnologia é voluntario e

baseia-se numa norma subjetiva. (Venkatesh et al., 2003)
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e Condicoes Facilitadoras
As condigOes facilitadoras dizem respeito a confianca do individuo na
infraestrutura organizacional e técnica que suporta o uso do sistema (Venkatesh

et al., 2003).

2.4 Gerir informacgao — Uma Necessidade

Nas ultimas décadas, os SI tém surgido numa dimensao social, pessoal e
publica, demonstrando um impacto significativo na qualidade de vida de todos.
Estes sistemas lidam com dados e informagodes, representados através de meios
digitais, texto, imagem, graficos, voz, comunica¢ao, armazenamento,
processamento e impressao e encontra meios de chegar ao formato desejado
pelos beneficiarios (Turba, Leidner, Mclean & Wetherbe, 2010).

As TI permitem otimizar a escassez de recursos através do suporte de
informagao inteligente para a tomada de decisao e execugado, ao apoiar esforgo
coordenado sem atrasos. A tomada de decisao tornou-se num processo complexo
devido ao ambiente competitivo, escassez de recursos e tempo e também pelas
inevitaveis imposi¢oes para atingir objetivos (Turba et al., 2010).

Com o aparecimento da Internet o processo de negdcio sofreu uma mudanga
radical. As TI tém criado incursoes decisivas em toda as esferas da sociedade, seja
em escritorios, fabricas, aeroportos, caminhos de ferro, comunicagdes,
entretenimento, educagdo, banca, hospitais ou transportes. O uso extensivo das
TI é cada vez mais evidente em dimensOes como a tomada de decisao,
manutencgao de registos e até para obter maior produtividade (Mithas & Rust,
2016).

Estamos a viver grandes mudangas, as transa¢oes sao cada vez mais digitais,
os cheques e o dinheiro sao substituidos por transagoes eletronicas; estao a surgir

novas fung¢oes de negocio, desde processos baseados na web ou a propria gestao
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de negocio ser efetuada em qualquer lugar, sem necessidade de estar no espago
fisico da organizagao. Atualmente, a organizacao e os SI sdo inseparaveis (Mithas

& Rust, 2016).

Segundo Gordon e Gordon (1996), a teoria da informag¢ao denomina-se como
um ramo da estatistica focado na eficacia da comunicac¢do entre maquinas e/ou
pessoas, definindo assim a informacdo como as entradas e saidas da
comunicacdo. Naturalmente que hd outras perspetivas para a teoria da
informacao (Oliveira, 1998).

Desde cedo que as organizagdes perceberam a importancia de gerir recursos
fundamentais como a mao-de-obra e matérias-primas (Kendall & Kendall, 1992).
No entanto, devido ao facto de tradicionalmente os recursos serem perspetivados
numa Otica fisica, houve um entrave em considerar a informacao como tal. Com
o desenvolvimento e a crescente complexidade das empresas, o colossal aumento
do volume de dados teve como consequéncia a necessidade de uma gestao
minuciosa da informacao (Payne, 2006).

Na atualidade, é consensual afirmar que a importancia da informacao é
universal, sendo que se foi tornando cada vez mais importante. Além de ser um
recurso vital para a sobrevivéncia das organizagdes, a sua utilizagdo ¢é
indispensavel para a obtencao de vantagens competitivas (Amaral, 1994).

A informacao, ao contrario da maioria dos recursos, nao se desvaloriza através
da utilizagdo, pelo contrdrio, pode até incrementar o seu valor. A informacao
como recurso tem duas caracteristicas fundamentais:

e Contestada - ndo possui um valor intrinseco, é intangivel e ubiqua;
e Aceite - constitui um fator produtivo e é gerida como qualquer outro
recurso cuja aquisicdo tem custos para a organizagao (Carvalho &

Amaral, 1993).
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Gordon e Gordon (1996) defendem que a informagao pode ser considerada um
ativo. Um ativo é uma propriedade detida por uma entidade que é utilizada para
produzir um resultado definido. Este ativo nao sofre nenhum desgaste, ao
contrario dos restantes recursos, isto ¢, mesmo que a informagao seja utilizada,
nao é de facto consumida. Quando os gestores de uma loja de vestudrio usam
dados sobre a entrada e saida de clientes da loja, esses mesmo dados nao sao
perdidos apds a utilizagao, pelo contrario, ganham valor ao serem analisados e
podem ser aproveitados em avaliagdes futuras.

A informacao tem um potencial gigantesco, uma vez que cria beneficios
competitivos, possibilita as empresas reagir rapidamente a fatores exogenos,
permite uma renovacao interna mais veloz ou até modificar o proprio negdcio.
Da mesma forma, a sua subutiliza¢do pode ser desastrosa, levando a organizagao

a ruina (McKeown & Leitch, 1993).

2.5 Tecnologias Centrais na Gestao Empresarial

Desde o inicio dos anos 1990 que as empresas procuram incorporar todos os
processos de negodcio, reduzir os tempos de processo de venda e produgao,
melhorar a qualidade e rapidez do servigo, com o objetivo final de melhorar a

satisfacao do consumidor.

2.5.1 ERP

Os sistemas Enterprise Resource Planning (ERP) sao softwares packages que
permitem integrar os processos e fun¢oes de uma organizacao (Wu & Liou 2011).
Pode-se afirmar que os ERP sao pacotes de aplicagdes computacionais que
suportam muitos e, por vezes, a maioria dos aspetos da necessidade de
informacao de uma organizacao (Davenport, 1998). Num sentido lato, os

sistemas procuram agregar varias fun¢des de gestao nas empresas, isto €, reunir
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assim todas as funcionalidades de gestdo num unico sistema (Gattiker &
Goodhue, 2005), o que lhes possibilita rastrear e observar a plenitude da
informacao da organizagao, contribuindo para uma tomada de decisao mais
assertiva.

O termo ERP foi empregue pelo Gartner Group na década de 90, apds o
surgimento da necessidade de descrever o sistema que evolui da extensao do
MRP II'. Para os sistemas da época deterem esta designacao, o software deveria
incluir modulos integrados para as vendas, contabilidade, finangas, recursos
humanos e outras fungdes de negdcio, todas elas baseadas numa arquitetura
comum que possibilitasse interfaces para os stakeholders de determinada
organizagao.

Ross, Weill e Robertson (2006), defendem que apesar de ser uma definicao
antiga, os pilares continuam idénticos, uma vez que o ERP é um sistema que
integra um conjunto abrangente de softwares, que pode ser usado para gerir e
agregar todas as fungdes de negocio dentro de uma organiza¢ao com uma
arquitetura de dados caraterizada pela integracdo de processos core, banco de
dados e clientes partilhados.

No mesmo seguimento, Stamford (2000) afirma que o principio do ERP surge
na utilizagao de sistemas integrados que viabilizam a existéncia de processos de
geracao Unica de dados e informacao com fluxos consistentes e continuos para
toda a organizacdo. O ERP ¢é orientado para processos de negdcio e nao para
fung¢des ou departamentos, mas detém uma arquitetura aberta que permite atuar
com diferentes plataformas de hardware, bancos de dados e sistemas
operacionais.

Fundamentalmente, o ERP caracteriza-se como uma base de dados singular

que agrega todas as transagoes efetuadas nos diversos mdédulos e também entre

! Manufactoring Resource Planning (MRP 1I) é o termo utilizado para definir o planeamento de todos os recuros de
industrializagdo de uma empresa industrial.
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eles. Isto permite que os dados sejam guardados com precisao e consisténcia,
repeticoes de tarefas como entrada de dados em varias aplicagdes do sistema, o
que permite agilizar o processo de registo da informacao (Hawking & McCarthy,
2001). Assim, os utilizadores do sistema s6 tém de analisar uma fonte de dados,
independentemente das tarefas que realizarem.

O ERP é muitas vezes chamado de Sistema Integrado de Gestao, uma vez que
este controla e fornece bases a todos os processos produtivos, administrativos,
comerciais e operacionais da empresa. Todas as transacoes realizadas pela
empresa sao assim registadas e as consultas efetuadas terao um maior nivel de
rigor e proximidade com a realidade. Este sistema traz muitos beneficios que
sO podem ser alcangados apds a sua implementagao (Hsu & Chen, 2004).

Mabert, Soni e Venkartaramanan (2001) identificaram varios beneficios
tangiveis do ERP, como melhorar o ciclo de pedidos e prazo de entregas, reduzir
o0s custos operacionais diretos, diminuir os inventdrios e aprimorar a interagao
com clientes. Em contraste com os sistemas tradicionais, o ERP peca devido a sua
limitacdo em termos de mudangas tecnoldgicas, assim como custos de

manutenc¢ao (Wu & Liou, 2011).

252 CRM

Com o desenvolvimento da Internet, as empresas rapidamente perceberam
que podem montar um SI funcional 24 horas por dia, conseguindo assim adquirir
informagoes importantes em tempo real sobre as mudangas na procura, habitos
de consumo dos seus clientes e também analisar o stock, rentabilidade e
concorréncia (Payne, 2006).

O aumento concorrencial das ultimas décadas conduziu a consciencializacao
da importancia do relacionamento com os clientes tendo por base a obtencao de

vantagens competitivas face aos seus pares (Porter, 2005).
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O conceito CRM (Customer Relationship Management) ganhou notoriedade
nos anos 90, na sequéncia da convergéncia entre o Marketing Relacional e as TI
(Gomes, 2015).

A retencao e fidelizacdo dos clientes torna-se relevante, apesar de nao
potenciar diretamente maiores receitas, a angariagao de novos consumidores sera
uma tarefa mais dispendiosa.

A visao do CRM como uma infraestrutura que serve para implementar uma
filosofia one to one de relacao com os clientes é definido por Peppers & Rogers
(2004), que caraterizam o CRM como uma estratégia de antecipagdao das
necessidades dos atuais e potenciais clientes de uma organizagao.

Buttle (2004) utiliza uma defini¢ao que vai de encontro a grande maioria da
literatura relacionada com a tematica, descrevendo o CRM como as aplicagdes de
software que automatizam os processos de marketing e operacoes de prestacoes
de servicos das organizagoes.

E possivel constatar que nao existe consenso e consisténcia na definicdo do
termo CRM, uma vez que alguns autores nao definem CRM como uma aplica¢ao
de software, mas sim como uma abordagem de negocio que preconiza criar,
desenvolver e aperfeicoar relacionamentos com clientes meticulosamente
segmentados, com o objetivo de criar mais valor e aumentar a rentabilidade da
empresa (Payne, 2006).

O conceito CRM pode ser visto sob trés perspetivas distintas: operacional,

analitica e colaborativa (Peppers & Rogers, 2004; Buttle, 2004; D’Avila, 2006).

2521 O CRM Operacional

A maioria das organizag¢des atua segundo uma tipologia Operacional, através

de sistemas call center, comercio eletronico e sistema de pedidos. Estes sistemas
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tém como prioridades a otimizagao e reducdo de processos, deixando para
segundo plano a satisfacao das necessidades do cliente (D’ Avilla, 2006).

Peppers & Rogers (2004) comprovam isso mesmo, demonstrando que as
métricas de desempenho utilizadas nos call centres estao mais relacionadas com
o tempo de chamada, chamadas nao atendidas, niumero de telefonemas e racio
de chamada/sucesso, do que propriamente com a resolucao de problemas ou
quantas chamadas foram efetuadas ao cliente.

O CRM Operacional é constituido por aplicativos direcionados para o cliente,
onde os sistemas Front Office estao relacionados com a automatizagao do
atendimento aos clientes, marketing e vendas. Ja os sistemas Back Office sao
compostos por sistemas de gestao da cadeia de valor e sistemas integrados de
gestao. Assim, o CRM Operacional alicer¢a a automagao dos processos da
empresa que circundam os pontos de contacto com o cliente no Front Office

(D’ Avilla, 2006).

2.5.2.2 O CRM Colaborativo

Greenberg (2008), defende a evolugao para uma cadeia de valor colaborativa,
isto é, uma rede que se alastra para um mundo de outras empresas, agéncias e
até mesmo para clientes que fornecam bens e servigos complementares, tornando
assim a proposta de valor de uma empresa ainda mais apelativa para um cliente.

Brandenburger & Nalebuff (1997), apresentaram a ideia da extensao da cadeia
de valor, através da integracao entre a SCM (Supply Chain Management), o CRM
e o ERP, apoiada na fundamentacdo de que consumidores, vendedores e
parceiros podiam trabalhar em conjunto.

A tipologia colaborativa agrega todas as interagoes entre o cliente e a empresa.

Os varios canais de contacto devem estar preparados para permitir a interagao e
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também para garantir que os dados resultantes das intera¢oes fluem para o resto

da organizacao (Peppers & Rogers, 2004).

2523 O CRM Analitico

A parte analitica do CRM compreende a recolha, extracdo, modificagao,
mensuragao, identificagdo e respetivos relatdrios para serem utilizados em
analises e avaliagoes. Fazem parte do CRM Analitico as técnicas de processo
analitico multidimensional online (OLAP), calculos, algoritmos e férmulas
usadas nos dados extraidos dos sistemas operacionais (Greenberg ,2008).

O CRM Analitico permite responder a questdes fundamentais, a necessidades
dos clientes e permite também a partilha dos resultados encontrados pelos varios
canais de interacio entre o cliente e a organizacio (D’ Avilla, 2006).

Através da andlise de graficos e dados, esta ferramenta proporciona um
conhecimento mais plausivel dos clientes e respetivas necessidades. Os meios
mais adequados para se alcancar estes objetivos sao através do armazenamento
e processamento de dados, obtendo assim uma visao mais consistente de cada

cliente (D’ Avilla, 2006).

2.5.3 Outras Tecnologias

Apesar do destaque levado a cabo pelo ERP e o CRM, existem outras
tecnologias que os ultimos anos tém sido alvo seja de aquisicdo ou
aprimoramento por parte das organizagoes e por investigadores.

Os pontos seguintes tém como o objetivo apresentar algumas destas
tecnologias, assim como apresentar as vantagens que advém a sua

implementacao.
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2.5.3.1 SCM - Gestao da Producgao

O conceito de Supply Chain Management (SCM) define-se como a natural
evolugao do conceito de logistica integrada? (Russel, 2011).

O SCM facilita meios que permitem aumentar a produtividade através da
reducado substancial de custos, auxilio no cumprimento de prazos de entrega e
indica novas formas de acrescentar valor aos produtos. Possibilita também a
reducdo de armazenamento e matérias-primas, controlo de transportes e

eliminacao de desperdicios (Harland, 1996).

2.5.3.2 Comunicagao (Portais, Apps, E-lojas, Plataformas Sociais)

A sofisticagao do ambiente da informagao nas empresas dita a utilizagao das
TIC que proporcionem uma dinamica mais congruente com o momento
econdmico e historico atual. A nogao de portal leva a ideia de uma entrada que
dard acesso a algo. De forma simplista, um portal é criado para agregar, num
unico endereco, uma grande quantidade de informacdes e servigos. O conceito
surgiu em meados dos anos 90, nos inicios da Web, onde os portais eram
conhecidos como motores de pesquisa, que permitiam um acesso rapido e facil
as informagoes e contetidos espalhados pela Web. Mais tarde, foram adicionados
aos portais a capacidade de agrupar locais Web do mesmo ramo ou género, assim

como inclusao de sistemas de conversagao em tempo real, mais conhecido como

2 Logistica Integrada traduz-se na metodologia que permita planear, implementar e controlar de forma eficaz e
eficiente o fluxo de produtos e servigos desde o ponto de origem (fornecedores), atravessando toda a cadeia de
abastecimento até ao ponto de consumo (consumidor).
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chat, ou possibilidade de customizar, entre outras funcionalidades (Reynolds &
Koulopoulos, 1999).

Neste contexto, surgem os portais corporativos ou portais de negdcio, devido
ao seu sucesso, nao passaram despercebidos pelo mundo empresarial, que
adotaram a ideologia para facilitar o acesso e a divulgacao da informacao externa
e interna a organizagao, assim como a gestdo do conhecimento, pelos
utilizadores. A partir da sua entrada na gestao das organizagoes, houve velozes
avangos na tecnologia dos portais, com novas funcionalidades para aumentar o
rendimento dos colaboradores, tornando-se cada vez mais complexos (Eckerson
1999).

Assim, os portais procuram disponibilizar informacao para assistir e facilitar
a tomada de decisao na organizagao. Sao pontos de entrada para a apresentacao
e troca de informagdes na Web, onde se apresentam informagoes relevantes e
disponibilizam meios para que os utilizadores localizem informacoes pertinentes
para que as possam utilizar em conformidade com as suas preferéncias (Lausen,
Ding, Stollberg, Fensel, Hernandez & Han, 2005).

Segundo os mesmos autores, os portais web definem-se por: serem um site que
agrega informacao para um grupo de utilizadores com um interesse comum;
permite as comunidades partilharem e trocarem informacdo e é baseado em
tecnologias de web.

Apesar de ndo disponibilizarem informacao estratégica, proporcionam acesso
restrito as pessoas habilitadas a sua utiliza¢do, como funciondrios do nivel tatico
ou estratégico, a bases de dados que detém esse tipo de informagdes registadas
(Lausen et al., 2005).

Os portais oferecem uma panodplia de servigos, desde mecanismos de busca,
locais de discussao, por intermédio de uma interface compativel com os

utilizadores.

46



Portais web sao plataformas que proporcionam o acesso e disponibiliza¢ao de
informagao util a organizacao. Estes portais tém como objetivo providenciar ao
utilizador, frequentemente os funciondrios da propria empresa, de informagoes
significativas que fornecam suporte ao enquadramento das atividades da
empresa, no processo de decisdes e constru¢ao de conhecimento individual,
tendo em vista a melhoria do desempenho global da empresa e o alcance dos
objetivos definidos pela organizagao (Tatnall, 2005).

Pela defini¢ao de Tatnall (2005), o sucesso de um portal depende da sua
capacidade de fornecer um site base que os utilizadores continuarao a conectar-
se ap0s utilizar outros sites relacionados. O portal € uma entrada para a web e
deve ser o ponto de partida predilecto para muitas atividades que um
determinado utilizador pretende realizar, oferecendo assim uma oferta de acesso
centralizado para todas as aplicagdes e contetido relevante. Os desenhadores
(developers) do portal devem ter em conta que ao criar um portal é importante
desenha-lo para que os utilizadores o usem como a sua pagina de inicializa¢ao
do navegador.

Os beneficios da implementagdo deste ramo de tecnologias podem ser
facilmente identificados ou previstos, j4 que os portais tém o potencial de

aumentar a consisténcia e qualidade de processamento da informacao.

2.5.3.3 Gestao do Conhecimento

Atualmente, existe uma crescente necessidade por parte das empresas de
otimizar a utilizagdo de recursos e garantir que a inovagao é realmente o motor
para a competitividade e sustentabilidade. Consequentemente, as empresas sao

cada vez mais “chamadas” a competir num ambiente rdpido e imprevisivel, onde
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podem gerir holisticamente as diferentes dimensoes de negdcio, como o foco nos
clientes e, de forma mais geral, os stakeholders (Schiuma, 2009).

As empresas enfrentam varios desafios como a concegao, desenvolvimento,
producao e distribuicao de produtos, investigagao de novas oportunidades de
mercado, contratacao de recursos humanos, criacdo de relacOes inter-
organizacionais e desenvolvimento de novos modelos de negdcio. Para
ultrapassar estes obstaculos, as organizagOes precisam de ser cada vez mais
flexiveis, resilientes e capazes de absorver ou produzir proactivamente novas
solugdes para impulsionar melhorias de desempenho do negocio (Schiuma,
2012).

A compreensao de como estes obstaculos podem ser ultrapassados, prende-se
na relevancia que o conhecimento desempenha como recurso a criagao de valor.
Embora as empresas possam competir alavancando diferentes fatores
competitivos, em ultima andlise sdo as institui¢des baseadas no conhecimento
que tém maior vantagem competitiva (Schiuma, 2012).

A partilha de conhecimento é por isso critica para a sobrevivéncia nestes
ambientes. A capacidade de criar e partilhar conhecimento permite que as
empresas inovem e é uma das habilidades mais importantes nas organizagoes
contemporaneas (Gold, Malhotra & Segars, 2001; Cho, 2011).

O conhecimento é considerado um ativo estratégico valioso que pode
providenciar vantagens competitivas (Alavi & Leidner, 2001; Choi, 2002; Roy,
Chatterjee & Linnanen, 2012). De facto, o conhecimento representa uma das
partes fundamentais de qualquer organizagao e pode ser incorporado nas
habilidades das pessoas ou enraizado no capital estrutural e tecnoldgico. A
gestao do conhecimento esta por isso no centro do crescimento do negdcio da
organizacao (Schiuma, 2012).

Devido a importancia do conhecimento, as empresas tém vindo a investir cada

vez mais na Gestao do Conhecimento (KM- Knowleadge Management) (Wu, 2007).
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Foram elaboradas vdrias investigacdes sobre o efeito do KM no desempenho
organizacional (Gold et al., 2001; Park, 2006; Wu, 2007; Cho, 2011). As conclusoes
encontradas vao no sentido de que existe uma relagao positiva entre os dois

fatores.
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3 Motivacao e Envolvimento dos Utilizadores

Como mencionado no capitulo anterior, o foco conteve-se na procura de
averiguar a fungao dos SI e da tecnologia em geral nas organizagoes.

Este capitulo pretende analisar de forma concetual a relagao direta existente
entre a tecnologia e o ser humano/utilizador. No mesmo seguimento ¢
apresentada uma abordagem inovadora, que se foca na aplicagao da tecnologia

como envolvimento e promoc¢ao de determinados comportamentos.

3.1.Resisténcia a mudanga

Qualquer mudanga organizacional relevante trara certamente uma envolvente
tecnoldgica e €, geralmente, um processo complexo, definido como a alteracao de
um certo estado interno da organizagao. As iniciativas de mudanga importantes
correm o risco de passar por situagdes de resisténcia, seja proveniente dos
utilizadores finais ou da direcao, os gestores precisaram de lidar com a resisténcia
da forma mais eficiente possivel (Burchell, 2011).

Kotter e Schlesinger (1979) defendem que a resisténcia a mudanca é justificada
pelo medo de perder algo considerado valioso, incompreensao acerca da
mudanga e as suas consequeéncias, convicgao de que a mudanga nao faz sentido
para a organizacao e também pela pouca tolerancia existente a mudanca.

A introducdo de novas tecnologias envolve frequentemente varios niveis de
mudanga para os processos de negocio e de como os funciondrios realizam as
suas fungOes didrias. Esta mudanca pode ser algo muito simples como a
modificagao na interface do utilizador ou algo mais complexo que exija uma

transformacao significativa do negdcio como a implementac¢ao de um sistema de
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gestao completo, como o SAP, Oracle, MS Dynamics, entre outros. (Nov & Ye,
2008).

Os utilizadores reagem de forma distinta a estas mudangas. As respostas
podem variar desde uma aceitagdo parcial/completa a rejeicao total do novo
sistema, o que em muitos casos pode levar ao fracasso do projeto (Nov & Ye,
2008).

A resisténcia as T num contexto de mudanca organizacional ocorre por razdes
semelhantes a resisténcia nas mudangas organizacionais em geral. Como
Lawrence (1969) argumenta, os colaboradores nao resistem a tecnologia em si,
mas sim a mudanga social. “Mudar mentalidades e comportamentos é
claramente mais dificil do que alterar as estruturas e sistemas” (McGrath,
Dampney & More, 1998, p. 109)

Com a mudanga organizacional das TI surgem aspetos de grande importancia
para funciondrios ou stakeholders como remuneragdes, condi¢does de trabalho,
poder, envolvimento, satisfacdo, desafio, status, reconhecimento, capacidade
para aumentar competéncias, seguranga, entre outras (Burchell, 2011).

Qualquer um destes fatores pode ser usado como indicador para
colaboradores que resistam a mudanca. Assim, parte do desafio da gestdao da
resisténcia traduz-se na habilidade de determinar quais os resultados que se
predeterminam importantes na envolvéncia dos stakeholders (Hayes, 2014).

Para Ansoff e McDonnell (1988) numa otica ligada a gestao, a resisténcia é
definida como um fendémeno multifacetado que acarreta atrasos e custos
inesperados no processo de mudanca estratégica.

A resisténcia traduz-se na expressao comportamental relutante de um
utilizador a implementacdo do sistema (Klaus & Blanton, 2010).

A resisténcia do utilizador é, portanto, uma reagdao a situa¢des atuais,

percebidas como um sentimento negativo ou causador de stress (Maraks &
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Hornick, 1996). Esta surge quando os utilizadores percecionam as mudangas

como “injustas” em relagao as suas tarefas de trabalho (Joshi, 1991).

No artigo “Power, Politics and MIS Implementatiom”, Markus (1983) define a

resisténcia como os comportamentos que tém intencao de impedir a

implementacao ou utilizacdo de um sistema e também de impossibilitar que os

criadores dos sistemas atinjam os seus objetivos.

Jain (2004), realizou treze estudos para testar as TI como ferramenta de

reforma ou mudancga, em seis desses estudos ocorreram falhas relacionadas com

a resisténcia do colaborador a mudancga.

Markus (1983) propde trés tipos de resisténcia:

A perspetiva orientada para as pessoas sugere que a resisténcia a um
sistema € criada por fatores internos dos individuos. As crengas, valores e
compreensao individuais de um utilizador contribuem para as atitudes da
pessoa em relagao a novos sistemas;

A abordagem orientada para o sistema postula que a resisténcia é
induzida externamente por fatores inerentes ao projeto e a introdugao de
um novo sistema;

A teoria da interacao reflete a relagao entre o utilizador e o sistema,
baseando-se na premissa de que um sistema adquire diferentes
significados politicos e sociais em contextos distintos e que diferentes
utilizadores percebem o efeito de maneira diferente torna-se central para

esta perspetiva (Jiang, Muhanna & Klein, 2000).

Neste seguimento, as investigacdes que remetem para o estudo dos Sl e da sua

interagio com o utilizador surgem como preponderantes para uma boa

implementa¢ao ou manutengao de uma utilizagao eficaz do sistema.
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DeLone & McLean (1992) formularam um Modelo de Sucesso para SI. O
modelo foi apresentado como multidimensional e de natureza independente,
devido aos atributos basicos das categorias e varidveis.

Nos anos seguintes, varios autores analisaram e testaram o modelo, o que
resultou na retificagao e reformula¢ao do mesmo, podendo assim corrigir certos

aspetos e atender as necessidades atuais dos SI.

Os autores definiram o modelo em cinco diferentes categorias.

Qualidade do Sistema

A Qualidade do Sistema é definida como medida do processamento do
sistema de informagao, isto é, o desempenho do préprio sistema.

Swanson (1974) estudou as propriedades de SI de gestao e mostrou que a
chave para o sucesso € a consciéncia da administra¢ao e a apreciagao de como o
sistema funciona.

A Qualidade do Sistema possibilita o foco nas carateristicas desejadas no
proprio SI que produz informacao, incluindo assim a medi¢ao do desempenho
relacionando com carateristicas desejaveis, como a utilizacdo dos recursos e
utilidade do investimento, credibilidade, tempo de resposta, incorporagao de

detalhes, fatores humanos e precisao.

Qualidade da informacao

Esta dimensao procura validar uma série de carateristicas da informagdo. A
forma (facilidade de compreensao e clareza), a temporalidade (atualidade da
informacao) e a frequéncia (importancia e utilidade) sao os requisitos essenciais
para analisar de forma eficaz o sistema de informacao.

As medidas referentes a estas dimensoes baseiam-se na opiniao e perspetiva
dos seus utilizadores, o que pressupde que é um procedimento de grande

subjetividade.
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Utilizacao

A principal caracteristica da dimensao de Utilizacao € o uso voluntario dos SI.
Esta dimensao investiga o uso que os utilizadores fazem da informagao gerada
pelo SI, mede a satisfagao dos usuarios e do uso voluntario ou nao do sistema.
Quanto maior o namero de privilégios percebidos pelos usudrios, maior sera a

satisfacao e utilizacao do sistema.

Satisfacao do Utilizador

A Satisfacao do Utilizador relaciona a interacao entre a informacao e os seus
utilizadores, ou seja, com a resposta do utilizador ao sistema. A satisfacao do
utilizador esta dependente da atitude que o utilizador tem perante um sistema e

os resultados obtidos por meio do uso do SI.

Impacto Individual

Esta categoria analisa o comportamento do utilizador, isto é, a influéncia e o
efeito que um SI e a informacgao gerada exercem sobre o comportamento,
desempenho e gestao das decisdes do individuo que os utiliza. Esta categoria ¢
extremamente subjetiva, pois esta relacionada com a personalidade do usuadrio,

tendo carater individual.

54



3.2Na Concecao de Sistemas (Teoria da Prototipagem)

Prototipo pode ser definido como a representacao concreta de uma parte ou
um todo de um SI. O protoétipo € um artefacto tangivel e nao uma descri¢ao
abstrata que requer interpretacdo. Gestores, designers, criadores, clientes e
utilizadores finais podem usar estes dispositivos para imaginarem e refletirem
sobre o sistema final (Beaudouin-Lafon, MacKay & Mackay, 2003).

Um protétipo de SI é um modelo de um sistema (Doke, 1990), que pode ser
tao simples como uma maquete de relatdrios ou tdo completo como o software
que faz realmente algum tipo de processo. Os protdtipos podem ser criados com
a intencao de serem descartdveis (protétipo dispensavel) ou podem tornar-se
parte do sistema operacional final (protétipo evolutivo) (Hardgrave, Wilson &
Eastman, 1999).

No caso de protétipos de Sl interativos, o designer pode limitar a quantidade
de informacao que o dispositivo tolera, mas a interface deve apresentar toda a
escala. Podemos olhar para os protétipos como artefactos com componentes
essenciais no processo de design (Vermer & Cerpa, 1997).

Estes modelos servem um grande ntimero de propdsitos, entre eles:

e Suportar a criatividade;

e Ajudar a desenvolvedor e conceber ideias;

e Descobrir informagoes relevante sobre os utilizadores e as suas
praticas de trabalho;

e Encorajar a comunicagao;

e Auxiliar designers, engenheiros, gestores, consumidores e utilizadores
a discutir as opgoOes e interagirem entre eles;

e Avaliacdo prematura, pois podem ser testados de varias maneiras,

incluindo estudos de utiliza¢do tradicionais ou feedback informal por
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parte do utilizador, durante todo o processo de design (Beaudouin-

Lafon, MacKay & Mackay, 2003).

Uma das principais vantagens oferecidas na prototipagem é o aumento da
interacdo e comunicagao entre os utilizadores e developers (Vermer & Cerpa,
1997). Os utilizadores que nao estao familiarizados com a prototipagem tém
frequentemente expetativas irrealistas (Alavi, 1984; Baskerville & Stage, 1996),
que se traduzem na insatisfacdo com os developers e o proprio sistema final,
podendo assim resultar no insucesso do sistema. A experiéncia de utilizacao do
prototipo deve por isso, ser tida em conta na estratégia da prototipagem (DeLone

& Mclean, 1992).

3.3 Gamification

O sector do entretenimento esta em expensao, todas as semanas sao investidos
milhares de milhoes de horas e ddlares em videojogos. Em 2012, a Entertainment
Software Association estimou que a industria dos videojogos obteve receitas no
valor de 30,4 milhares de milhdes de ddlares, o que significa que esta € uma das
principais formas de entretenimento no mundo.

As pessoas possuem uma grande predisposi¢ao para os jogos apesar de serem
tipicamente jogadores durante o tempo livre e em muitos casos implica a
execucao de tarefas pequenas e repetitivas (Marczewski, 2013).

A gamification baseia-se na ideia de aproveitar esta predisposicao psicoldgica
de envolvimento nos jogos através dos mesmos mecanismos de motivagao que
sao familiares a designers de jogos que as tém utilizado nas tltimas décadas, e que
téem um potencial para tornar as atividades do mundo real mais envolventes

(Hamari, 2013).
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Em “Engagement Unleashed: Gamification for Business, Brands and Loyalty”, um
estudo realizado por Saatchi (2011), os autores expdem que 55% dos residentes
empregados dos Estados Unidos estariam muito interessados em trabalhar numa
empresa que utilizasse a gamification.

Apesar dos videojogos terem sido mundialmente distribuidos, Burke &
Hiltbrand (2011) questionaram-se sobre o motivo pelo qual s6 recentemente a
gamification tem sido estudada e utilizada. A resposta foi encontrada nas
mudancas demograficas do ambiente empresarial e explica-se pelo facto de a
geracao X (1965-1978) e a geracao Y (1979-2000) representarem atualmente a
maioria da populagao trabalhadora, estas geragdes cresceram com videojogos no

seu dia-a-dia e estao familiarizadas com as suas plataformas.

A gamification aplica elementos associados a videojogos como mecanicas e
dindmicas de jogo em contextos de nao jogo (non-game). Esta pratica tem como
objetivo aumentar o envolvimento das pessoas e promover determinados
comportamentos. Assim, o conceito resulta na inclusao de componentes de jogo
em aplicagdes ou negocios permitindo que os seus utilizadores retinam pontos,
comparem tabelas de classificacdo, concorram em tarefas especificas, entre
outros. O uso de gamification em aplicagOes e processos no sentido de atrair e reter
utilizadores, aumentar o retorno de investimento, qualidade de dados e
aprendizagem foi corroborado por diversos autores (Zichermann &
Cunningham, 2011).

Na figura 5 é possivel verificar que, numa analise realizada pela Google, as
pesquisas no motor de busca que contém o termo gamification aumentaram

consideravelmente a partir do ano 2010.
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Figura 5: Google Trends (gamification)
Fonte: https://trends.google.com/trends/explore? g=gamification

3.3.1 Tipos de jogadores

Os jogadores sao uma parte fundamental dos jogos, considerados até uma
componente dos mesmos. Nem todos os utilizadores jogam pelos mesmos
motivos e por essa razao foi criada uma taxonomia, tipificando os jogadores em
quatro tipos basicos de perfil, pois conhecer o publico-alvo é fulcral para o
desenho de gamification com sucesso (Bartle, 2003).

Bartle (2003), realizou um estudo sobre os tipos de jogadores de MMOGs
(massively multiplayer online games), onde distinguiu quatro perfis de
jogadores:

e Achiver: é um bom jogador e define-se por sere focado nas metas. Gosta
de se evidenciar em relagao aos restantes jogadores, através de conquistas
ou experiéncia que arrecadaram. Procura a lideranga, completar tarefas,
reconhecimento e redes sociais.

e Socializer: é o jogador que procura a interacdo social. Esta tipologia é
caraterizada por gostar de colaboragao e jogos em grupo.

e Explorer:jogador que interage com o mundo e o ambiente de jogo. Procura

explorar o jogo até a exaustao, descobrindo novas maneiras de atingir os
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objetivos, muitas vezes de formas imprevistas. Tém preferéncia por
enigmas, puzzles e segredos.

e Killer: acima de tudo gostam de vencer, a socializacao esta apenas
presente na competitividade. Procuram ganhar as custas dos adversarios,

sendo que a derrota dos outros também é um objetivo.

Um jogador nao tem de se enquadrar necessariamente num dos quatro tipos.
O perfil dominante vai variando ao longo do tempo e de tipo de jogo
(Zichermann & Cunningham, 2011). O autor do estudo afirma que a tipificagao
ndo é mutuamente exclusiva, pois um jogador pode ter carateristicas de varios

tipos.

3.3.2 Mecanicas do Jogo

Existem diferentes mecanicas e elementos de jogo que podem servir diferentes
fungoes e satisfazer as necessidades dos jogadores. Elementos bdsicos como
crachds, pontos, tabelas de classificagdo, niveis ou desafios sdao atributos que
definem as praticas atuais de gamificacdo (Deterding, Dixon, Khaled & Nackle,
2011).

e Crachas (Badges): trata-se de uma espécie de distincdo que pode ser
utilizada para reconhecer alguém dentro dos programas de gamification ou
até mais amplamente, através das redes socias, newsletters e outros canais
de comunicagao (Alcivar & Abad, 2016). Esta componente pode ser
comparada a medalhas, uma vez que desperta a vontade/necessidade de
as acumular. Normalmente, os crachds sao ganhos através do alcance de
determinada conquista ou conjunto de conquistas.

e Pontos (points): os pontos sao cedidos aos utilizadores sempre que

realizem algo que o sistema os encoraje a fazer. Os pontos criam
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pontuagdes, permitem feedback imediato, geram a sensagao de avango e
fornecem dados valiosos (Alcivar & Abad, 2016).

Tabelas de Classificagao (leaderboards): a existéncia de um sistema de
pontuagao permite aos utilizadores participarem em atividades ou
realizar agOes especificas. Ao criar uma lista de utilizadores ordenada pelo
numero de pontos, os jogadores serdao motivados a realizar atividades que
lhes permita alcangar os primeiros lugares ou até a ser lider, obtendo
reconhecimento pelo resto do grupo. Por outro lado, pode ser prejudicial,
pois os utilizadores que se encontrarem nos ultimos lugares da tabela
podem perder a vontade de continuar a usar o sistema.

Niveis (levels): na grande maioria dos jogos, os niveis determinam o
progresso do jogador, uma vez que indicam onde o jogador se situa e o
caminho que ainda falta percorrer. Quanto mais o utilizador jogar e
completar as a¢Oes pedidas, mais experiéncia ird ganhar.

Desafios (challenges/quests): providenciam diregao aos jogadores acerca do
que fazer no mundo da experiéncia gamificada. Estes desafios requerem
esfor¢o para os completar e geralmente sao focados na motivagao dos

utilizadores.

Quando o objetivo é elaborar uma situagao gamificada, é importante definir

um conjunto de elementos de jogo (game design), no sentido de provocar um

maior impacto e oferecer a melhor experiéncia ao utilizador (Zichermann &

Cunningham, 2011).

No livro “Gamification by Design: Implementing Game Mechanics in Web and

Mobile Apps”, Zichermann e Cunningham (2011), selecionaram estudos de

diversos autores sobre a temdtica e indicaram os elementos chave que

consideram ser fundamentais para otimizar a experiéncia de gamification. Um dos

frameworks promovido mais frequentemente ¢ o MDA: Mecanica, Dinamica e
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Estética (Mechanics, Dynamics e Aesthetics). A mecanica representa as
componentes funcionais do jogo, permitem que o designer tenha controlo total do

jogo, dando-lhe a capacidade de orientar as a¢des do jogador.

3.3.3 Processo de Gamification

Ao utilizar conceitos de gamification no desenho do processo, o foco deve estar
mais concentrado na interagao humana para com o sistema, do que propriamente
na eficiéncia do sistema em si. Zichermann (2013), define este processo como um
“non-fiction game design”.

Os estudos iniciais acerca da gamification foram introduzidos nos anos 90, por
Chuck Coonradt, que propds cinco principios chave para qualquer processo de
jogo: definir objetivos, pontuacdo, scorecards, acompanhamento consistente e
possibilidade de escolha pessoal do método a utilizar (Krogue, 2012).

Mais tarde estes principios chave sao apelidados de 5P’s da gamification que

devem ser tidos em consideracdo na elaboragao deste tipo de projetos.

3.3.4 Gamification Framework

Em 2015, foi elaborado um estudo onde se constatou que existem e sao
praticados cerca de dezoito frameworks genéricos, o que demonstra alguma
inconsisténcia numa literatura solida acerca do tema (Mora, Riera, Gonzalez &
Arnedo-Moreno, 2015).

A lista inclui o “Six steps to Gamification” (Werbach & Hunter, 2012),
“Gamification Framework” (Marczewski, 2012), “Octalysis Framework” (Chou,

2013), entre outros, como podemos ver no Apéndice 1.

61



3.4 Teoria Flow

O conceito original de flow é definido como a sensagado holistica que as pessoas
sentem quando agem com um total envolvimento (Csikszentmihalyi & LeFevre,
1989; Csikszentmihalyi, 1990).

O estado de flow ocorre quando um individuo participa em determinada
atividade por conta propria, este estado torna-se tao satisfatorio que a tendéncia
¢ existir uma vontade de repetir a atividade continuamente (Csikszentmihalyi,
1990).

A Teoria Flow de Csikszentmihalyi (2014) € particularmente importante
quando relacionada com atividades que requerem esforco ativo por parte dos
participantes, como exercicios, discussoes, atividades de grupo ou outro tipo de
tarefas.

O conceito chave pode ser definido como uma situagao em que um sujeito se
encontra focado e comprometido com uma tarefa em particular, permanecendo
completamente imerso nela (Csikszentmihalyi, 2013).

O autor sumariza os fatores mais comuns exibidos no flow em nove dimensoes:

e Habilidade pessoal adaptada ao desafio determinado;
e Objetivos claros;

e Fusao entre agao e o consciente feedback imediato;

e Sentimento de controlo;

e Concentracao na tarefa a realizar

e Perda de autoconsciéncia;

e Distorc¢ao do tempo;

e Existéncia de propdsito da experiéncia.

e Experiéncia com propdsito (autotelic)
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O estado de flow s6 ocorre se existir equilibrio entre os desafios
compreendidos, a tarefa a executar e a propria habilidade do individuo em
resolve-la. Isto significa que a definicao de um desafio apropriado (o nivel de
dificuldade) é fulcral para o desenho de situagoes que promovam o estado flow
(Linehan, Bellord, Kirman, Morford, & Roche, 2014).

Assim, Csikszentmihalyi e LeFevre (1989), propuseram um modelo de trés
canais, nos quais a ansiedade e o tédio resultam em frustracao (figura 6). Quando
uma tarefa se torna deveras dificil, o individuo experiencia um certo nivel de
ansiedade, uma vez que encara essa mesma tarefa como demasiado desafiadora
ou que a sua pericia ndo é suficiente para a resolver. Da mesma forma que se uma
tarefa se demonstra demasiado fécil, causa aborrecimento e tédio por nao ser
satisfatoriamente desafiadora, ou o nivel de habilidade do sujeito é muito alto
para a atividade.

Choi, Kim & Kim (2007), realizou um estudo onde os participantes utilizaram
um sistema de aprendizagem via web (web-based e-learning system) num
programa de ERP, os dados demonstraram que a experiéncia de flow estd
diretamente relacionada com os resultados de aprendizagem e a atitude dos
participantes em relagao ao e-learning.

A ideologia do flow tem sido recomendada como possivel medicao da
experiéncia do utilizador no contexto de SI e ambientes computadorizados.
(Trevino & Webster, 1992; Ghani & Deshpande, 1994; Hoffman & Novak, 1996;
Chen, Wigand & Nilan, 1999; Agarwal & Karahanna, 2000; Novak, Hoffman &
Yung, 2000; Koufaris, 2002; Woszczynskim, Roth & Segars, 2002; Finneran &
Zhang, 2003). Neste contexto, a teoria flow tem demonstrado que a sua utilizagao
resulta num aumento do comportamento exploratorio, comunicagao, interacao
positiva, satisfacao e aceitagao de tecnologias de informacao (Finneran & Zhang,
2003), alguns estudos argumentam que existe uma conexao entre flow e

aprendizagem (Csikszentmihalyi & LeFevre, 1989).
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Figura 6: Modelo original do estado de flow
Fonte: adaptado de Csikszentmihalyi (1990)
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4. Metodologia de Investigacao

4.1 Metodologia

A metodologia procura definir a estratégia de pesquisa com o proposito de
responder as questoes de investigacao (Bogdan & Biklen, 1997), enquanto que os
métodos se responsabilizam pelas técnicas e procedimentos utilizados para
recolher e analisar dados (Saunders, Lewis & Thornhill, 2009).

Para a elaboragdao do presente estudo optou-se pela andlise qualitativa, de
carater exploratorio. O presente estudo de carater exploratdrio pretende
identificar se a gamification é uma estratégia adequada para melhorar a adogao de
aplicacOes de gestao por parte dos colaboradores.

Este estudo decorre num ambito especifico vivido em contexto empresarial
onde se pretende melhorar a exploracao de algumas aplicacoes de gestao descrita
posteriormente.

O desenho metodologico, em sintese, consiste numa analise documental para
identificar a adequagao da gamification neste contexto e, em complemento, dotar
a empresa de um instrumento de recolha da percegao dos colaboradores sobre a
exploracao das aplicacoes. Pretende-se que este instrumento seja fundamentado
como se apresentara no capitulo seguinte.

Para Ferreira e Carmo (1998), a andlise documental consiste no processo de
selecdo, tratamento, andlise e interpretacdo da informacdo existente em
documentos, com a finalidade de retirar algum significado. Assim, no processo
de andlise, o investigador deve recolher informacao de documentos e acrescer-
lhes valor. Em suma, trata-se de estudar o que foi feito sobre uma area em
particular e acrescentar algo novo, sem correr o risco de tomar como

pioneiro/original o que outros ja descobriram.
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A andlise documental representa uma série de operagdes que se destinam a
estudar e a analisar um ou mais documentos para perceber as circunstancias
sociais, econdmicas e tecnoldgicas com as quais podem estar relacionados. Para
Richardson (1989), os documentos representam todos os tipos de registo escritos
que poderao ser utilizados como fonte de informacdo a respeito do
comportamento humano com o objetivo de conseguir um melhor entendimento
das relagOes interpessoais e situagdes que expressam os momentos de producao
(trabalho) e reproducao social (formas de viver).

Esta metodologia compreende um trabalho minucioso através da obtencao e
leitura de documentos que “ja existem, resta efetuar a sua triagem, critica-los, ou
seja, julgar a sua qualidade em fungao das necessidades da pesquisa e categoriza-
los” (Laville & Dione, 1999, p. 167). Os mesmos autores defendem que a
veracidade e estabilidade das informacdes retidas nos documentos € sustentada
pela repeticao de dados e conclusodes retiradas de estudos distintos.

A gamification é uma tematica recente e inovadora, sendo que o foco dos
estudos tem sido relacionado com a motivag¢ao e envolvimento num contexto
educacional. No entanto, é necessdrio salientar que a literatura e evidéncia
empirica nao é tao vasta num contexto empresarial, foi por isso necessario iniciar
uma pesquisa exploratoria inicial (Zichermann & Cunningham, 2011).

A andlise documental apresenta limitagdes que devem ser esclarecidas. Um
aspeto considerado e relatado na literatura ¢ a frequente critica relacionada com
a utilizacao de documentos como amostras nao representativas na aproximagao
e compreensao dos fendmenos estudados. Os registos de atividades e resultados
obtidos nos diferentes espagos nao conseguem contemplar todos os elementos e
variaveis existentes. Quando se tenta efetuar uma comparagao num estudo
anteriormente realizado, as componentes utilizadas nunca serao iguais, o nestas

circunstancias pode enviesar as conclusoes retiradas no estudo comparativo.
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Com o intuito de minimizar esta eventual limitacao, foi elaborado um
questiondrio, em conjunto com os responsaveis do departamento de Recursos
Humanos e Servigos Partilhados do Grupo CH (descrito no ponto 4.4), a fim de
realizar um diagnostico sobre a resisténcia a mudancga dos SI.

De modo a perceber e demonstrar as potencialidades da gamification no local
de trabalho e, mais concretamente nos SI, foi desenhado e realizado um trabalho
de andlise documental com os principais fatores que a gamification influenciou na

amostra alcancada, entre os anos 2012 e 2016.

4.2 Caraterizagao da CH

Em 1998, foi criada a empresa Carvalho & Henriques — Consultores, Lda., com
os pilares: confianga, exigéncia, honestidade e rigor, valores que definiram a
organizacao até aos dias de hoje. Em 2002, surge a nomenclatura que perdura até
hoje, Grupo CH.

Lider de mercado no segmento de Pequenas e Médias Empresas (PME), o
Grupo foi distinguido com diversos prémios nas mais variadas areas de
consultoria de gestao e capital humano.

Mais tarde, o Grupo transita para Sociedade Anonima (5.A.) e alicerca-se em
cinco empesas, em que cada uma representa os distintos servigos fornecidos pela

organizagao, nomeadamente:

e CH Business Consulting S.A - consultadoria;

e CH Academy — Gestao de Capital Humano, Lda. — formagao;

e Monstros e Companhia — Solu¢oes de Comunicagao, Lda.-
comunicacgao;

e KWL - Sistema de Gestao de Qualidade, Lda. — auditoria;

e Biirocratik — Design & Comunicagao, Lda. — design e multimédia.
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e O grupo tem varios escritdrios no Porto, Lisboa, Ferreira do

Alentejo e Coimbra, sendo que este ultimo se trata da sede da CH.

Apesar da CH estar representada em ramos de negocio distintos, as varias
empresas complementam-se, conseguindo assim criar uma organizacao
especializada em encontrar solucoes globais na realidade empresarial.

O grupo tem como finalidade oferecer solugdes integradas aos clientes. A sua
visdo, fruto da estratégia organizacional empregue em 2011, passa pelo
reconhecimento como lideres de exceléncia por todos os ramos onde operam.

O perfil do Grupo demonstra uma imagem bem definida, no qual a CH detém
um codigo genético carateristico notavel. A cultura da CH distingue-se pela
determinacdo, criatividade, agilidade, diversao, transparéncia e exigéncia. A sua
missao, congruente com toda a sua cultura, resume-se a resolver problemas
partilhando as melhores praticas de gestao e ser um exemplo positivo para a
sociedade.

Atualmente, coordena projetos por todo o pais, através de uma equipa
constituida por cerca de 70 colaboradores, maioritariamente jovens

especializados em dreas como Gestao, Recursos Humano, Contabilidade,

Engenharia ou Design.

Os principais objetivos do grupo passam pela:
e Satisfacao das necessidades dos seus clientes;
e Reconhecimento dos colaboradores, promovendo a igualdade e a
heterogeneidade;
e Inconformismo permanente e melhoria continua dos processos;
e Inovacao, criatividade pessoal e capacidade de adaptacao;
e Postura de seriedade e de ética, pessoal e profissional;
e Cultura de responsabilidade, individual e coletiva;

e Procura de resultados, respeitando os compromissos sociais e ambientais.
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Os paragrafos seguintes servem de continuagdo a caraterizacao do Grupo,
onde especificamente é relatado o conjunto de aplica¢des centrais utilizadas pela

maioria dos colaboradores da CH.

SIG - SOAPP

SIG é uma plataforma integrada de gestao, também descrita na literatura como
ERP. Esta plataforma € acessivel a qualquer colaborador que tenha acesso a
Internet e dependendo do nivel de seguranca e protecao da informagao pode
utilizar determinadas opg¢oes da aplicagao. O SIG fornece ferramentas essenciais
de apoio a empresa, como a organizacao e dissemina¢ao de informagao, controlo
comercial, operacional, administrativo e financeiro.

A CH optou por este ERP em especifico pois encontrou a necessidade de criar
uma solucgao que possibilitasse a gestao das diversas empresas do grupo, assim
como 0s varios escritdrios e negocios num unico sistema. O objetivo central
passava por criar um sistema de controlo de produtividade transversal a todas
as suas atividades e que tivesse aplicagbes de gestao de calendario,
relacionamento com stakeholders e gestao de projeto.

O SIG divide-se em 10 grandes secgOes: Calendario, E-mail, CRM,
Correspondéncia, Conhecimento & Inovacao, Contactos, Notas, Gestao de
Projetos, Pastas Partilhadas e Financeiro.

Apesar da CH ter uma aplica¢ao somente dedicada a CRM, que serd exposta
mais adiante, aqui encontra-se a gestao da relagao com clientes (CRM), que gere
os processos de Vendas, Marketing e Servigos. O primeiro processo procura
automatizar a equipa da mesma, melhorar a gestao contabilistica e interagoes

com faturagao. Ja Marketing usa a informagao sobre clientes, gere e qualifica
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possiveis clientes e efetua transferéncias entre equipas®. O Servigo fornece aos
funciondrios ferramenta e informagao que permitem oferecer um melhor servigo
e aumentar a satisfagcao dos clientes.

O modulo Financeiro dispde de perspetivas em tempo real do estado
financeiro e processos contabilisticos simplificados, dividindo-se em
Contabilidade Financeira, Gestao (gestao da contabilidade das unidades
operacionais e normas de reporting) e Gestao do Fluxo de Caixa, fornecendo
dados sobre as transa¢oes com fornecedores e cientes.

O moédulo Gestao de Projetos facilita a colaboragdo, gestdao, entrega e
monitorizagdo dos projetos em tempo real. Este modulo permite criar e editar
projetos, assim como conclui-los, de modo a simplificar as atividades dos

gestores de projetos.
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Figura 7: SIG
Fonte: https://sig.grupoch.pt/

3 Quando um consultor de internacionalizagdo elabora um plano para o seu cliente e necessita de apoio de design,
“compra” horas de mao de obra ao departamento de design, distribuindo assim as horas acordadas com o cliente
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New -Business
A New Business é¢ uma plataforma CRM que visa os canais de relacionamento,
funcionando maioritariamente pela parte operacional.
Esta plataforma divide-se em quarto componentes:

e Gestao de Oportunidades - permite identificar e analisar determinado tipo
de clientes que possam ser potenciais oportunidades. No New-Business é
possivel filtrar com base em determinantes financeiros, dimensao do
cliente, fatores histdricos, area de negdcio, entre outros.

e Contacto Comercial - assenta numa profunda base de dados de clientes.
Aqui é possivel pesquisar qualquer cliente no sentido de averiguar
informagoes como nome completo, CAE, morada, contactos telefonicos e
eletronicos, informagdes financeiras, entre outros. Esta componente
permite ainda criar planos de acao comercial.

e Indicadores - permite ao utilizar ver o seu historico de operagoes efetuadas
no software (e dos colaboradores), desde observar o nimero de contactos
efetuados, de empresas que reuniu, de oportunidades de negocio
recebidas ou partilhadas.

e Gestao de clientes — esta componente partilha varias semelhancas com o
Contacto Comercial, assentindo ainda consultar quase 700 000 entidades,
permite aos colaboradores inserir novos clientes assim como acrescentar e

atualizar informacoOes sobre os existentes.
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Figura 8: New Business
Fonte: newbusiness.grupoch.pt/index.php

Portal — in"CHNET

O in’"CHNET ¢é o portal corporativo do Grupo, que é o ponto de entrada para
os colaboradores da CH. Aqui, encontram-se todas as ligagdes para todos os SI,
assim como alguns indices relacionados com o desempenho dos colaboradores,
como a satisfacao de clientes, avaliagao dos colaboradores, radar de negocios e
bardémetro de felicidade organizacional.

Neste portal também temos presente o BizCarsharing, uma plataforma que
permite analisar a gestdo da frota do grupo, ou seja, é possivel verificar onde se

as viaturas da empresa se encontram, quem as esta a utilizar e por quanto tempo.
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Figura 9: in’"CHNET
Fonte: chnet.grupoch.pt/index.php/dashboard

4.3 Necessidades especificas / Formulacao do problema

A CH estd numa procura constante das melhores praticas de gestdo, e cada
vez mais a tecnologia e a mudanca organizacional estao intrinsecamente ligadas.

No decurso da formulagdo do problema, foram apresentadas algumas
questoes que tém preocupado os membros da administracdo. Essas questdes
resultaram dos investimentos em tecnologia e sistemas de informacgao, no sentido
de melhorar a produtividade, comunicacao interpessoal e trabalho de equipa; os
resultados nao foram os desejados.

Apesar de nao ter sido realizada uma andlise formal dos resultados esperados
e dos resultados obtidos, a dire¢ao do grupo aferiu que houve grande relutancia
na utilizagao dos sistemas, dai surgir a proposta da gamification.

A ideia deste estudo surge da necessidade verificada pela administragao e pelo

departamento de servigos partilhados na organizagao, que verificaram um grau
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elevado de obstaculos e resisténcia a wutilizacdo das TI por parte dos
colaboradores. Assim, o presente estudo procura:
(1) Perceber se a gamificagdo € uma solugao vidvel para colmatar os
problemas existentes de resisténcia a mudanca nos SI no Grupo CH;
(2) Entender se a gamificagao possui um conjunto de carateristicas coerentes
aplicaveis ao negocio;
(3) Conceber um instrumento que sirva de suporte a administracao do Grupo
CH para perceber o grau de satisfacao/resisténcia dos colaboradores para

com o sistema.

4.4 Inquérito Por Questionario

Como indicado anteriormente, em adicao a analise documental sera também
apresentado um instrumento que permite averiguar a perce¢io que Os
funciondrios do Grupo CH tém sobre as suas experiéncias nos softwares
corporativos.

Existem varios fatores que podem determinar a melhor estratégia de
compilagao de dados. Enquanto que os inquéritos e as experiéncias sao mais
adequados para a recolha de dados quantitativos, as entrevistas e observacdo de
participantes podem ser utilizados para recolher dados qualitativos (Linda, Amy
& Thomas, 2008). De acordo com Oates (2005), a realizagao de experiéncias para
testar se o software funciona, se é vidvel e seguro nao sao ferramentas muito
exequiveis para a pesquisa de SI, e acrescenta que as pesquisas survey sao
amplamente aceites e utilizadas no campo dos SI para pesquisas empiricas.

De acordo com o propodsito do estudo, isto é, avaliar a percecao dos
funciondrios enquanto utilizadores das aplicagdes disponiveis no grupo CH, é
proposto um inquérito por questiondrio. Para a elaboracdo deste instrumento,

foram feitas varias reunides com a direcao de mofo a elaborar o levantamento
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dos principais problemas que a direcao da CH identificou como sendo fatores de
resisténcia a utilizagao das aplicagdes informaticas. O questionario foi concebido
através da adaptacdo dos modelos apresentados na literatura a realidade
empresarial, mais concretamente a realidade encontrada na CH, por forma a
tracar o instrumento da forma mais adequada ao cendrio exposto.

Este questionario tem como propdsito fornecer um suporte de diagnostico que
possibilite a gestdao no nivel hierdrquico superior compreender os niveis de
utilizagdo das aplicagdes de gestao pelos seus utilizadores. Estas varidveis
comportamentais e de aceitagao consideram-se criticas para as empresas, pois a
sua compreensdo pode evitar o desaproveitamento de recursos (Joshi, 2005).

O inquérito é um instrumento de investigacdo que permite recolher
informagdes, admitindo interrogar um grande niimero de individuos, a fim de
inquirir os mesmos relativamente a determinada questao social, de forma
indireta (Carmo & Ferreira, 1998). A forma como € aplicado resulta num custo
relativamente baixo, facilita a andlise dos dados e permite comparacdes precisas
entre as respostas dos inquiridos.

O questiondrio consiste num total de 15 questdes, de escolha multipla, com
foco na andlise das perce¢des do utilizador. As questdes sao classificadas numa
escala de seis pontos de Likert: 1- Nao Sabe/Nao Responde, 2- Discordo
Totalmente, 3- Discordo, 4- Nao Concordo nem Discordo, 5- Concordo e 6-
Concordo Totalmente.

Estas questoes foram inspiradas tendo em conta cinco dimensoes, referentes
ao modelo TAM, ao modelo de sucesso dos SI de Delone e McLean (2003) e por
variaveis utilizadas por Jiang (2000).

O questionario foi o instrumento selecionado que, para além de ser uma das
mais importantes praticas de obtencao de dados em estudos sociais, ¢ uma

técnica que se eleva pela simplicidade aplicacional.
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No sentido de escolher as melhores questoes a apresentar, a primeira fase
baseou-se numa abordagem exploratorio com alicerce na pesquisa bibliografica
acerca do tema de avaliagdo dos Sistemas de Informagao e aplicagOes
informaticas.

A decisdo de apenas constar questdes relacionados com o modelo de sucesso
dos SI prende-se com o facto do peso em termos de literatura que o modelo TAM
representa, mais concretamente no que consta a resisténcia a mudanca, tematica
que formalizou uma das questdes de investigacao.

Apesar das questoes de o modelo de sucesso dos Sls serem relacionadas com
a percecao dos utilizadores em relacao ao sistema, os construtos propostos por
David (1989) sao mais ajustados para o estudo da resisténcia a mudanga por parte
dos colaboradores do Grupo. No mesmo seguimento, o construto proposto do
Jiang (2000) aborda a questao da percecao dos colegas em relacao a utilizacao das
aplicacOes, abordagem que ndo estd comtemplada pelo modelo de Delone e
McLean. Além disso, a proposta de Jiang foi utilizada pois é a que mais se
assemelha a uma das questdes que surgiram em reuniao com o departamento de

Servigos Partilhados, sendo entdo a sua inclusao proposta pelos mesmos.

Com o objetivo de validar o questiondrio seria necessario em primeiro lugar,
considerar a necessidade de possiveis ajustes e alteragdes. Desde logo é
necessario fazer uma andlise semantica (na forma de pré-teste numa amostra
mais reduzida) no sentido de se verificar se os potenciais respondentes
compreenderam as questdes propostas. Se possivel esta operagao seria
administrada presencialmente pelo investigador para observar as dificuldades e
assim introduzir eventuais melhorias. Numa fase posterior seria de realizar uma
validacgao estatistica da consisténcia interna das dimensoes da escala.

O processo inaugural iniciou-se pela escolha das variaveis. Este procedimento

foi realizado a luz dos conceitos abrangidos na revisdao de literatura, mais
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concretamente o questionario desenvolvido por Delone e McLean (1992), que
aborda o sucesso de um determinado sistema de informacgao. Além do
questiondrio destes autores, foram aplicadas varidveis relacionadas com a
resisténcia a mudanga, mais concretamente as varidveis do TAM propostas por
Davis (1989), e em adicao uma varidvel proposta por Jiang (2000), no que respeita
a percegao da utilizagao de SI por terceiros.

O instrumento empregue neste desenho metodoldgico é constituido por 15
questdes divididas em 4 construtos: Facilidade de Utilizacao Percecionada,
Qualidade do Sistema, Qualidade da Informacao, Percecao de que os colegas de
trabalho Resistem a Sistemas de informacdes Utilidade Percecionada. Todos os
construtos foram adaptados de estudos anteriores.

No contexto da CH Business Consulting, o questionario teve de ser validado
pelo Departamento de Servigos Partilhados e obteve também a validagao da

administracao.

Tabela 3: Inquérito por questiondrio
Fonte: elaboragdo prépria

Questao Defini¢ao Fonte

As plataformas sao faceis de Facilidade de utilizagao David (1989)
usar percecionada

Estou satisfeito com a Facilidade de utilizagao David (1989),
velocidade de acesso a percecionada / Qualidade do Delone e McLean
informacao da plataforma Sistema (1992)

A informacao nas plataformas = Qualidade do Sistema Delone e McLean
esta sempre atualizada (1992)

A informacao nas plataformas Qualidade da Informacao Delone e McLean
é relevante (1992)

O suporte técnico das Qualidade do Sistema Delone e McLean
plataformas é competente (1992)

Considero que a Percecao de que os colegas de Jiang et al. (2000)

informatizacao dos processos, trabalho resistem a Sls
com as novas plataformas, foi

benéfica para o meu trabalho

e dos meus colegas
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Questao

O meu superior mais proximo
utiliza as plataformas
regularmente

Utilizar as plataformas (como
colocacao de horas num
projeto) retira o foco das
tarefas principais

Usar algumas plataformas
(como SIG ou New Business)
consome demasiado tempo
As plataformas, como SIG e
New Business tiveram um
impacto positivo na eficacia e
produtividade do meu
trabalho

As plataformas, como SIG,
New Business ou
BizCarSharing permitem
melhorar a eficacia da
empresa junto dos clientes

A eficiéncia das plataformas
depende muito do empenho
de cada um

Eu estou satisfeito com a
qualidade global das
plataformas disponibilizadas
A formagao ministrada foi
adequada

As plataformas sao sobretudo
uteis para o desempenho dos
superiores na gestao da
empresa

Defini¢ao
Percecao de que os colegas de
trabalho resistem a Sls

Utilidade percecionada /
Qualidade do Sistema

Facilidade de utilizagao
percecionada / Qualidade da
Informacao

Utilidade percecionada /
Qualidade da Informacao

Utilidade percecionada

Utilidade percecionada /
Qualidade do Sistema

Satisfa¢ao do Utilizador

Facilidade de utilizagao
percecionada / Qualidade do
Sistema

Utilidade percecionada /
Qualidade da Informacao
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David (1989),
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(1992)
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(1992)
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5. Recolha e Analise de Dados

A andlise documental realizada foi preparada no sentido de ser objetiva e o
mais neutra possivel sobre a adequacgao da gamification em contexto empresarial,
baseando-se em publicagdes disponiveis na Web Of Science e analisada com

auxilio de ferramentas de text mining.

O estudo organizou-se em duas fases principais:

o Text Mining — esta analise foi concebida através da recolha de documentos
da base de dados Web of Science acerca da gamification, com enfase no
contexto empresarial;

e Analise de Frequéncia — com o auxilio da ferramenta Microsoft Excel,
consiste na recolha dos fatores relacionados com a gamificacdo expostos

nos quadros e conclusoes dos documentos da base de dados Web of Science.

Os dados reunidos a partir da leitura dos documentos foram interpretados
através da técnica de analise de conteudo, mais concretamente através da
organizacao em categorias, no sentido de segmentar e agrupar o material
extraido.

De acordo com Bardin (2004), a analise de contetido consiste num conjunto de
técnicas de andlise das comunicagdes, usada para averiguar e analisar material
qualitativo, procurando assim a melhor compreensao de uma comunicagao ou
discurso. A analise de contetido disponibiliza uma ferramenta de andlise
categorial, que procede ao desmembramento do texto em unidades ou categorias
para que, a partir dai, estes reagrupamentos tenham conjuntos de significados

idénticos.
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O mesmo autor sugere que a categorizacdo consiste na operacao de
classificagao de elementos e agrupa-los num conjunto, por diferenciacdo, com
critérios previamente definidos.

A andlise de conteddo examina a estrutura concetual do texto baseado em
informacao e pode ser usada para identificar os temas e conceitos mais
importantes e comuns que ocorrem em grandes corpos de texto (Krippendorff,
2012). A grande vantagem de utilizar ferramentas de andlise de contetido
automaticas é a mitigacao da subjetividade humana que requereria um extensivo

investimento de tempo e dinheiro no processo (Smith & Humphreys, 2006).

Para a elaboragao deste estudo, utilizou-se o software Leximancer para
produzir um mapa concetual sobre os titulos e resumos (abstracts) dos
documentos publicos na base de dados Web of Science, entre os anos de 2012 e
201e6.

Nao se trata de um trabalho pioneiro de utilizagao do software Leximancer para
fins académicos. Alids, a ferramenta tem sido utilizada para andlise de contetido
de revistas académicas, como o Journal of CrossCultural Psychology (Cretchley,
Rooney & Gallois, 2010), o Journal of International Business Studies (Liesch,
Hakanson, McGaughey, Middleton & Cretchley, 2011), e o Journal of
Communication (Lin & Lee, 2012). Esta ferramenta é um resurso adequado
recorrendo a um método apropriado para mapear um dominio de pesquisa (Fisk,
Cherney, Hornsey & Smith, 2012).

Ferramentas de software como o Leximancer ajudam a identificar conceitos
chave dentro dos dados textuais (produzindo uma analise concetual) e ajudam a
perceber como esses conceitos estdao relacionados (analise relacional) ao registar
a frequéncia com que as palavras se sobrepdem no texto.

Conceitos semelhantes que aparecem em estreita proximidade sao agrupados

no mapa visual produzido pelo Leximancer. Assim, o mapa é uma visualizagao
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indicativa que apresenta a frequéncia de conceito (brightness), a conexao
concetual total (ordem hierdrquica de aparéncia), a frequéncia de coocorréncia
de inter-conceitos diretos (ray intensity) e a coocorréncia de inter-conceitos total
(proximidade) (Smith & Humphreys, 2006). Dependendo da conetividade dos
conceitos, uma regidao tematica ¢ formada e identificada pelo conceito mais
saliente (Smith, 2005).

Para a andlise de text mining foram usados titulos e resumos de documentos,
uma vez que usualmente sao lexicalmente densos e concentram-se nos conceitos
fundamentais, temas e resultados de pesquisa (Demner-Fushman, Hauser &
Thoma, 2005).

Primeiramente, é fundamental definir os parametros pelo qual o estudo sera
baseado. Para a defini¢ao da amostra, foram determinados os seguintes critérios:

e Base de dados utilizada: Thomson Reuters — Web of Science;

e Foram integrados todos os documentos encontrados, nomeadamente
artigos académicos, dissertagoes e publicacoes de congresso;

e 506 foram analisados documentos com pelo menos quatro paginas de
extensao;

e O estudo focou-se na gamification e nao em videojogos (sobretudo
entretenimento);

e A amostra foi segmentada pela ferramenta de pesquisa avangada do
software e foram utilizados dois campos: Titulo e Tépico. No Titulo foi
empregue o termo gamification e no Topico foram empregues os conceitos
employee e business;

* A pesquisa na base de dados foi realizada durante o més de janeiro de

2017.

A base de dados referencial multidisciplinar Web of Science, coordenada pela

Thomson Reuteurs, estd integrada na base ISI Web of Knowledge e cobre cerca de
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13 mil revistas académicas. A ferramenta Microsoft Excel foi o suporte utilizado
para a exportagao e posterior tratamento dos dados.
Assim, foram analisados 68 documentos, 23 deles relacionados com o topico

“employee” e 45 com o topico “business”.

5.1 Processamento de Dados

Como mencionado anteriormente, o texto bruto é sistematicamente lido e o
software encontra conceitos e define-os por relagdo. O método é cada vez mais
aplicado para ilustrar visualmente a informacao extraida (Cretchley, Gallois,
Chenery & Smith, 2010; Hansson, Carey & Kjartansson, 2010).

Nesta perspetiva metodoldgica, os eventuais preconceitos dos investigadores,
o seu conhecimento prévio e a subjetividade podem ser excluidos na medida em
que os conceitos emergem automaticamente com a minima intervengao manual,

embora possam reaparecer na analise dos resultados.

5.1.1 Text Mining

As palavras tendem a correlacionar-se umas com as outras ao longo de um
certo intervalo dentro do texto, como Beeferman, Berger e Lafferty (1997)
verificam.

Assim, o Leximancer seleciona uma lista de termos com base na frequéncia de
palavras e coocorréncia (ranking). Estes termos passam por um processo que
desenvolve um conjunto de classificagoes de texto, expandindo gradualmente em
torno do ranking.

Cada um destes termos é identificado no titulo e abstract dos documentos

analisados, o que permitiu extrair uma tabela, constituida por um conjunto de 42
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conceitos relevantes. Esta sele¢ao é assim concebida a partir dos conceitos que
surgem em pelo menos trés artigos.

Para acrescentar significado e contextualizagao as palavras encontradas na
tabela, o software oferece a opgao de selecionar determinado conceito e verificar
os principais termos que lhe estao associados ao longo do texto, como € visivel
na tabela 5. Estas conexdes sao efetuadas através de uma rede semantica.

Com base nos resultados do software a partir dos dados brutos e ranking, o
Leximancer permite criar um mapa concetual clustering, construindo uma rede
semantica para agrupar os conceitos em temas esféricos. O resultado ¢ um
modelo numérico baseado na terminologia de um “sistema de rede complexo”.
Esta rede apresenta conceitos altamente conectados e mostra o contetido geral
por um nivel hierdrquico. O software ajuda o analista a ficar ciente do significado
dos dados e, portanto, sera menos fixado em determinadas evidéncias atipicas
(Smith & Humphreys, 2006).

O software exibe uma representacao dos conceitos numa nuvem concetual
(Figura 10). Esta técnica de visualizacdo permite observar uma representagao
global dos conceitos e das suas relagdes. Os conceitos que sao fortemente
relacionados semanticamente serao exibidos com proximidade uns dos outros no
mapa. A nuvem concetual é mapeada por cores, sendo que as cores quentes
(vermelho e laranja) denotam os conceitos mais relevantes, e as cores frias (azul
e verde) indicam o menos relevante.

Os mapas de visualizagao do Leximancer demonstram a inter-conetividade
dos conceitos dentro do conjunto de dados onde as sobreposigdes nos temas sao
indicativas de uma associagao ente os grupos de conceitos (Huber, Michael e
McCathie, 2007). Os conceitos que sobressaem no mapa indicam maior
conetividade entre essas ideias e outros conceitos, da mesma forma, a localizacao

dos circulos no mapa indica os niveis de coocorréncia no conjunto de dados,
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sendo a proximidade na visualiza¢do indicativa do nivel de relagao entre os
conceitos (Hepwroth & Paxton, 2007).

Ao agregar conceitos que estdo semanticamente conectados entre si,
o software cria temas. Por definicdo, o Leximancer nomeia cada tema como o
primeiro ou o principal conceito que lhe estd agregado. Com o objetivo de nao

subjetivar a analise, ndo se alteraram as defini¢des base.

5.1.2 Analise de Conteuido

Apos a utilizagdo do Leximancer, foi também realizado um quadro em
Microsoft Excel da mesma amostra. Com o proposito de responder ao problema
e aos objetivos do estudo, os dados agregados foram analisados tendo em conta
o método proposto por Bardin (2004). A analise de categorias baseia-se na
desfragmentacao do texto em categorias. Este método foi selecionado pelo facto
de ser a melhor alternativa quando o objeto de estudo pretende explorar valores,
conceitos ou crengas por intermédio de dados qualitativos.

Foi assim elaborada uma anadlise inspirada na analise de contetdo com foco
nos resumos e conclusdoes dos documentos referidos anteriormente. Esta analise
culminou na criagao de um quadro (Apéndice 2), este que foi estruturado em seis
grupos: Foco (do estudo), Fatores, Ano, Setor (do estudo), Pais e Objeto. Em cada
artigo, foi elaborada uma revisao a andlise dos quadros, discussao de resultados
e conclusdes que os investigadores evidenciaram.

O Setor do estudo traduz-se na area mais abrangente onde a investigacao foi
realizada, j& o Foco do estudo é mais especifico, procurando distinguir a
particularidade onde foi destacada a investigacao.

Os Fatores sao o ponto central desta parte da investigacao. Para realizar este
ponto foi necessario alterar-se a amostra, passando a incluir as conclusodes e

tabelas elaboradoras pelos investigadores dos 68 documentos. Esta andlise
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distingue-se das demais por nao ter utilizado o Leximancer e por ser mais
subjetiva, onde o fator manual e humano teve algum peso. A luz da literatura
estudada nos capitulos anteriores focada na tecnologia, SI e gamifica¢do, foram
assim retirados os fatores/componentes que os investigadores escolheram
enaltecer nos paragrafos chave dos seus estudos. O objetivo deste exercicio é
retirar conceitos chave que estariam relacionados com a gamificacdo, direta ou
indiretamente.

Dos 68 artigos da amostragem, foram extraidos 211 fatores. Posteriormente a
esta tarefa, foi entdo realizada uma desfragmentacao dos fatores em categorias.
O processo de formagao em categorias realizou-se na forma prevista por Bardin
(2004) que, apds a selecao do material e a leitura flutuante, elaborou a exploragao
pelo método de codificacdo. A codificagao estabelece-se ao transformar os dados
brutos de texto e apresentar uma categorizacao dos dados.

Foram entao descodificadas 15 categorias: Adaptagao, Aprendizagem,
Competicao, Comportamento, Controlo, Cultura, Desempenho, Envolvimento,

Experiéncia, Informacdo, Motivagao, Reconhecimento, Sistema, Social e Talento.

5.2 Analise dos Resultados

Através da observagao e investigagao dos documentos apresentados,
desenvolveu-se uma demonstracao e analise dos resultados obtidos, de forma a

compreender a aplicabilidade gamificagao no contexto exposto.

5.2.1 Analise Leximancer

Para iniciar a andlise de dados, as tabelas 4 e 5 apresentam uma primeira
ilustracao dos resultados extraidos do Leximancer. Dos 68 documentos

analisados, o software permitiu realizar uma representacao dos 10 conceitos
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principais (keyword), como podemos verificar na tabela 4 e os cinco principais
conceitos e as palavras que as relacionam na tabela 5.

O Leximancer define conceito como “cole¢des de palavras que geralmente
estao juntas durante o texto”, frequéncia como “o numero total de blocos de
contexto” e relevancia como a “percentagem de blocos de contexto que sao
codificados com esse conceito relativamente ao conceito mais frequente da lista”.
Assim, a relevancia ¢ uma representacao percentual do valor de contagem de
cada conceito dividido pelo valor de contagem mais alto tunico.
Consequentemente, o conceito mais frequente terd relevancia 100%,
independentemente de ocorrer em todos os blocos de texto (Leximancer Manual,
2005).

Ao analisar os dados brutos é possivel destacar os primeiros dez conceitos
(contagem absoluta, relevancia relativa em percentagem): game (96, 100%),
business (82, 85%), design (61, 64%), employees (50, 52%), engagement (45, 47 %) using
(44, 46%), learning (41, 43%), elements (39, 41%), use (38, 40%) e study (36, 38%). Na
tabela 5 podemos verificar a relacao entre os conceitos principais e as palavras
que lhes estao associadas ao longo do texto.

O termo “game” (jogo) surge com 96 ocorréncias, cobrindo 100% da selegao de
artigos, uma vez que jogo é o tema central do estudo. Todos os documentos
analisam em alguma parte o jogo, desde a aplicagao direta do mesmo em alguma
situagao ou uma revisao de literatura acerca da tematica. Em relacao as palavras
que lhe estao associadas, podemos encontrar as componentes que lhe estao
associados, como os elementos e as mecanicas, assim como alguns focos do
estudo, como o social, resultados ou experiéncia.

Na segunda posigao encontramos o termo “business” (negocio), e as primeiras
trés palavras associadas sao: educagao, utilizagao e gestao. A frequéncia desta
palavra responde a necessidade dos autores em estudarem a sua aplicabilidade

no contexto empresarial.
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Design surge na 3.° posigao, cobrindo 64% da amostra. O conceito traduz-se na
forma como a gamificagao é realizada, e como tal apresenta termos idénticos,

como elementos, processo, mecanicas e utilizagao.

Tabela 4: Conceitos, Frequéncia e Relevincia identificados pelo Leximancer
Fonte: elaboracdo propria

Conceito Frequéncia Relevancia
GAME 96 100%
BUSINESS 82 85%
DESIGN 61 64%
EMPLOYEES 50 52%
ENGAGEMENT 45 47%
USING 44 46%
LEARNING 41 43%
ELEMENTS 39 41%
USE 38 40%
STUDY 36 38%

Tabela 5: Conceitos e tema associados pelo Leximancer
Fonte: elaboragio prépria
Conceito Relacionados
GAME Elements, Mechanics, framework, Design, Learning, Use,
Provide, Social, Results, Experience
BUSINESS Education, Used, Management, Gamified, Mechanic,
Information, Software, Different, Development, Project
DESIGN Elements, Process, Game, Use, Application, User, Mechanics,
Aproach, Using, Provide
EMPLOYEES Enterprise, Work, Social, Gamified, Engagement, Mechanics,
Used, Knowledge, Results, Digital

ENGAGEMENT Article, Process, Application, Management, Employees, Games,

Mechanics, Knowledge, Information, User

A Figura 10 (cloud) expde o mapa concetual elaborado pelo Leximancer, onde

os temas sao apresentados em circulos que agrupam conceitos. Foram expostos
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sete temas: game, employess, business, development, system, digital e students - jogo,
colaboradores, negdcio, desenvolvimento, sistema, digital e estudantes,
respetivamente.

As esferas nucleares centram-se nos temas game, business e employees. Em
destaque esta o termo game, por ser o maior tema e 0 tema com mais conceitos
associados. Como € possivel observar na figura 10, o tema game é composto
maioritariamente por conceitos que estao diretamente associados a sua
constitui¢ao, como mechanics, elements, framework ou design, ao utilizar o framework
MDA como base. Na mesma esfera posiciona-se o conceito engagement, que se
refere ao sentimento positivo e realizador que permite aos colaboradores
conectarem-se com o seu trabalho. Apesar do conceito engagement fazer parte da
esfera game, posiciona-se também perto da intersecao de employees e business,
apresentado evidéncias de que existe uma relacao entre os trés temas.

O tema business é notoriamente uma esfera central do mapa concetual. Os
seus principais conceitos estao mais dispersos que os da esfera game e a maioria
das suas linhas direcionam-se na parte de utilizacdo (use, using) para game,
enquanto que a involvement dirige-se para employees.

A esfera employees apresenta uma ligacao a esfera digital, por via de retain,
enquanto que do lado de game interseta-se pela interaction.

Apesar de game ser o tema central, business é o tema com mais conceitos de

coocorréncia (quatro).
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5.2.2 Coocorréncia

Analisar temas sobrepostos é um aspeto relevante do Leximancer, a adjacéncia
dos conceitos indica associagao, que pode ser analisado pela coocorréncia de dois
ou mais conceitos que indicam relagao concetual dos documentos analisados.

Assim sendo, € possivel constatar que o tema game se sobrepde ao business,
employees e development, enquanto que business sobrepde employees, development,
students e system. Os conceitos que se situam nas sobreposi¢oes entre estes temas
sao indicativos de topicos chave ou pontos comuns utilizados nos documentos
aplicados, sendo natural maior frequéncia do termo game que € central em
qualquer dos artigos analisados.

Por exemplo, na parte central inferior do mapa encontramos as palavras
gamified, results e interaction, que se situam na sobreposicao de game, business e
employees. Se analisarmos o conceito results, podemos aferir que existe uma
relagao entre business e employees.

No mesmo sentido, é percetivel que a documentagao analisada procurou
estabelecer uma ligagao de interatividade entre o game e employees, uma vez que
a linha que se apresenta na imagem entre interacao para o centro do tema
colaboradores resulta na aprendizagem (learning). No mesmo exemplo,
encontram-se os conceitos research e using na sobreposigao entre game e business.
Isto indica que as pesquisas realizadas se focam na utilizacao do jogo numa 6tica

empresarial.
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Figura 10: Resultados do Leximancer
Fonte: elaboracdo propria

5.2.3 Tabela de Frequéncia

Apods a utilizagao do Leximancer foi também realizado um quadro em
Microsoft Excel usando os mesmos documentos.

O foco desta analise esta nos fatores e na tentativa de averiguar quais sao os
mais comuns nos documentos que investigaram a gamification. Foi entao
selecionado um conjunto de conceitos que foram utilizados ao longo da revisao

bibliografica para perceber a sua frequéncia, ilustrados na tabela 6.
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Dentro dos 211 fatores retirados da amostra, 39 estdo relacionados com
Desempenho, 37 com o Envolvimento e 25 com a Aprendizagem. Apenas serao
descritos o0s primeiros trés, sendo estes 0s pontos preponderantes da
documentagao analisada.

O Desempenho € a categoria mais debatida nos artigos estudados. Na grande
maioria dos casos esta relacionado com o aumento de produtividade, promogao
da originalidade e criatividade, estimular as vendas ou diminuigao do tempo
gasto em determinadas tarefas (Morschheuser, Henzi & Alt, 2015).

A segunda categoria é o Envolvimento, que se foca na relagao entre
colaboradores ou alunos e determinado sistema. O Envolvimento esta presente
na grande maioria dos documentos analisados, onde se encontram beneficios
claros relacionados com o aumento do envolvimento dos colaboradores e a
aplicacao da gamifica¢ao no local de trabalho (Tcyplakova, 2016; Swacha, 2016).
Relativamente aos estudos associados a educacao, o entretenimento dos alunos
(Maican, Lixandroiu & Constantin, 2016) ou uma preferéncia por utilizar um
software gamificado (Lubis, Rosmansyah & Supangkat, 2014) sao atributos que
os autores realgaram como positivos.

A Aprendizagem surge como a terceira categoria mais realcada e traduz-se
como uma das componentes mais estudadas na aplicacdo de sistemas
gamificados. O foco tende frequentemente para a motivacao na aprendizagem
(Elm, Kappen, Tondello & Nacke, 2016; Kim, Rothrock & Freivalds, 2016).

No entanto, o topico de resolugao de problemas também é enunciado
(Morford, Witts, Killingsworth & Alavosius, 2014), assim como influéncia na

aquisicao de conhecimento (Morschheuser, Henzi & Alt, 2015).
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Tabela 6: Categorias de Analise de Contetido
Fonte: elaboragio propria

Categorias Frequéncia
Adaptacao 3
Aprendizagem 25
Competicao 7
Comportamento

Controlo

Cultura

Desempenho 39
Envolvimento 37
Experiéncia 12
Informacao 22
Motivacao 21
Reconhecimento 1
Sistema 18
Social 12
Talento 2
Total Geral 211
5.2.4 Analise Cruzada

Apds a andlise de text mining e andlise de frequéncia, é possivel concluir que
existem aspetos semelhantes entre elas.

Ao examinar o quadro de frequéncia, para além da natural relagao entre a
gamificagao e as categorias da tabela 6, podemos encontrar outras ligagoes. Se
observarmos a categoria desempenho, a sua ligagao sera com results, na esfera
dos employees (figura 10). Como visto no ponto anterior, houve varias referéncias

ao resultado positivo da gamificagao no desempenho, como o potencial aumento
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das vendas ou até de produtividade. E assim, possivel afirmar que a gamificagio
tem um impacto positivo geral no desempenho dos colaboradores.

Outro ponto a referir é o envolvimento. Com grande peso nas duas situagoes,
o envolvimento ¢ um conceito estudado a fundo nos documentos analisados.
Com uma frequéncia nas categorias de 37 e uma relevancia de 45%, o
envolvimento esta intrinsecamente relacionado com o processo, as mecanicas e a
aplicagdo no contexto laboral e académico. Além disso, as categorias de
adaptagdo, competicdlo e comportamento estdo relacionadas com o
envolvimento.

A aprendizagem e a motivagao em aprender sao os principais objetivos de
quem pretende aplicar sistemas gamificados. No mapa concetual podemos
verificar que learning estd no centro do circulo de employees, o que traduz a sua
importancia e centralidade nas investigacOes. Facilitar tarefas aos utilizadores,
reduzir o tempo de aprendizagem e a resolucao de problemas foram alguns dos
temas que permitiram creditar a gamificacdo como ferramenta para fomentar
estes aspetos.

Na abordagem aos titulos e abstracts, encontram-se descricdes mais
conceptuais, enquanto que nas conclusdes e quadros dos mesmos artigos, a
descrigao dos beneficios ou componentes que fazem parte da gamificagao é mais
detalhada e especifica a investigacao efetuada, assim como os resultados de

pesquisa.
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6. Limitacoes do Trabalho e Recomendacgoes Para Futuras
Investigacoes

No que diz respeito a pesquisa bibliografica, foram sentidas certas
dificuldades em descobrir alguma coeréncia nos artigos encontrados sobre
gamification.

O facto de ser um conceito recente, resulta na falta de consenso em relagao a
terminologia e também nas melhores praticas a serem utilizadas.

Outra dificuldade encontrada esta concentrada na grande quantidade de
conceitos, teorias, modelos e outro tipo de no¢oes relacionados com a informacao
e as tecnologias, o que desencadeia uma acrescida dificuldade na triagem das
melhores e mais citadas tendéncias.

Por outro lado, e apesar de ser cada vez mais utilizada, a caréncia de estudos
realizados usando a ferramenta Leximancer é notdria, o que foi uma das razoes
que contribuiu para a eleicao desta abordagem metodologica.

O presente relatdrio pretende incentivar a elaboracdo de trabalhos que
utilizem a ferramenta Leximancer, numa tentativa de validar a utilizacao deste
software para trabalhos de nivel académico e profissional.

O estudo intenta também aumentar o interesse na investigagao na drea da
gamification, mais concretamente na sua aplicagdo em aplicagdes informaticas,
colmatando assim os poucos dados bibliograficos disponiveis atualmente acerca
desta tematica.

Uma vez que o relatorio nao possui uma aplicagao pratica da gamification, seria
também de interesse aplicar o questiondrio realizado no capitulo 5, permitindo
assim averiguar os problemas inerentes as aplicagdes utilizados pelos
colaboradores da CH e mais tarde construir um sistema com uma base

gamificada, assim como analisar os seus resultados. Apesar de ter sido um
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trabalho especifico para o Grupo CH, a sua generalidade pode ser aproveitada e

transportada para outros ambientes.
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7. Conclusao

O rdpido crescimento e propagagao das novas tecnologias de informacao e
comunicagao sao fatores determinantes que contribuem para o desenvolvimento
de uma abordagem mais cuidada e refletida no que diz respeito a implementacao
de aplicagOes informaticas. As organizagdes procuram processos e solugoes de
longo prazo que sejam eficientes e sustentaveis.

Deste modo, o conceito de gamification surge na gestao organizacional como
potencial estratégico de melhor explorar as motivagdes intrinsecas dos
funciondrios (Deterding et. al., 2011). De facto, a gamification suporta uma funcao
de interagao social, ao fomentar a colaboracao, partilha e competigao.

O grande objetivo do estudo concentrou-se em identificar o potencial da
gamification como metodologia para as aplicagdes do Grupo CH, no sentido de
atenuar a resisténcia existente relatada pela administracgao.

A utilizacdo da ferramenta Text Mining no Leximancer permite aos
investigadores comparar o conteudo, principais temas e experiéncias dos
documentos que se relacionam de alguma forma com gamification.

Os resultados deste estudo indicam que os investigadores encontraram na
gamification uma nova forma ltdica de fornecer e melhorar relacionamentos com
os seus colaboradores, ao envolvé-los nas tarefas a realizar e a desafia-los a
alcancarem os seus objetivos. Deste modo, os desafios promovidos pelo conceito
alcancam um envolvimento superior dos utilizadores.

Este estudo releva que as mecanicas e dinamicas de jogo podem ter um
impacto significativo no desempenho, aprendizagem e na motivacao. Estes
resultados suportam as descobertas encontradas nas investigagoes relacionadas
como a gamification, demonstrando o impacto que a gamificagdo pode ter nos

resultados organizacionais.
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Os resultados sugerem que as experiéncias com aplicagdes tém impacto nas
dimensodes de engagement do utilizador. O entusiasmo e participagao consciente
do utilizador no engagement podem ser promovidos essencialmente pelas suas
motivagoes individuais para a gamificagao. Assim, este estudo mostra que o
engagement do colaborador pode ser alavancado através de experiéncias de
gamification.

O estudo dos motivos que levam os utilizadores a aceitar ou rejeitar
determinada aplicagdo tecnoldgica permite aumentar as hipodteses de
implementa¢oes bem-sucedidas de Sls.

A inclusao do inquérito por questiondrio permite avaliar as variaveis
comportamentais e de aceitagao, estas que sao significativamente importantes
nas organizagoes. Assim, necessitam de ser bem compreendidas para evitar o
desperdicio de recursos.

De um modo geral, embora seja apenas um estudo exploratério sem
evidéncias empiricas diretas, os resultados sugerem que o enquadramento da
gamification pode permitir um aumento na aprendizagem, sustentabilidade e
uma maior motivagao para utilizar as aplicagdes disponiveis.

A ciéncia da gamification é um tema complexo que apenas comegou a ser
explorado recentemente. A medida que as mecanicas de jogo e as suas
componentes vao sendo estudadas e melhor compreendidas, existe um grande

potencial de aplicagao no ambiente empresarial.
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Apéndices

Apeéndice 1: Frameworks de Gamification Genéricos
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Apéndice 2: Tabela de Frequéncias

Foco Fatores Ano Setor Pais Objeto
(estudo)
Atrair e Reter Recolha de 2016 Gestao USA 2 estudos
Talento Informacao

Promove atragao e
retencao de talento
Aprendizagem Motivagao na 2016 Saude USA estudo de
aprendizagem casos
Ambiente seguro para
falhas
Entreter e envolver

alunos
Sociologia Controlo sobre o 2016 Sociologia Russia 16 entrevistas
Industrial processo de trabalho a funciondrios
Promove as industriais

competéncias de
competicao
Envolvimento dos
colaboradores
Tarefas de rotina
apelativas
Envolvimento Envolvimento dos 2015 Gestao das Polonia estudos
colaboradores TI
Melhora experiéncia
do utiizador
Utilizadores sentem
que o esforgo é
reconhecido
Melhor adaptacgao a
organizacao
Envolvimento Aumentar 2016 Economia Egipto estudos
produtividade
Envolvimento dos
colaboradores
Potencial para
envolver individusos
em atividades civicas
Bem-estar no trabalho
Sistemas Web Tarefas de rotina 2016 Enterprise Paises 206
apelativas Gamification Baixos funcionarios
Interagao social
Motivacao na
aprendizagem
Motivar 2016 USA n/s
colaboradores a
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Sistemas de
Gestao do
Conhecimento

Aplicacao Mobile

Criatividade

Envolvimento dos
Colaboradores

Data mining

Envolvimento dos
Colaboradores

Envolvimento dos
Colaboradores e
Clientes
Interacao entre
Humano-
Computador

Gestao
Organizacional

interagiram usando
conhecimento

Motivacao na
aprendizagem
Ferramenta util para
provocar mudangas
de comportamentos
na area de mobilidade
Enriquecer a
motivagdo dos
utilizadores e o seu
envolvimento em
actividades
especificas
Promove
originalidade
Promove criatividade
Promove criatividade
Tarefas de rotina
apelativas
Resolucao de
problemas
Envolvimento dos
colaboradores

Envolvimento dos
stakeholders

Impulsiona iniciativas
organizacionais
chaves
Envolvimento dos
colaboradores
Aumentar
produtividade
Efeito positivo no
desempenho
Potencial para
aumentar lealdade
Oportunidade para
remodelar programas
de fidelidade, inovar
campanhas de
publicidade e
promogao e
personalizar e
desenvolver novos
produtos.
Potencia vendas

Gestao do
Conheciment
o (KMS)
2016 Urbanismo Alemanh
a
2016 Design Franga
2016 Gestao das USA
TI
2016 Gestao das Poldnia
TI
2016 Gestao de Letonia
Recursos
Humanos
2016 Gestao das USA
TI
2016 Gestao das Canada
TI
2016 Turismo Roménia

122

239
participantes

29 designers
75
participantes
122
participantes

200 e 300
funcionarios

3 estudos

3
organizagoes

n/s



Marketing

Atrair e Reter
Talento

Knowledge
Worker

Desemepenho dos
Colaboradores

Envolvimento dos
Colaboradores e
Clientes

Qualidade de
Software
Envolvimento dos
Colaboradores e
Clientes

Atrair e Reter
Talento

E-banking

Envolve
consumidores
Efeito positivo no
desempenho
Melhora experiéncia
do utiizador
Recolha de
Informacao
Promove atragao e
retencao de talento
Promove criatividade

Promove satisfacao
Desafio positivo
Promove curiosidade

Desenvolve senso de
proposito
Efeito positivo no
desempenho
Motivagao na
aprendizagem
Reducao de tempos
de processo
Envolvimento dos
colaboradores
Aumentar
produtividade
Efeito positivo no
desempenho
Inovacao
Potencia o feedback
imediato
Promove o trabalho
de equipa
Efeito positivo no
desempenho
Potencia o feedback
imediato
Aumento de clareza
nas tarefas
Envolvimento dos
colaboradores
Motivagao na
aprendizagem
Efeito social direto
Promove aceitacao do
e-banking
Influéncia na
utilidade (app)

2015

2015

2014

2014

2014

2014

2012

2012

2016

123

Gestao das
TI

Gestao de
Recursos
Humanos

Gestao das
TI

Gestao de
Processos

Gestao das
TI

Gestao das
TI

Gestao das
TI

Gestao
Industrial

Banca

Italia

Roménia

Noruega

Alemanh
a

Austria

Reino
Unido
India

India

Portugal

n/s

Entrevistas

n7s

Empresa
Indutrial

3 softwares

estudo
software
Literatura

300
estudantes

183 clientes



Influéncia no prazer
(app)
Poténcia a adogao de
tecnologias
Potencia as vendas
Potencial para
melhorar o servi¢o do
sistema

Mobile App Motivagdo na
aprendizagem
Aprendizagem
divertida e facil

2016

As informacoes
fornecidas nao foram
esmagadoras
Potencia o feedback
imediato
Comunicag¢ao online
interativa com outros
utilizadores
Qualger tarefa
tradicional pode ser
gamificada

Baixo custo de

Envolvimento dos

2016
Colaboradores

implementacao
Aumento de acessos

ao website

Produtividade 2016

Potencia as vendas
Potencial para
aumentar lealdade
Acesso ao sistema por
diversas paltaformas
Atratividade devido a
sua aplicagdo a todos
os tipos de estilos de
aprendizagem, do

Educacao

2016

auditivo ao visual e
cinestésico
Proporciona ambiente
de falha
Melhora a facilidade
de uso
Facilidade de uso e a

E-banking 2016

utilidade percebida
tém uma relagao
causal nao recursiva

124

Banca

Gestao das

Hungria
TI

94 estudantes

Gestao USA n/s

Banca Portugal 53

participantes

Saude USA n/s

Portugal 402

participantes



O prazer percebido,
reduz a carga
cognitiva e aumenta a
facilidade de uso
percebida, devido ao
prazer individual
resultante da
experiéncia de usar o
software, e a vontade
de gastar mais esfor¢o
nele
Aprendizagem Motivagao na 2016 Educagao Romeénia 1 software
aprendizagem
Entreter e envolver
alunos
Recolha de
Informacéao
Melhora experiéncia
do utiizador
Baixo custo de
implementacao
Mobile App Histdria, mecanica, 2016 Marketing USA Questionario
estética e tecnologia
pouco avaliadas
empiricamente
Melhora experiéncia
do utiizador
Tendéncia para
aumento da
gamificacdo em
dispotivos mdveis
Diferencas na
experiéncia entre
jovens e adultos
Aprendizagem Motivacao na 2016 =~ Engenharia USA 140
aprendizagem estudantes de
Entreter e envolver engenharia
alunos
Recolha de
Informacéao
Efeito positivo no
desempenho
Software Social A gamificacao 2016 = Gestao das Italia 1 software
constitui uma TI
abordagem para a
operacionalizacao dos
requisitos de
aceitacao.
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Motivacao

Aprendizagem

Aprendizagem

Processo Criativo

E-commerce

eHealth

Aprendizagem

Mudanga
Comportamental

Auxilia estudantes no
processo de
aprendizage
(Pode levar a
frustacao do

utilizador)
Utilizador é
recompensdo pelo
sucesso
Desenvolve
competéncias
analiticas

Desafios praticos num

ambiente divertido

Permite flexibilidade

da ferramenta

Comparagao de dados

Motivacao na
aprendizagem
Efeito positivo no
desempenho

Permite ao utilizador

compreender o
sucesso
Promove as
competéncias de
competicao

Promove colaboragao

Promove criatividade

Promove troca de
conhecimento
Impacto
organizacional

Estimula criatividade

coletiva

Estimula a exploragao

Envolve
consumidores

(fraca adaptabilidade
para idosos)

Motivacao na
aprendizagem
Mapeamento de
estudos
Versatilidade da
gamificacao
(Pode criar emogoes
indesejaveis)

2016

2016

2016

2015

2013

2015

2014

2015
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Educacao

Engenharia
Industrial

Sistemas de
Informagao

Gestao

Turismo

Saude

Educacao

Gestao

Republic
a Checa

Australia

Alemanh

Franga

Suica

Paises
Baixos
USA/Bul
garia

USA

3 softwares

n/s

1 software

13
participantes

n/s

n/s

3 casos de
estudo



Aprendizagem

Inovacao
Organizacional

Plataformas online

Interagao entre
Humano-
Computador

Processo de
Negdcio

Deve ser orientado
para objetivos
organizacionais
Cria experiéncias que
motivam e envolvem
os individuos em
configuragdes fora do
jogo
Melhora experiéncia
do utiizador
Exige aos
participantes que
pensem criticamente
Potencia o feedback
imediato
Cria dados para
analise
Potencia a motivagao
Sistema adapta-se ao
participante
Potencia comunicagao
e colaboracao
Estimula criatividade
coletiva
Amplifica os
resultados de
Crowdsourcing
Evidéncias correlativa
entre gamificagao e
criatividade e
inovacao
Relagdo com
viralidade e retengao
do cliente
Encoraja motivacao
Envolvimento dos
colaboradores
Divertimento em
contextos de nao jogo
Motivagao na
aprendizagem
Melhora a
participagao
Elementos de jogo
podem integrar no
processo industrial
sem grande esfor¢o
Tarefas repetitivas sao
ideias para

2015

2015

2015

2014

2015
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Educacao

Gestao

Marketing

Gestao das
TI

Industria de
Producao e
Servigos

Porto
Rico

Franca

USA

Canada

Alemanh
a

6 aplicacoes

n/s

40000
utilizadores

1229
participantes

n/s



Lideranca

Aprendizagem

Plataformas online

Aplicacdo Mobile

Aplicagao Mobile

Portais

implementar
elementos de
gamificacdo
(Gamificagao pode
distrair o funcionario
num contexto fabril)

Redugao de tempo na
aprendizagem
Estimula
competéncias
transversais
Envolvimento dos
colaboradores
Influencia
quantitativamente
(tempo gasto, artigos
lidos)
Influencia
qualitativamente
(tempo por artigo,
percentagem de
respostas corretas
Influencia a aquisigao
de conhecimento
Intensifica o uso de
uma intranet
corporativa como
fonte de
conhecimento
Descrigao de App
Utilizagdo da
gamificagao para
aplicagao e construcao
de um modelo
Criacao de valor no
negocio mobile
Gamificacao tem
papel de rutura
digital
Facilita uso da
aplicagao
Estimula feeback
Aumento de
participagao
Envolvimento dos
colaboradores

2015

2015

2015

2015

2015

2015
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Cultura Republic
Organizacion = a Checa
al
Gestao das Brasil
TI
Banca Alemanh
a
Alemanh
a
Gestao das Alemanh
TI a
Gestao das Australia
TI
Gestao das Suica
TI

400
participantes

n/s

68

1 software

Caso de
estudo

Caso de uso



Gamificagao é uma 2014 Servigos Meéxico

tendéncia a crescer
Atritubos que atraem
consumidores sdo
idénticos aos da
gamificacdo
Exemplos de como a
gamificagao tem sido
usada para aumentar
0 comportamento
relacionado a satde, o
consumo de energia e
o desempenho
académico
Efeito positivo no
desempenho
Cooperagao e
Competicao
Resolucao de 2014
problemas
Otimiza o
desempenho do
sistema
Facilita a pesquisae | 2014
atividades de projeto
dos alunos
Permite a individuos
um maior controlo e

e-Marketing

Mudancga 2014 Gestao USA

Comportamental

Gestao das USA

Aprendizagem
TI

Aprendizagem
a

2014 Saude Reino

Gestao Hospitalar
Unido

compreensao sobre os
seus fatores de estilo
de vida pessoal
Permite reduzir
praticas de estilo de
vida menos saudavel
Facilita a agregacao
de dados
Comunicagao social 2014
corporativa e
colaboracgao
Redes sociais
corporativas
Compreensao de
como os clientes
utilizam os produtos
Descoberta de novas
oportunidades de
produto
Gestao de Recursos
Humanos

Envolvimento dos
Colaboradores
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Engenharia Alemanh

Engenharia USA

177
participantes

Caso de
estudo

1 software

300 alunos

n/s

Caso de
estudo



Aplicacao Mobile

Tomada de
Decisao

Aprendizagem

E-Learning

Aprendizagem

Ambiente
Empresarial

E-banking

E-banking

Promove o trabalho
de equipa
Melhoria da
produtividade e
garantia de qualidade
do software
Gamificac¢ao no local
de trabalho € vista
promissora e como
um dos caminhos
para estimular a
motivagao entre
funcionarios
Efeito positivo no
desempenho
Cooperagao e
Competigao
Auxilia na
monitorizagao
(Planeamento pode
ser dificil)

Cooperagao e
Competigao
Promove o trabalho
de equipa
Promove a
competéncia de
pesquisa
Promove troca de
informacao
Recolha de
Informacéao
Potencia o feedback
imediato
Envolver o utilizador
51 dos 63 estudantes
preferem utilizar o
software gamificado
(Pode ser uma fonte
de bem-estar como de
tensao)

Permitiu
melhoramento no
software
Reconhecido como
inovador, interativo e
entusiasta
Facilidade de uso

2015

2014

2014

2014
2014

2014

2014

2014
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Gestao das
TI

Gestao

Gestao das
TI

Gestao de TI
Educacao

Gestao de
Recursos
Humanos

Banca

Banca

Malasia

Republic
ada
Coreia
USA

USA

Poldnia

Reino
Unido

Portugal

Portugal

n/s

Literatura

28 estudantes

n/s
63

42 experts, 12
funcionarios

1 software



Influéncia na intengédo
de uso
Ajuda consumidores a
encontrar informacao
Promove o design
atrativo
Potencial para
aumentar lealdade
Aprendizagem Encoraja descoberta
Cooperacao e
Competicao
Recolha de
Informacao
Potencia o feedback
imediato
Sensacao de progresso
Envolvimento Motivacao na
aprendizagem
Impacto positivo nas
competéncias de
aprendizagem
Motivacao na
aprendizagem
Colaboracao entre
alunos
Vantagem sobre
experiéncias de
aprendizagem
tradicional
Baixo custo de
implementacao
Baixo risco
Permite fazer
comparagdes entre
alunos
Envolvimento dos
colaboradores

31 clientes de

e-banking
2013 Educacao Reino n/s
Unido
2013 Gestao das USA n/s
TI
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Fonte: Elaboragao propria



