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RESUMO

A presente dissertagéo tem como objetivo geral identificar como a Gamificagdo pode
contribuir para a gestdo dos relacionamentos organizacionais. E como objetivos
especificos: preencher lacunas do campo teorico na articulagéo entre a Teoria Geral
dos Sistemas e as Relacfes Publicas, descrever como se constroi uma estratégia de
Gamificacdo para a gestdo dos relacionamentos; refletir sobre as praticas de
Gamificacdo a partir do Projeto de Pesquisa, Desenvolvimento e Inovagao — PD&lI
desenvolvido no PPGCIC/Unipampa; e apontar diretrizes e procedimentos para
aplicacdo da Gamificagdo na gestdo dos relacionamentos organizacionais.
Apresentaremos também contribuicdes cientifico-tedrica, cientifico-pratica e social
trazidas pelo estudo que possam motivar futuras pesquisas para a area de
comunicacdo. Em relagdo a como concebemos nosso estudo em aspectos
metodoldgicos, realizamos uma pesquisa bibliografica, analise da Gamificacdo e
suas etapas e também traremos algumas recomendacfes com o caso do GamlFFar,
uma estratégia de Gamificacéo aplicada no ambiente organizacional com objetivo de
melhorar os relacionamentos e o fluxo de comunicacéao interna. Desta forma, no
primeiro capitulo desta dissertacdo apresentamos as questdes introdutérias da
investigacdo. Ja no capitulo dois, realizamos uma reflexdo sobre a Teoria Geral dos
Sistemas, a partir dos pressupostos de Ludwig von Bertalanffy e uma reflexdo sobre
a evolucdo do pensamento nas organizacdes, no capitulo trés, a abordagem é sobre
0s relacionamentos nas organizacoes, pelo viés das relagdes publicas, o capitulo
guarto trata da Gamificacdo, considerando as suas origens, etapas e aplicacoes,
bem como a mesma pode ser concebida como um novo recurso para a gestao dos
relacionamentos organizacionais e na sequéncia, no capitulo cinco, apresentamos o
GamlFFar, uma Gamificacdo desenvolvida para o IFFar com objetivo de trabalhar a
gestdo dos relacionamentos internos e a comunicacdo interna. Sua aplicacdo se
mostrou eficaz na medida que possibilitou melhorias na comunicacao interna, como
gualidade nas mensagens comunicadas e eficacia na comunicacdo entre todos os
departamentos da empresa, melhoria nas interfaces e na disseminacdo de
informacgdes, priorizando o compartilhamento, e, em diferentes tipos de interagdes,

também possibilitou uma compreenséo facilitada dos conteudos.

Palavras-chave: Gamificacdo; Relagcfes Publicas; Teoria Geral dos Sistemas.



ABSTRACT

This dissertation aims to identify how Gamificagcdo can contribute to the management
of organizational relationships. And as specific objectives: fill gaps in the theoretical
field in the articulation between General Systems Theory and Public Relations,
describe how to build a Gamificagdo strategy for relationship management; reflect on
Gamificagdo practices from the Research, Development and Innovation Project -
PD&I developed at PPGCIC / Unipampa; and point out guidelines and procedures for
Gamificacdo application in the management of organizational relationships. We will
also present scientific-theoretical, scientific-practical and social contributions brought
by the study that may motivate future research in the area of communication.
Regarding how we conceive our study in methodological aspects, we carry out a
bibliographic research, Gamificacdo analysis and its stages and we will also bring
some recommendations with the case of GamIFFar, a Gamificacdo strategy applied
in the organizational environment aiming to improve relationships and flow. of internal
communication. Thus, in the first chapter of this dissertation we present the
introductory questions of the research. Already in chapter two, we made a reflection
on the General Systems Theory, from the assumptions of Ludwig von Bertalanffy and
a reflection on the evolution of thinking in organizations, in chapter three, the
approach is about relationships in organizations, by the bias of public relations,
chapter four deals with Gamificacdo, considering its origins, stages and applications,
as well as it can be conceived as a new resource for the management of
organizational relationships and then, in chapter five, we introduce GamlFFar, a
Gamificacdo developed for IFFar to work on internal relationship management and
internal communication. Its application proved effective as it enabled improvements
in internal communication, such as quality in communicated messages and effective
communication among all departments of the company, improved interfaces and
information dissemination, prioritizing sharing, and in different types of interactions. ,

also made possible an easier understanding of the contents.

Keywords: Gamificacdo; Public relations; General Systems Theory
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1 INTRODUCAO

ObservacgOes frequentes na gestdo dos relacionamentos organizacionais
mostram que, com as mudancas de comportamentos dos publicos novas formas de
trabalho sdo necessarias, pois 0 modo como as pessoas se relacionam mudou,
assim como seus interesses e objetivos. Isso explica porque métodos antigos de
interacdo despertam cada vez menos a atencao dos publicos, principalmente entre
as geracdes contemporaneas.

Entretanto, em muitas organiza¢cdes atualmente a forma de trabalho dificulta
inclusive o desenvolvimento da criatividade, transformando o trabalhador em um
individuo estritamente operacional, o que faz surgir a necessidade de modificar o
fluxo de trabalho de um modelo verticalizado para algo planificado, horizontal e
acessivel a todos.

Desta forma, quando falamos sobre gestdo de relacionamentos nas
organizacOes a atividade de relagdes publicas tem atuacao estratégica, pois buscam
estabelecer relacionamentos duradouros entre organiza¢des/publicos, através de
técnicas, instrumentos e praticas de comunicacao. Além de auxiliar no entendimento
e alinhamento dos objetivos da organizacdo com as expectativas dos seus publicos
por meio do reconhecimento da organizagcdo como um sistema.

Organizacgdes sao sistemas, que por sua vez sdo compostos por subsistemas.
Como sistemas, possuem relagdes, processos, interagdes internas e externas que
afetam seu todo. A necessidade de se ter uma visdo atenta para a organizacao
como um sistema e a complexidade nas suas relacdes extrapolam um ambiente de
variaveis previsiveis.

Desta forma, a Teoria Geral dos Sistemas, proposta por Ludwig Von
Bertalanffy (1977), serve de base para este trabalho no processo de compreensao
dos sistemas e das organiza¢cdes como sistemas abertos e das relacdes publicas
como um desses subsistemas organizacionais, e também quanto a importancia de
propor novos modelos para gestdo dos relacionamentos no ambito organizacional,
uma vez que é reconhecida a participacdo dos trabalhadores em cada subsistema.
Entretanto, esses trabalhadores se veem muitas vezes carregados de informacgdes e
distracOes, e, portanto, precisam ser potencializados para agilidade de processos

gue muitas vezes sdo incompativeis com os prazos da organizacao.
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Diante disso, surge a Gamificagdo, que se refere a utilizacdo das ferramentas
e mecanismos de jogos com o objetivo de resolver questBes praticas ou despertar
engajamento em um publico especifico.

A Gamificacdo consiste em um conjunto de técnicas que podem ser utilizadas
nas organizacfes de diversas areas ou segmentos como alternativas as abordagens
jA aplicadas, adotando fungbes que possibilitam encorajar pessoas a adquirirem
determinados comportamentos levando ao fortalecimento dos relacionamentos, a
familiarizacdo com novas tecnologias, agilidade no processo de aprendizado ou de
treinamento e tornar mais agradavel as tarefas consideradas macantes ou
repetitivas da rotina organizacional. Além disso, a Gamificacdo oferece um conjunto
de mecanismos e ferramentas que irdo nao sO apresentar alternativas tangiveis para
lidar com os temas citados como, de certo modo, sugerir um novo modo de perceber
as relacdes no ambiente de trabalho.

E do reconhecimento da complexidade que constitui uma organizag&o, por
seus sistemas e subsistemas, pelas pessoas que a integram e das mudancas as
guais esta submetida em suas relacées com a sociedade e o mercado que se tem a
guestdo central desta investigacdo: Como a Gamificacdo pode contribuir para a
gestdo dos relacionamentos organizacionais?

A partir dessa questao norteadora tem-se como objetivo geral deste estudo:
identificar como a Gamificacdo pode contribuir para a gestdo dos relacionamentos
organizacionais. E como objetivos especificos: preencher lacunas do campo tedrico
na articulacdo entre a Teoria Geral dos Sistemas e as Relacdes Publicas; descrever
como se constrOi uma estratégia de Gamificacdo para a gestdo dos
relacionamentos; refletir sobre as praticas de Gamificacdo a partir do GamlFFar; e
apontar diretrizes e procedimentos para aplicacdo da Gamificagdo na gestdo dos
relacionamentos organizacionais.

A contribuicao cientifico-tedérica € aquela que visa “auxiliar na ampliacdo do
conhecimento tedrico ja existente, ou preencher lacunas detectadas no
conhecimento da area” (SANTAELLA, 2010, p. 110). Nesse sentido, entendemos
gue nossa pesquisa pode ampliar os estudos em Relac6es Publicas, sobretudo
pelas mudancgas nas relacdes de trabalho.

A contribuicdo de ordem cientifico-pratica tem por objetivo “dar respostas a
um aspecto novo que a realidade apresenta como fruto do desenvolvimento das

forcas produtivas, técnicas etc.” (SANTAELLA, 2010, p. 110). Desta forma, nossa
17



pesquisa busca analisar as contribuicdes da Teoria Geral dos Sistemas para 0s
estudos em Relac¢des Publicas, e Gamificacdo. Com isso, compreendemos que tais
estudos possam motivar futuras pesquisas para a comunicacao.

A contribuicdo de ordem social é "quando o conhecimento que resultar da
pesquisa estiver voltado para a reflexdo e debate em torno de problemas sociais ou
guando um conhecimento préatico é buscado como meio de intervencao na realidade
social” (SANTAELLA, 2010, p.111) Nossa pesquisa, além de contribuir para a
reflexdo acerca das contribuicbes de uma acédo de Gamificacdo em relagOes
publicas para as organizacfes, traz para debate as mudancas nos relacionamentos
nas organizagoes.

Em relacdo a como concebemos nosso estudo em aspectos metodoldgicos,
realizamos uma pesquisa bibliografica, que segundo Gil (2010) consiste em ser
desenvolvida com base em materiais ja elaborados, podendo ser principalmente
livros ou artigos cientificos. Fonseca (2002) explica que esse tipo de pesquisa € feito
a partir de um levantamento de referéncias teoricas ja analisadas, e publicadas por
meios escritos e eletrénicos, como livros, artigos cientificos, paginas de web sites.
Qualquer trabalho de cunho cientifico inicia por uma pesquisa bibliografica, pois ira
permitir ao pesquisador conhecer o que ja se estudou sobre determinado assunto.

Assim, abordaremos a Teoria Geral dos Sistemas, a partir dos estudos de
Ludwig von Bertalanffy entre outros autores, ja no capitulo sobre Rela¢gbes Publicas
utilizamos as pesquisas de autores como Gisela Goncalves, Margaria Kunsch e
Roberto Porto Simdes e, em Gamificacdo, a partir de autores como Johan Huizinga,
Vicent Mastrocola, Jane Mcgonigal, Ysmar Vianna, entre outros que serdo citados
ao longo do estudo. Também analisaremos a Gamificagdo como uma forma de
inovagcdo, uma nova estratégia a ser utilizada pelo relagbes publicas, onde
descreveremos as etapas para sua construcao e traremos algumas recomendacgdes
com o caso do GamlFFar: Uma jornada pela comunicacdo interna, que se trata de
uma estratégia de Gamificacdo aplicada no ambiente organizacional como objetivo
de melhorar os relacionamentos e o fluxo de comunicacao interna.

Desta forma, o primeiro capitulo desta dissertacdo apresenta as questbes
introdutdrias da investigagdo como o problema, o objetivo geral e especificos, os
argumentos que a justificam, bem como o percurso metodolégico adotado para a

conclusdo da mesma.
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J& no capitulo dois, é feita uma reflexdo sobre a Teoria Geral dos Sistemas, a
partir dos pressupostos de Ludwig von Bertalanffy, partindo da exposicdo de
aspectos historicos, tipologias, definicdes, estrutura hierarquica, natureza dos
sistemas como abertos e fechados e parametros dos sistemas, para a compreensao
das organizagbes como um sistema aberto, no qual operam outros subsistemas. E
também um estudo sobre a evolucao das organizacdes e possibilidades de como
pode ser 0 novo ambiente organizacional.

No capitulo trés, a abordagem é sobre os relacionamentos nas organizacdes,
mais especificamente pelo viés das relacdes publicas. Para tanto, sdo apresentados
aspectos relativos ao contexto histérico e as definicdes da atividade com énfase na
perspectiva conceitual das rela¢des publicas a partir da Teoria Geral dos Sistemas e
também sobre as relagdes publicas na contemporaneidade.

O capitulo quarto trata da Gamificacdo considerando as suas origens, etapas e
aplicacdes, bem como a mesma pode ser concebida como um novo recurso para a
gestdo dos relacionamentos organizacionais. Também é realizada a descricdo das
etapas a serem percorridas no desenvolvimento de uma Gamificacao.

Na sequéncia, o capitulo cinco apresenta o GamlFFar. Uma jornada pela
comunicacdo interna, uma Gamificacdo desenvolvida para o Instituto Federal
Farroupilha de S&o Borja com objetivo de trabalhar a gestdo dos relacionamentos
internos da organizacdo. O GamlFFar é resultado do Projeto de Pesquisa,
Desenvolvimento e Inovacdo — PD&Il planejado e executado no Programa de Pos-
Graduacao em Comunicacéao e Industria Criativa - PPGCIC/Unipampa. A partir desta
experiéncia e da construcdo proposta nos capitulos anteriores, reflete-se sobre a
Gamificacdo em relacBes publicas para a gestdo dos relacionamentos internos
organizacionais, como exposto no capitulo seis.

E por fim, sdo apresentadas as consideracfes finais no capitulo seis, com a
proposicdo de algumas recomendacfes para aplicacdo da Gamificacdo nas
organizacfes visando a gestdo dos relacionamentos e no capitulo sete as

DiscussoOes sobre o estudo realizado.
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Quadro 1 - Sintese geral da estrutura da dissertacao

Fonte: Elaborag&o nossa.
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2 TEORIA GERAL DOS SISTEMAS: ASPECTOS HISTORICOS E
INTRODUTORIOS

Historicamente, existem fortes evidéncias de que o autor da ideia de uma Teoria
Geral dos Sistemas tenha sido o bidlogo austriaco, Ludwig von Bertalanffy, sendo
ela anterior a cibernética, a engenharia dos sistemas e a outras teorias afins.

O pensamento sistémico pode ser chamado de Teoria Geral dos Sistemas
Aplicada e pode ser descrito como: uma metodologia de projeto, uma nova classe de
método cientifico, uma teoria das organizacdes, um método relacionado a
engenharia de sistemas, a pesquisa operacional, e a andlise custo/beneficio (AUDY
et al, 2009).

Outras teorias, surgidas mais ou menos no mesmo periodo, parecem
destinadas a satisfazer as exigéncias de uma teoria geral dos sistemas: 1. A
cibernética: baseava-se no principio da retroacdo, fornecendo mecanismos
para a procura de uma meta e o comportamento auto controlador. 2. A
teoria da informac&o: introduziu o conceito de informacdo como
guantidade mensuravel, por uma expressao isomérfica da entropia negativa
em fisica e desenvolvendo os principios de sua transmissdo. 3. A teoria
dos jogos: consiste na andlise, dentro de uma nova moldura matemética,
da competicdo racional entre dois ou mais antagonistas que procuram o
maximo de ganho e o minimo de perda. 4. A teoria da decisdo: consiste
em analisar igualmente as escolhas racionais nas organiza¢cdes humanas,
com base no exame de determinada situacdo e de seus possiveis
resultados. 5. A teoria das filas: refere-se a otimizagdo de arranjos em
condi¢bes de aglomeracdo. 6. A topologia ou a matematica relacional:
inclui campos de natureza ndo métrica, como, por exemplo, a teoria dos
grafos e das redes. 7. A andlise fatorial: consiste no isolamento, por meio
da analise matematica, de fatores em que existem multiplas variaveis, em
psicologia e em outros campos. 8. A teoria dos autématos: é a teoria dos
autbmatos abstratos, com entrada, saida, possivelmente ensaios e erros, e
aprendizagem. Um modelo geral é a maquina de Turing. 9. A TGS (Teoria
Geral dos Sistemas em sentido restrito): procura derivar da definicdo geral
de “sistema”, como um complexo de componentes em interagéo, conceitos
caracteristicos das totalidades organizadas, como interacdo, controle,
mecanizacdo, centralizacdo, competicdo, finalidade, etc., e aplica-los a
fendbmenos concretos (AUDY et al, 2009, p.19).

Bertalanffy e outros pesquisadores buscaram um ponto de vista chamado
organismico, que, em outras palavras, significa que o0s organismos sdo coisas
organizadas. E como consequéncia de suas pesquisas desenvolveram a teoria dos
sistemas abertos e dos estados estaveis que € uma extensdo de outras como: da

fisico-quimica, da cinética e da termodinamica convencionais (AUDY et al, 2009).

21



A partir desses estudos, Bertalanffy propdés uma generalizacdo ainda mais
ampla, que ele chamou de Teoria Geral dos Sistemas, onde apresentou pela
primeira vez em 1937, na Universidade de Chicago.

Ludwig von Bertalanffy € considerado um dos primeiros cientistas do século XX
a aplicar esse tipo de pensamento, sendo visto por muitos como o pai da Teoria
Geral dos Sistemas (TGS). O pesquisador sugeriu entdo que a aplicagcdo dessa
forma de abordar os problemas fosse aplicada em diversas outras areas, além da
biologia, despertando o interesse de outros pesquisadores de areas como da
psicologia, da linguistica e da engenharia. Esse modo de pensar na complexidade
dos sistemas veio a contribuir inclusive para a area da comunicacéo e das relacdes
publicas.

De acordo com a Teoria Geral dos Sistemas em qualquer hierarquia de
sistemas a manutencédo de uma hierarquia acarretara um conjunto de processos de
troca de informacdes (comunicacdo), com a finalidade de regular o sistema
(controle) (AUDY, et al, 2009). Segundo Checkland:

E intuitivamente Obvio que uma hierarquia de sistemas abertos deva
acarretar processos de comunicacdo e controle, se 0s sistemas precisam
sobreviver aos golpes aplicados pelo ambiente do sistema. O mesmo vale
para os sistemas construidos pelo homem, como uma empresa ou um
sistema de informag&o. O projetista de um sistema de informacéo é forcado
a ser um pensador sistémico (CHECKLAND apud AUDY et al, 2009, p.18).

Um critério fundamental do pensamento sistémico se refere a mudanca das
partes para o todo, o qual, entende-se que as propriedades essenciais sdo do todo
de forma que nenhuma das partes as possui, pois estas surgem justamente das
relacdes de organizacdo entre as partes para formar o todo.

O pensamento é entendido como contextual, pois sua andlise de propriedades
das partes ndo explica o todo; € ambientalista porque considera que o0 contexto e
sua énfase esta nas relacfes e ndo nos objetos, ou seja, 0s préprios objetos séo
redes de relacdes, embutidas em redes maiores, o0 mundo vivo € entendido como
uma rede de relagdes.

O conhecimento cientifico é tido como uma rede de concepcbes e de modelos
sem fundamentos firmes e sem que um deles seja mais importante do que outros, e
o mundo material é visto como uma teia dindmica de eventos inter-relacionados

(VASCONCELLOQOS, 2010).
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O que distingo hoje como pensamento sistémico, ou como paradigma da
ciéncia contemporanea emergente, € esse conjunto de trés novos
pressupostos assumidos pelo cientista, quando ele faz a ultrapassagem de
trés pressupostos epistemolégicos constituintes da ciéncia tradicional.
Ultrapassando os pressupostos da ciéncia tradicional — as crencas na
simplicidade do microscoépico, na estabilidade do mundo e na objetividade e
realismo do universo - o cientista assume trés novos pressupostos: - a
crenca na complexidade em todos os niveis da natureza, - a crenga na
instabilidade do mundo em processo de tornar-se, - a crengca na
intersubjetividade como condicdo de construcdo do conhecimento
(VASCONCELLOS, 2005, p. 5).

Para Bertalanffy (1977) a ciéncia moderna se caracteriza pela crescente
especializacdo determinada pela enorme soma de dados, complexidade das
técnicas e das estruturas tedricas de cada campo, desta forma a ciéncia se divide
em inumeras disciplinas. “Em consequéncia, o fisico, o biologista, o psicélogo e o
cientista social, estdo por assim dizer, encapsulados em seus universos privados,
sendo dificil conseguir que uma palavra passe de um casulo para outro”
(BERTALANFFY, 1997, p. 53).

Da andlise de um fenébmeno social, dificiimente serdo estabelecidas leis; no
maximo, tendéncias. Assim, pode-se afirmar que os trés grandes problemas
para a ciéncia sdo: a complexidade, os sistemas de natureza social e a
aplicacdo do método cientifico em problemas do mundo real; eles ainda nao
foram satisfatoriamente soluciona dos, embora algum progresso ja tenha
sido feito. Dessa forma, faz-se necessario defender a proposta de uma
abordagem complementar ao método cientifico: o pensamento sistémico
(AUDY, 2009, p. 16).

Assim, a abordagem dos sistemas busca resolver problemas, principalmente em
segmentos nos quais o meétodo cientifico apresenta limitacoes.

Desde o século XX é possivel encontrar estudos sobre este pensamento, que
aborda a questédo dos profissionais detentores de visdo generalista, para realizacao
de atividades em equipe e atuacao interdisciplinar. Sendo assim, numa tentativa
para tratar desses aspectos, estes estudos levam em consideracdo a empresa como
sendo um sistema, formado por subsistemas, o qual, assume a existéncia de
principios e de propriedades comuns. Neste caso, a empresa € vista como um todo
e ndo como um complexo de partes autbnomas que busca alcancar objetivos de
forma isolada. A empresa € o resultado do todo e supera a soma dos resultados de

cada parte.
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Esta abordagem de conducé&o de uma organizacdo costuma ser denominada
como pensamento sistémico, utilizada como uma forma de solucionar problemas de

forma diferente da abordagem classica ou cientifica.

E necessario estudar ndo somente partes e processos isoladamente, mas
também resolver os decisivos problemas encontrados na organizacéo e na
ordem que os unifica, resultante da interacdo dindmica das partes, tornando
0 comportamento das partes diferente quando estudado isoladamente e
guando tratado no todo (BERTALANFFY, 1997, p. 53).

Desta perspectiva, faz-se importante a proposicédo de uma Teoria Geral dos
Sistemas, que nao priorize um ou outro sistema, mas que seja aplicavel em sistemas
em geral pelo fato de existirem modelos, principios e leis que se aplicam a sistemas
generalizados ou subclasses, qualquer que seja seu tipo particular, natureza dos
elementos que os compdem ou relagdes e “forcas” que atuam entre eles. “Deste
modo, postulamos uma nova disciplina chamada Teoria Geral dos Sistemas. Seu
contetdo é a formulacéo e derivacdo dos principios validos para os “sistemas” em
geral” (BERTALANFFY, 1977, p. 55).

O objetivo da Teoria Geral dos Sistemas € formular principios validos para
sistemas em geral. Ela é, portanto, uma ciéncia da totalidade, podendo ser
considerada uma disciplina que se insere na interface da l6gica e da matematica, em
si mesma puramente formal, mas aplicavel as varias ciéncias empiricas (AUDY et al,

2009). Dessa forma, os principais propositos da Teoria Geral dos Sistemas sao:

Integracdo das varias ciéncias, naturais e sociais; centralizar essa
integracdo em uma teoria geral de sistemas; buscar a construgdo de uma
teoria exata nos campos nao-fisicos da ciéncia; desenvolver principios
unificadores que atravessam “verticalmente” o universo das ciéncias
individuais; e integrar-se com a educagédo cientifica (AUDY et al, 2009, p.
20).

Nesse entendimento, a unificacdo da ciéncia passou a ganhar um aspecto
integrador, o qual envolve ndo apenas a fisica, mas os niveis social, biologico e de
comportamento. Esta visdo faz realcar a importancia ndo apenas de especialistas,
mas também de equipes interdisciplinares. Podemos compreender, portanto que
equipe de pesquisa e de desenvolvimento, podem ser consideradas como um

sistema.
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A vida em sociedade estd organizada ao redor de sistemas complexos e sua
complexidade se deve ao resultado da interagdo do homem nos sistemas. Pela ética
do contexto da sociedade, o homem esta ameacado pela complexidade de suas
proprias organizagfes. Para solucionar problemas complexos, recomenda-se uma
visdo ampla que inclua o problema como um todo e ndo apenas uma parte isolada
do mesmo.

O pensamento sistémico € o pensamento de gerenciar sistemas que permitem a
abordagem e solucdo desses problemas. No qual problemas de sistemas requerem
solucdes de sistemas. “Em outras palavras, devemos nos empenhar na solugao de
problemas do sistema maior, com solu¢des que satisfacam ndo apenas os objetivos
dos subsistemas, mas também a sobrevivéncia do sistema global” (AUDY et al,
2009, p. 20).

O movimento de sistemas se deve em funcéo de que os métodos antigos ja nao
sdo suficientes, e esta perspectiva sistémica € considerada uma forma de
pensamento, uma pratica filoséfica e uma metodologia de mudancga, vista como uma
possibilidade de alcancar éxito diante de um problema complexo por meio da sua
resolucao.

Na figura 1, podemos observar um esquema com a classificacdo da aplicacéo
do movimento de sistemas. Sugere-se com isso algumas distincbes, a primeira € a
diferenca entre o desenvolvimento das ideias de sistemas em si mesma e a
aplicacdo de seus conceitos ja dominados em outras disciplinas. Ja a segunda em
2.1, é entre o desenvolvimento puramente tedrico das ideias de sistemas e o
desenvolvimento das ideias de sistemas rumo a uma “engenharia” de sistemas no
mundo real.

O desenvolvimento da metodologia de engenharia de sistemas € um exemplo
do segundo caso, a ramificacédo 3.2, isto é, a aplicacdo do pensamento sistémico na
solucdo de problemas, consiste: a) no desenvolvimento da prépria engenharia de
sistemas (metodologias de sistemas hard); b) no processo de tomada de deciséo
(andlise de sistemas), e c¢) na solucdo de problemas soft (metodologias de sistemas
soft).
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Figura 1 - Mapa conceitual para esbocar todas as atividades do movimento de

sistemas
— 3.1 Desenvolvimento
tedrico do pensamento
sistémico (TGS, por ex.)

2.1 Estudo =< - 4.1 Trabalho em
dos sisternas sistemas hard.
como tal Metodologia da

3,2 Solucdo de problemas, engenharia de
Aplicacao do pensamento sistemas
\_ sistémico em problemas do
" mundo real
4.2 Apoio a tomada
1 Movimento < _/ da decisio.
de sistemnas N Metodologia da
andlise de sistemas
4.3 Trabalho em
2.2 Aplicacao do sistemas soft,
\_ Ppensamento sistémico \_ Metodologia de
- ern outras disciplinas - sisternas soft

Fonte: CHECKLAND apud AUDY et al, 2009, p.21.

O que difere os sistemas hard e soft € o grau de estrutura do problema, ou seja,
sistemas considerados hard sdo altamente estruturados, o0 processo de
desenvolvimento é bem determinado, enquanto nos soft, o grau de estruturacao é
baixo, além disso, apresentam caracteristica de constituirem sistemas sociais.

A expressao analise de sistemas tem duas conotacdes. Em sentido amplo trata-
se de uma aplicacdo do pensamento sistémico na tentativa de solucionar problemas
e em sentido mais restrito, relaciona-se ao desenvolvimento de sistemas de

informac&o com uso de computadores e a sistemas especificos.

Em seu sentido amplo, a analise de sistemas pode ser tratada como
sinbnimo de pesquisa operacional, andlise custo/beneficio, analise
operacional, etc. Quando essa expressdo é associada a um sistema
particular, como andlise de cargos e salérios, analise de organizagcédo e
método, andlise de custos, etc., j4 estd acontecendo uma restricdo em
relacdo ao conceito original. O mesmo vale para a expressao andlise de
sistemas de informacdo. Mesmo que se tenha muito a aprender com o0s
chamados sistemas naturais (sistemas nao projetados pelo homem), tais
como o corpo humano, a expressao “anadlise de sistemas” esta fortemente
relacionada aos sistemas artificiais (projetados e construidos pelo homem),
envolvendo ou nado seres humanos (AUDY, 2009, p. 22).
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Ao se utilizar a palavra sistemas na expressdo analise de sistemas, deve-se
partir da reflexdo conjunto complexo e total de equipamentos, informacdes, pessoal
e procedimentos, quanto nos aspectos financeiros, técnicos, politicos e culturais que
afetardo as decisdes. Isso ocorre uma vez que, a analise de sistemas se preocupava
com a alocacdo de recursos, o que é uma questdo fundamental dentro da
administracdo, passou a ser uma metodologia utilizada na administragcdo geral das
empresas.

Para alguns, a engenharia de sistemas e a andlise de sistemas envolvem
pesquisa e arte, para outros, a engenharia envolve o projeto, e a analise se refere a
avaliacdo para a tomada de decisdo, ambas de certa forma requerem arte por parte

de quem as pratica.

As duas abordagens tém um ponto em comum, que € solucionar problemas
do mundo real com a seguinte caracteristica: existe um estado desejado,
E1l, um estado atual, EO, e modos alternativos de chegar a E1 partindo de
EO. Segundo essa visdo, o ato de solucionar problemas consiste na
definicdo de E1 e EO e na selecdo do melhor meio de reduzir as diferencas
entre eles. Assim, na engenharia de sistemas, E1 — EO define a
necessidade ou os objetivos a serem alcancados, e a andlise de sistemas
fornece um meio ordenado de selecionar a melhor alternativa entre os
sistemas que podem atender as necessidades (AUDY, et al, 2009, p. 23).

Checkland (1999), define esta forma de abordar um problema como
pensamento de sistemas hard. Porém, nestes casos sao sistemas estruturados com
objetivos minunciosamente definidos e necessidades conhecidas. Da-se o nome de
metodologia de sistemas hard ao conjunto de métodos e técnicas usados na solucao

desses problemas.

Dado o sucesso da engenharia e da andlise de sistemas na solugéo de
problemas bem estruturados, uma questdo que se impde é: essas mesmas
abordagens podem ser aplicadas em sistemas em que as necessidades e
0S objetivos ndo sdo claramente conhecidos? Em sistemas sociais? Em
sistemas de atividades humanas? (AUDY, 2009, p. 24).

Checkland (1999), propds uma metodologia para solucionar problemas mal
estruturados, diferentemente dos problemas estruturados da abordagem hard,
dando a ela o nome de metodologia de sistemas soft (MSS).

A busca por diferenciar uma abordagem para outra ocorreu a partir da

percepcdo de que haviam situagbes nas quais ndo era possivel delimitar um
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problema e sua respectiva solugcdo, mas trabalhar com a ideia de uma situacéo
problemética.

A abordagem hard parte da existéncia de um sistema objetivo, constituido
em si mesmo, e busca nas caracteristicas essenciais do sistema uma forma
de otimizar seu desempenho. Por outro lado, a abordagem soft reconhece o
envolvimento e responsabilidade do observador no processo de distincdo do
sistema, como parte de uma situacdo-problema para a qual se procura
apontar melhorias (NUNES et al, 2009, p. 5).

Quadro 2: Algumas diferencas entre as abordagens hard e soft

Critério Abordagem Hard

Definicdo do Vista como direta, unitaria
problema

Abordagem Soft

Vista como problemética,
pluralista
Uma reforma de gerar debate

O modelo LIS FEETESENIELAD e e ideias a respeito do mundo
mundo real
real
Resultado Um produto ou Progresso pela aprendizagem
recomendacao

Fonte: Elaborado pelo autor com base em Andrade apud Nunes et al (2009).

De acordo com Bertalanffy (1977), existem varios pontos de vista gerais e
semelhantes em diversas disciplinas da ciéncia moderna. Enquanto no passado a
ciéncia procurava explicar os fendmenos observaveis reduzindo-os a integracéo de
unidades essencialmente investigaveis independentemente umas das outras, na
ciéncia contemporanea aparecem concepcoes que se referem ao que € chamado
um tanto vagamente de totalidade, ou seja, problemas de organizacéo, fenbmenos
gue nao se resolvem em acontecimentos locais, interacées dinamicas manifestadas
na diferenca de comportamento das partes quanto isoladas ou quando em
configuragéo superior.

Resumindo, surgem sistemas de diversas ordens que nao sao inteligiveis
mediante a investigacdo de suas respectivas partes isoladamente. Tais concepcdes
e problemas desta natureza surgiram em todos os planos da ciéncia, quer o objeto
de estudo fossem coisas inanimadas, quer fossem organismos vivos ou fendmenos
sociais.

Assim, ndo somente do ponto de vista e dos aspectos gerais sdo iguais em
diferentes ciéncias, mas frequentemente podemos encontrar leis idénticas ou
isomorficas com validagdo para certas classes ou subclasses de sistemas
independentes da natureza das entidades em questdo. Desta forma, parecem existir
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leis gerais dos sistemas que se aplicam a qualquer sistema, independentemente das
prioridades particulares do sistema e dos elementos observados.

Figura 2 - Principais propdsitos da Teoria Geral dos Sistemas

Fonte: Elaborado pelo autor com base em Bertalanffy (1977, p. 62).

Estas consideracdes, conduzem ao postulado de uma nova disciplina cientifica
chamada de Teoria Geral dos Sistemas, com objetivo de formular principios validos
para os sistemas em geral, qualquer que seja a natureza dos elementos que os
compdem e as relacdes ou forcas existentes entre eles. “A teoria geral dos sistemas,
portanto, € uma ciéncia geral da totalidade, que até agora era considerada um
conceito vago, nebuloso e semimetafisico” (BERTALANFFY, 1977, p. 61), mas que

pode ser percebido, contemporaneamente em diferentes contextos.

2.1 Teoria Geral dos Sistemas: Pressupostos, conceitos e caracteristicas

Como ja mencionado anteriormente, a Teoria Geral dos Sistemas surgiu com 0s
trabalhos do bidlogo alemdo Ludwig Von Bertalanffy, a qual ndo busca solucionar
problemas ou tentar solu¢des préaticas, mas produzir teorias e formulacdes
conceituais para aplicacdbes na realidade empirica, com isso, possui alguns

pressupostos basicos que podem ser observados no quadro abaixo:
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Quadro 3 - Pressupostos béasicos da Teoria Geral dos Sistemas

4 B ( A
1. 2,

Existe uma tendéncia Essa integracéo parece
para a integracao das orientar-se rumo a uma
ciéncias naturais e teoria dos sistemas.

sociais.
s “ 7
r N ’ o
4
3

Desenvolve principios
unificadores que
atravessam verticalmente
0S universos particulares
das diversas ciéncias
envolvidas, visando ao
objetivo da unidade da
ciéncia.

\. y,

A teoria dos sistemas
constitui o modo mais
abrangente de estudar os
campos nao-fisicos do
conhecimento cientifico,
como as ciéncias sociais.

5. A teoria dos sistemas conduz a uma
integrac@o na educacao cientifica.

Fonte: Elaborado pelo autor com base em Bertalanffy (1977).

Ao observarmos os pressupostos (Quadro 3) e as premissas (Quadro 4) da
teoria geral dos sistemas, fica evidenciado que Bertalanffy critica a visdo que se tem
do mundo, dividida em diferentes areas, como por exemplo Fisica, Quimica,
Biologia, Psicologia, Sociologia etc. Essas divisées sdo arbitrarias e com fronteiras

solidamente definidas, e espacgos vazios entre elas.
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Quadro 4 - Premissas basicas da Teoria Geral dos Sistemas

As fungdes de um sistema
Sistemnas sao abertos. dependem de sua estrutura.

Sistemas existem dentro de
sistemas

- Cada sistema & constituido de
subsistemas e, a0 mesmao
tempo, faz parte de um sistema

maior, o supra-sistema. : P
- E uma decorréncia da

- Cada subsistema pode ser premissa anterior.

detalhado em seus subsistemas

. - Cada sistema existe dentro
componentes, e assim por

; de um meio ambiente - Cada sistema tem um
diante. P oo :
constituido por outros objetivo ou finalidade que
- Também o supra-sistema faz sistemas. constitul seu B
arte de um supra-sistema : o e
P : - Os sistemas abertos séo sistemas dentro do meio
maior. . .
caracterizados por um ambiente.

processo infinito de
intercdmbio com o seu
ambiente para trocar energia e
informacao.

- Esse encadeamento parece
ser infinito. As moléculas
existemn dentro de células, que
existem dentro de tecidos, que
compbem os orgios, que
compdem 05 organismos, e
assim por diante.

Fonte: Elaborado pelo autor com base em Bertalanffy (1977)

A natureza néo esta dividida em nenhuma dessas partes. Assim, de acordo com
a teoria geral dos sistemas, os sistemas devem ser estudados globalmente,
envolvendo todas as interdependéncias de suas partes. A palavra sistema denota
um conjunto de elementos interdependentes e interagentes ou um grupo de
unidades combinadas que formam um todo organizado, ou seja, € um conjunto ou
combinacgdes de partes formando um todo.

Cada sistema possui suas caracteristicas proprias e a ideia de um conjunto de
elementos interligados formando um todo € a caracteristica mais importante para
conceituar sistema. O todo apresenta propriedades e caracteristicas préprias que
ndo sdo encontradas em elementos isolados.

Segundo Bertalanffy (1977) sistema € um conjunto de unidades reciprocamente
relacionadas e decorrem de dois conceitos: o de propdsito (ou objetivo) e o de

globalismo (ou totalidade).
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Quadro 5: Conceitos para retratar as caracteristicas basicas do sistema
Hgelolsislierellt - Os elementos ou unidades, bem como os relacionamentos, definem um
objetivo arranjo que visa sempre alcancar a um objetivo.
E a viso do todo e a influéncia das partes sobre o todo. Logo, os sistemas tém

uma natureza orgéanica, e ha muita probabilidade de se produzir alteracdes em
todas as demais unidades desse sistema através de acées integradas.

Globalismo ou
Totalidade

A tendéncia que os sistemas tém para o desgaste, para a desintegracao, para o
afrouxamento dos padrfes e para um aumento da aleatoriedade. A medida que a
entropia aumenta, os sistemas se decompdem em estados mais simples. A
proporcdo que aumenta a informacao, diminui a entropia, pois a informacao é a
base da configuracdo e da ordem. A acdo oposta a entropia chama-se
Negentropia — a informac¢do como meio ou instrumento de ordenacao do sistema.

E o equilibrio dinAmico entre as partes do sistema. Os sistemas tém uma
slEiEekEE el tendéncia a se adaptarem a fim de alcancarem um equilibrio interno em face
das mudancas externas.

Entropia

Indicador relativo aos meios. Qualidade ou caracteristica de quem cumpre suas
obrigacdes e fun¢des quanto as normas e regulamentos.

Eficacia Indicador relativo aos resultados. Qualidade ou caracteristica de quem alcanca
seus objetivos previstos.

Fonte: Elaborado pelo autor com base em Bertalanffy (1977)

Eficiéncia

Na busca por um conceito de sistemas, existem varias definicbes, como, um
conjunto de: elementos em interacdo reciproca; de partes reunidas que se
relacionam entre si formando uma totalidade; de elementos interdependentes, cujo
resultado final € maior do que a soma dos resultados que esses elementos teriam
caso operassem de maneira isolada; de elementos interdependentes e interagentes
no sentido de alcancar um objetivo ou finalidade; um grupo de unidades combinadas
gue formam um todo organizado cujas caracteristicas sao diferentes das
caracteristicas das unidades; um todo organizado ou complexo; um conjunto ou
combinacgéo de coisas ou partes, formando um todo complexo ou unitario orientado
para uma finalidade.

Nesta sessdao, refletimos sobre as caracteristicas, pressupostos e premissas dos
sistemas. Na proxima subsecédo, abordaremos os tipos e a natureza dos sistemas,

onde trataremos dos conceitos de sistemas abertos e sistemas fechados.

2.1.1 Tipos e natureza dos sistemas

Sistemas possuem algumas tipologias e podem ser classificados pela sua
constituicho como: Sistemas fisicos ou concretos compostos de equipamentos,

maquinaria, objetos e coisas reais e denominados hardware, podendo serem
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descritos em termos quantitativos de desempenho; Sistemas abstratos ou
conceituais, compostos de conceitos, filosofias, planos, hip6teses e ideias neste
caso os simbolos representam atributos e objetos, que muitas vezes s6 existem no
pensamento das pessoas, sdo denominados software. Quanto a sua natureza, 0s
sistemas podem ser percebidos como: Fechado e Aberto.

O sistema fechado é aquele que independe do meio externo para o
desenvolvimento das suas func¢des, ou seja, o sistema fechado é um sistema que
esta isolado de seu ambiente (BERTALANFFY,1977). Nao € influenciado pelo seu
ambiente externo e nem interage com ele.

Para Cornachione (1998, p. 25), “os sistemas fechados s&o entendidos como os
que nao mantém relacdo de interdependéncia com o ambiente externo”. Ja
Padovese (2000) cita, como exemplo, de sistema fechado o relégio, pois o seu
mecanismo trabalha em conjunto, sem precisar do meio externo para 0 Sseu
funcionamento.

A interacdo ocorre entre as partes que compfem o sistema ndo se tornam

menos importantes, apenas ndo interagem com o meio externo.

No entanto, encontramos sistemas que por sua prépria natureza e defini¢éo
ndo sdo sistemas fechados. Todo organismo vivo é essencialmente um
sistema aberto. Mantem-se em um continuo fluxo de entrada e de saida,
conserva-se mediante a construcdo e a decomposi¢cdo dos componentes,
nunca estando, enquanto vivo em um estado de equilibrio quimico e
termodinamico, mas mantendo-se no chamado estado estacionario, que é
distinto do dltimo. Isto constitui a prépria esséncia do fenébmeno fundamental
da vida, que é chamado metabolismo em processos quimicos que se
passam no interior das células. Quer pensar entdo? Evidentemente, as
formulagBes convencionais da fisica sdo em principio inaplicaveis a
organismo vivo quanto sistema aberto e estacionario, e podemos bem
suspeitar que muitas caracteristicas dos sistemas vivos sédo paradoxais em
face das leis da fisica constituem uma consequéncia deste fato
(BERTALANFFY,1977, p. 64).

J& o sistema aberto é caracterizado por trocas com o ambiente e conserva-se
constantemente no mesmo estado (auto-regulacdo), apesar de a matéria e a energia
gue o integram se renovarem constantemente. O organismo humano, por exemplo,
nao pode ser considerado mera aglomeracdo de elementos separados, mas um
sistema definido que possui integridade e organizagdo. Desta forma, o sistema
aberto, assim como o organismo humano ¢é influenciado pelo meio ambiente e influi

sobre ele, alcancando um estado de equilibrio dindmico nesse meio.
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Figura 3 - Diferenca entre sistemas fechados e sistemas abertos

SISTEMAS

ABERTOS FECHADOS

Nao
Interagem com o Interagem com
ambiente externo o ambiente

externo

Dinamicos Estaticos

Qualidade Produtividade

Fonte: Elaborado pelo autor com base em Bertalanffy (1977)

O modelo de sistema aberto € um complexo de elementos em interacdo e
intercambio continuo com o ambiente, como é possivel observar na figura 3. O
sistema fechado ndo depende e né&o sofre influéncia de fatores externos,
funcionando através de um ambiente estatico e gerando resultados de produtividade
(exemplo: relégio, maquina). Ja& o sistema aberto depende e sofre influéncia de
fatores internos e externos, funciona através de ambiente dinamico e gera
resultados de qualidade (exemplo: sistemas biolégicos, sistemas sociais). “Os
sistemas fechados nao interagem com o ambiente externo, enquanto que O0sS
sistemas abertos se caracterizam pela interacdo com o ambiente externo, suas
entidades e variaveis” (PADOVESE, 1997, p. 36).

2.1.2 Hierarquia dos sistemas

A questdo da ordem hierarquica esta relacionada com os aspectos relativos a
diferenciacdo, a evolucdo e com a medida da organizacdo que ndo parece ser
adequadamente expressa em termos quer da energética (entropia negativa), quer da
teoria da informacdo (bits). No Quadro 6, demonstraremos o pensamento de
Bertalanffy quanto ao nivel hierarquico dos sistemas e sua constituicdo quanto a
serem abertos ou fechados.
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Quadro 6 - Visao geral e informal dos principais niveis hierarquicos dos

sistemas
Nivel Descrigcédo e exemplos Teoria e Modelos
Atomos moléculas, cristais, estruturas ) : .
0 Estruturas L ) . . Por exemplo, formulas estruturais da quimica:
.g o biolégicas do nivel da microscopia . ) L o
I Estaticas . . . cristalografia: descric6es anatémicas.
= eletronica até o nivel macroscopico.
() L P . . o~ . .
L U Relégios, maquinas convencionais em Fisica convencional, tal como as leias da
%) elojoaria . . . . .
g geral, sistemas solares. mecanica( newtoniana e einsteiniana) e outras.
() . .
=] Mecanismo de  Termostato, servomecanismos, . » . . . _
) _ w _ Cibernética, retroacéo e teoria da informacéo.
Controle mecanismo homeostéatico nos organismos.
(a) Expansdo da teoria fisica e sistema que se
mantem em um fluxo de matéria
. (metabolismo)
Sistemas ) . . 5 _
Chama, células e organismos em geral. (b) Armazenagem de informacdo no caédigo
Abertos "
genético (ADN).
A ligacdo (a) e (b) ndo estd atualmente
esclarecida.
Organismos “vegetais” crescente
. diferenciacdo do sistema ( a chamada
Organismos e , . .
. divisdo do trabalho” no organismo): Faltam gquase teorias e modelos.
Inferiores L o .
distingcéo entre o individuo reprodutivo e o
funcional (sucesso do germe e soma)
Crescente importancia da circulagdo de Comecos da teoria dos autdmatos( relagdes E-R),
(2]
i< Animal informacdes (evolucdo de receptores, retroacao (fendmenos reguladores),
p= nimais
g sistemas nervosos), aprendizagem, comportamento auténomo (oscilagdes
< . .
0 comegos da consciéncia. amortecidas), etc.
©
=
g A
Xz Simbolismo: passado e futuro,
(%))

individualidade e mundo, autoconsciéncia, o . . .
Homem . L Incipiente teoria do simbolismo,
etc., como consequéncias, comunicagéo

pela linguagem etc.

. . . . Leis estatisticas e possivelmente dinamicas na
Sistemas Populagdes de organismos (inclusive . ) .
. . . dinamica das populagbes na sociologia na
sécio- humanos): comunidades determinadas por . ) .
economia e possivelmente na histéria. Comegos

culturais simbolos (culturas) somente no homem . . .
de uma teoria dos sistemas culturais.
) ) - » . Algoritmos de simbolos (por exemplo, matematica,
Sistemas Linguagem, l6gica, matematica, ciéncias, . . .
. . gramatica) regras do jogo tais como nas artes
simbélicos arte, moral, etc.

visuais, na musica, etc.

Fonte: Elaborado pelo autor com base em Bertalanffy (1977, p. 50-51).

Definir um sistema pode depender do interesse de quem pretenda analisa-lo.
Por exemplo, uma organizacdo poderd ser entendida como um sistema ou
subsistema ou, ainda, um supersistema (supra-sistema), dependendo da analise que

se queira fazer: que o sistema tenha um grau de autonomia maior do que o
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subsistema e menor do que 0 supersistema (supra-sistema). A figura 4 representa a
estrutura hierarquica dos sistemas, abordando do nivel superior ao nivel inferior.

Figura 4 - Estrutura hierarquica dos sistemas

Nivel de subsistemas

Fonte: Elaborado pelo autor com base em Bertalanffy (1977)

Primeiro ponto importante € que o termo sistema é empregado no sentido de
sistema total, seus componentes necessarios para operacdo sdo chamados
subsistemas, que também sdo formados pela reunido de novos subsistemas, ainda
mais detalhados. Desta forma, a hierarquia dos sistemas e 0 numero de
subsistemas dependem da complexidade do sistema.

Segundo, os sistemas podem operar simultaneamente, em série ou em
paralelo. Nado ha sistemas fora de um meio especifico (ambiente): os sistemas
existem em um meio e sao por ele condicionados. Meio (ambiente) € tudo o que
existe fora e ao redor de um sistema e que tem alguma influéncia sobre a operacéo
do sistema. Os limites (fronteiras) definem o que é o sistema e o que € o ambiente.

Terceiro, o conceito de sistema aberto pode ser aplicado a diversos niveis de
abordagem: ao nivel do individuo, ao nivel do grupo, ao nivel da organizacdo e ao
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nivel da sociedade, indo desde um microssistema até um supra-sistema, ou seja, vai

da célula ao universo.

Quadro 7 - Exemplos de supersistemas (supra-sistemas), sistemas e
subsistemas

Supersistema Supersistema

Fabrica automobilistica Fabrica de computadores

Objetiva fabricar pecas e montar veiculos

I Objetiva fabricar pecas e montar computadores

que funcionardo como servidores ou uso pessoal.

Este supersistema é composto por varios
sistemas, entre eles o sistema automoével, Este supersistema é composto por varios sistemas,

gue objetiva transportar passageiros e dentre eles o sistema computador, que tem como
cargas através de locomocao objetivo processar e armazenar informacoes.
mecanizada.

Este sistema é composto pelos subsistemas
teclado; HD (disco rigido); placa-mae; placa de
video; placa de som; placa de memaria; monitor;
softwares etc.

Este sistema é composto pelos
subsistemas motor; caixa de marchas;
sSuSpensao; pneus; carroceria etc.

Fonte: Elaborado pelo autor com base em Bertalanffy (1977)

2.1.3 Parametros do sistema

Parametros sdo constantes arbitrarias que caracterizam, por suas
propriedades, o valor e a descricdo dimensional de um sistema ou componente do
sistema. Os parametros dos sistemas sao: entrada, saida, processos, feedback e
ambiente.

Figura 5 - Parametros do sistema

Sinais de Sinais de
controle

Fonte: Elaborado pelo autor com base em Bertalanffy (1977)
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Entrada ou insumo (input) é a forca de partida do sistema, que fornece material
ou energia ou informagéo para a operacao do sistema.

Saida ou produto ou resultado (output) € o resultado para a qual se reuniram
elementos e relagdes do sistema, devem ser coerentes com seu objetivo.

Processo ou processamento ou processador ou transformador (throughput) é o
processo de conversdo das entradas em saidas, estd dedicado em produzir o
resultado.

Retroacao ou retroalimentacéo ou retroinformacéo (feedback) ou alimentacéo de
retorno € a funcdo de sistema que compara a saida com um critério ou padrédo
previamente estabelecido, tendo o controle como seu objetivo, para que se
mantenha o desempenho.

Ambiente € 0 meio que envolve externamente o sistema, servindo como sua
fonte de energia. Sistema e ambiente estdo em constante interagdo, contribuindo

para o processo de adaptacdo do sistema ser dinamico.

2.2 A Teoria Geral dos Sistemas nas Organizacdes

A interacdo de uma organizacdo com a sociedade e o ambiente onde ela atua
caracteriza essencialmente o chamado sistema aberto. Estes aspectos citados,
envolvem a ideia que, determinados inputs sao traduzidos no sistema e,
processados, gerando certos outputs. “Com efeito, a empresa vale-se de recursos
materiais, humanos e tecnoldgicos, de cujo processamento resultam bens ou
servigos a serem fornecidos ao mercado” (BIO, 1998, p. 19).

Assim, a organizacdo busca recursos no ambiente, 0os processa com a ajuda
dos recursos internos e devolve ao ambiente, na forma de bens ou servicos. Esta
troca ocorre de maneira natural no desenvolvimento de qualquer atividade. Com isso
a organizacdo busca no fornecedor a matéria-prima, entretanto, precisa estar
preparada internamente com recursos humanos e tecnoldgicos, para transformar
essa matéria-prima e devolver a sociedade em forma de produto finalizado.

Uma empresa € concebida como um sistema aberto em um dinadmico
relacionamento com seu ambiente, recebendo varios insumos (entradas),

transformando esses insumos de diversas maneiras (processamento ou conversao)
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e exportando os resultados na forma de produtos ou servigos (saidas). Desta forma,
o planejamento estratégico de uma organizacdo por exemplo, é elaborado sob
condicdes e variaveis ambientais, sendo isso possivel pelo fato de a empresa ser
um sistema aberto e estar em constante interacdo com o ambiente.

A Teoria Geral dos Sistemas, quando aplicada a gestdo em uma organizagao,
visa a busca pelo estabelecimento de ferramentas que, consideradas as
complexidades organizacionais especificas, subsidiem seu pleno funcionamento,
assim como a constituicdo de instrumentos para avaliacdo analitica e sintética da
empresa, facilitando, portanto, o desenvolvimento e a manutencdo de seus
processos internos e externos, através de meios que suportem qualidade,
produtividade, inovacdes tecnoldgicas e organizacionais, gerando modelos
informacionais de subsidio ao processo decisério, conhecimentos e agregando valor
a modernidade, lucratividade, competitividade e perenidade organizacional
(REZENDE et al, 2000).

O conhecimento da TGS é um diferencial organizacional que viabiliza o
pleno entendimento da empresa, o que acaba por gerar vantagens
competitivas e agregar valores, ndo apenas aos processos
intraempresariais, assim como a seu posicionamento mercadoldgico, pois
como visto no decorrer deste artigo, 0 mais importante para um sistema é o
conceito de que cada elemento individual, ao se relacionar e elencar
interligacdo e interdependéncia, forma um conjunto maior, cuja totalidade é
imensamente superior a individualidade de suas partes. (DA SILVA, et al,
2017, p.10)

A representacdo de uma organizacdo como um sistema aberto pode ser vista
na figura 6, na qual observamos a necessidade de manter o fluxo de informacdes,
criar relacionamentos entre os subsistemas (departamentos) e supersistemas
(ambiente), com o objetivo de provocar interacbes com partes interessadas e
solucionar os problemas para tomada de decisbes através da disponibilidade,
clareza, precisao, rapidez e direcao da informacdo, buscando sempre a estabilidade

das decisbes no sistema organizacional.
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Figura 6 - A organizagao como um sistema aberto

Ambiente

Economia Recursos Naturais

Entradas Saidas

Sociedade - Processamento 3 Politica

Matéria prima,

trabalhadeores, Predutes, bens
equipamentos oU SErVigos.

& ete.

Concorréncia Tecnologia

Leis, conceitos e padrées

Fonte: Elaborado pelo autor com base em Bertalanffy (1977)

2.3 Um novo modelo organizacional.

Podemos questionar 0 modelo de sistema aberto proposto por Ludwing Von
Bertalanffy, visto que, o mesmo ainda faz parte de uma superestrutura com regras
estabelecidas e processos extremamente estruturados e por vezes engessados.

Isso nos faz refletir sobre como a forma que a maioria das organizacdes €
gerida estd cada dia mais desatualizada, fazendo com que a maioria dos
funcionérios se sinta desvinculado de suas empresas.

Constantemente profissionais de diversas areas e ndo somente de um ambiente
dito corporativo, como também os professores, médicos e enfermeiros por exemplo,
gue vém abandonando suas profissdes em namero recorde porque a forma com que
estdo sendo dirigidos € responsavel por matar vocacdes. Muitas empresas sofrem
com o0s jogos de poder, politicagem, lutas internas, burocracia e reunides
intermin&veis. Assim, cada vez mais, os profissionais buscam locais de trabalho com
significado, autenticidade, comunidade, paixao e propdsito.

A solugéo pode estar numa gestdao mais esclarecida. Mas, na maioria dos

casos, 0 sistema derrota o individuo, quando gerentes lideres passam por uma
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transformacao interior, muitas vezes acabam deixando a organizacdo. As empresas
precisam de lideres mais esclarecidos, ou mais do que isso, de estruturas e de
praticas organizacionais esclarecidas. Historicamente o ser humano passou por
mudancas em seu estagio de consciéncia, com isso 0 gerenciamento organizacional
comeca a se estruturar de uma forma em que prioriza a colaboragédo, mudancas que

podem resinificar as organizagdes e torna-las repletas de propdsito (LALOUX, 2017).

As organizagdes, tais quais as conhecemos sdo um fenbémeno bastante
recente. Durante a maior parte da histéria da nossa espécie, estdvamos
ocupados cacando e coletando, atividades que, podemos afirmar
seguramente, ndo envolviam sobrecarga de e-mails nem tediosas reunifes
de orcamento. No Escopo geral das coisas, ndo faz muito tempo que
mudamos para a era da agricultura e, mesmo entdo, raramente as
organizagbes iam além das estruturas familiares. Foi apenas com a
Revolugcdo Industrial que as organizagbes passaram a empresar uma
grande fatia dos recursos humanos. A gestdo como um campo de interesse
académico floresceu de fato apenas nos Ultimos 50 anos. Quando
colocamos o0s sucessivos estagios da consciéncia humana e organizacional
numa linha do tempo, o resultado é chocante. A evolucdo parece estar
aumentando sua velocidade e acelerando cada vez mais rapido (LALOUX,
2017, p.34).

Ao longo do tempo, com a evolucdo humana, os modelos organizacionais
seguiram em constante evolucdo, com isso podemos identificar alguns modelos que
marcam esse periodo na escala evolutiva, ou seja, modelos organizacionais do
passado e do presente:

Organizacbes Vermelhas: Podem ser encontradas ainda nos dias de hoje em
formatos de gangues de rua ou mafias. O que as rege sao 0s exercicios de poder
em suas relacdes, sdo precarias em planejar e desenvolver estratégias, sdo bem
adaptaveis a ambientes cadticos, mas possuem dificuldade em alcancarem
resultados complexos em ambientes estaveis onde sdo necessarios planejamento e
estratégia.

OrganizacBes Ambares: Com elas, emergiu também dois grandes avancos: as
organizacfes podem planejar a médio e longo prazo e podem criar estruturas
organizacionais estaveis e escalonaveis. Esse modelo foi seguido pelas primeiras
corporacgfes da Revolucéo Industrial.

Organizagbes Laranjas: Trouxeram trés grandes avangos: inovacao,
responsabilizacdo e meritocracia. Esse modelo faz parte das grandes corporacgdes

dos tempos modernos como Coca-Cola, Nike e Walmart.
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OrganizagcfGes Verdes: Sua perspectiva se sente desconfortavel em relacdo a

poder e hierarquia, o seu cenario ideal é acabar com essas duas coisas.

Se a desigualdade no poder sempre resulta no dominio daqueles no topo
sobre os que estdo na base, entdo vamos abolir essa hierarquia e dar a
todos o mesmo poder. Vamos fazer com que todos os trabalhadores sejam
donos da companhia em partes iguais e tomem todas as decisbes por
consenso, sem que ninguém exerca uma posicdo de lideranca (ou, se
necessario, trabalhem com uma lideranca rotativa) (LALOUX, 2017, p.30)

Organiza¢Oes Teal: Considerado o proximo estagio da consciéncia humana e da
evolucdo organizacional, sdo organizagbes como sistemas vivos e que possuem
avanc¢os como auto-gestao, integralidade e propdsito evolutivo.

Na Figura 7 além de uma ilustracdo sobre a evolucdo dos modelos
organizacionais, podemos observar também outro fenémeno, nunca antes na
historia existiram pessoas e organizacdes operando em tantos paradigmas

diferentes

Figura 7: Evolucédo dos modelos organizacionais

Teal »

Verde
Laranja - »
Ambar e =

Vermelho e— —

—_—— — —
Infravermelho Magenta

T 1 1 -
100 mil 50 mil ) Agora
anos atras anos atras

Fonte: LALOUX, 2017, p.34

A Figura 8 ilustra quatro modelos organizacionais, seus avancos € suas
metéaforas, ao observarmos podemos notar que se trada do atual estado das coisas,
onde a partir disso parece estar surgindo um novo modelo de organizacbes

(Organizacbes Teal).
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Figura 8: Modelos organizacionais, seus avanc¢os e metaforas dominantes

Organizacdes
vermelhas
Constante exercicio
do poder elo chefe
para manter as tropas
na linha. Altamente
reativa, foco no curto
prazo. Prospera em
ambientes cadticos.

Organizacbes
ambares
Papéis altamente
formais em uma
piramide hierarquica.
Comando e controle
de cima para baixo (o
gue e como).
Estabilidade
valorizada acima de
tudo por meio de
processos rigorosos.
Futuro é repeticao do
passado.

O objetivo € vencer a
concorréncia; atingir
lucro e crescimento.
Inovacéo é a chave

para ficar a frente.

Gestéao por objetivos (
comando e controle

no que e liberdade no

como).

Organizacdes
Verdes

Dentro da estrutura da
piramide classica,
foco na cultura e no
empoderamento para
alcancar
extraordinaria
motivacao dos
funcionarios.

Organizacgdes
Teal
??

Exemplos atuais

Mafias, Gangues e
Milicia.

Exemplos atuais

Igreja Catdlica, Forgas
armadas, sistemas de
escolas publicas e
agéncias
governamentais.

Multinacionais e
escolas autbnomas.

Exemplos atuais

Organizacdes
direcionadas pela
cultura

Exemplos atuais

?7?

Principais avancos

Divisao do Trabalho e
autoridade de
comando

Principais avancos

Papéis formais
(hierarquias estaveis
e escalaveis).
Processos
(perspectivas de
longo prazo).

Inovacéo,
responsabilizacédo e
meritocracia.

Principais avangos

Empoderamento,
cultura direcionada
por valores e Modelo
de Stakeholders.

Principais avanc¢os

?7?

Metafora orientadora

Alcateia

Metafora orientadora

Forcas armadas

Méaquina

Metafora orientadora

Familia

Metafora orientadora

?7?

Fonte: Elaborado pelo autor com base em LALOUX (2017, p.35).
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Organizagbes sao sistemas abertos, que possuem interacbes e sofrem
influéncia do ambiente, permeando essas interacfes ou relacbes. Sendo assim,
podemos afirmar que o profissional de relacbes publicas esta diretamente
relacionado. As mudancas tanto das organiza¢cées como do pensamento humano
fazem com que novos métodos sejam aplicados nesse espago para que O0S
resultados sejam mais assertivos possiveis. Assim, no capitulo seguinte
abordaremos as relacdes publicas, seu contexto historio e sua influéncia recebida da

teoria geral dos sistemas e sua importancia nos relacionamentos organizacionais.
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3 RELACOES PUBLICAS: ASPECTOS HISTORICOS E INTRODUTORIOS

A atividade de relag6es publicas surgiu por intermédio do jornalista e publicitario
lvy Lee, no final do século XIX e inicio do século XX, nos Estados Unidos, na era da
concentracao de riquezas em grandes monopdlios.

Diante das grandes manifestacfes populares contra esse fato, no cenério norte-
americano, surgiu a necessidade de existir um profissional capaz de entender os
publicos e informéa-los. Ivy Lee entdo, passou a fazé-lo escrevendo artigos para
jornais, na condicdo de assessor de imprensa, mostrando uma nova forma de as
empresas se relacionarem com seus publicos. A ideia era de ndo usar a acao com a
finalidade de fazer propaganda da empresa, mas de pensar em estratégias para se
relacionar com os seus publicos.

Outro pesquisador considerado por muitos como pioneiro das relagdes publicas
foi Edward Louis Bernays, o primeiro a tracar os principios cientificos, éticos e as
bases dos profissionais, bem como aplicar a ela as ciéncias sociais (Barquero et al,
2001). Bernays foi também o primeiro professor de relagbes publicas em uma
universidade e autor da primeira obra da area, Crystallizing public opinion (1922)
(KUNSCH, 2006).

Por influéncia do seu tio Sigmund Freud, pai da psicanalise, percebeu a
importancia de se trabalhar a comunicacdo com a opinido publica na qual
empregava a persuasao para chegar aos seus objetivos e fazer uma ligacao entre a
empresa e seus publicos, levantando assuntos de causas sociais que elevassem a
opinido publica.

Entre os pesquisadores das relacfes publicas no cenério brasileiro, destaca-se
Roberto Porto Simdes (1995), que ao estudar as relacdes publicas no contexto das
organizacfes observa-as, inicialmente, como um processo, ou seja, um processo de
multiplas dimensdes de interacdo entre as organizacdes e seus publicos. Essa
interacdo é ampla e considera os fatores internos e externos a organizacao, suas
causas e efeitos e todas as varidveis e tipos de relacdes, iniciadas tanto pela
organiza¢ao quanto por seus publicos.

Considerando-se a funcdo de relacionamento da organizacdo com 0S Seus
publicos, também reconhecida por Simbes (1995) pelo termo relagcdes publicas,
conforme o autor, a mesma precisa ser administrada com planejamento, para que

nado seja concebido ao acaso, gerando imprevistos no relacionamento entre
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organizacdo e publico. A atividade de relagdes publicas especifica no sistema
organizacional possui a finalidade de prever e controlar a fung&o de relacionamento
no agir das organizacdes (SIMOES, 1995).

Segundo o autor, para conceituar relagbes publicas devemos partir da sua
definicdo operacional, a qual oferece as tradicionais etapas do exercicio da
profissdo: diagnosticar a dindmica no sistema organizacao-publicos na conjuntura
politico-econémica, prever o que ira acontecer nesse sistema, no curto e médio
prazo, assessorar os lideres nas politicas organizacionais, implantar programas de
comunicacéo, e, por fim, avaliar os resultados da intervengdo no relacionamento
organizacao-publicos (SIMOES, 1995).

Para Fortes (2003, p. 21), “as relagdes publicas esta reservado o trabalho de
conhecer e analisar os componentes do cenario estratégico de atuacdo das
empresas, com a finalidade de conciliar os diversos interesses”. Nesse sentido,
como objetivos principais das praticas de relacbes publicas destaca-se: a busca pelo
reconhecimento das organizacdes, seus produtos e servicos pelos seus publicos, e
a promocdo da comunicacdo, interacdo e relacionamento entre publico e
organizacao, de modo equilibrado e, as vezes, duradouro, e, com isso, impulsionar o
desenvolvimento organizacional.

Segundo Kunsch (2003), € possivel destacar funcdes essenciais da atividade:
funcdo administrativa, funcdo estratégica, funcdo mediadora e funcdo politica,
entendidas como a base para a gestdo da comunicagéo organizacional.

Na funcdo administrativa as relagcbes publicas desenvolvem atividades
semelhantes as outras areas que compdem a organizacdo. E por meio dessa funcéo
gue se articulam todas as ac¢des dentro da organizacao e entre 0s setores.

Na funcédo estratégica a organizacdo se posiciona diante da sociedade,
mostrando sua missao, visao e valores em que acreditam, com a finalidade de criar
uma identidade e para ser bem vista no futuro. Através dessa funcdo sao abertos
canais de comunicacao a fim de a organizacéo buscar credibilidade diante de seus
publicos, valorizando o que tem de melhor para fortalecer o seu lado institucional.

A funcdo mediadora € uma das atividades de relacfes publicas responsavel por
fazer a mediagdo entre a organizagéo e seus diversos publicos através dos meios de
comunicacdo. Nao € o caso de apenas informar, mas sim comunicar para que haja

uma troca de informacdes e reciprocidade.
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A funcao politica faz com que as relacdes publicas tenham ligagBes de poder na
organizagdo e na administracdo de crises e conflitos. “Para o desempenho da
funcdo politica de relagbes publicas é fundamental compreender como se
processam as relacdes de poder no interior da organizacdo e sua influéncia nas
relacbes com o ambiente externo” (KUNSCH, 2003, p. 109).

Para Simbes (1995), a funcéo politica das relagcdes publicas tem como objetivo
legitimar as organizacfes, ou seja, numa visdo micropolitica as relagdes pubicas
podem ser identificadas por sua relacdo de poder entre uma organizagdo e seus
publicos. Assim, a causa da existéncia da atividade de relacfes publicas esta tanto
na sua relacdo entre organizacao e publico quanto na probabilidade de ocorrer um
conflito entre ambos. “Trata-se do processo do sistema social (ou sociedade
especifica) organizacao-publicos, inserido em processos de sociedades maiores,
isto &, a cidade, o Estado, o Pais e o mundo” (SIMOES, 1995, p. 45).

A atividade busca esclarecer a todos dentro da empresa sobre seu papel e
responsabilidade junto a opinido publica, além de orientar e assessorar todas as
areas da empresa no que diz respeito a forma mais adequada de conduzir suas
relagbes com os publicos. Em relacdo a sua funcéo operacional: relacdes publicas é

a gestdo da funcdo organizacional politica (SIMOES, 1995).

3.1 As contribuicdes da Teoria Geral dos Sistemas para as Rela¢cdes Publicas

Ao observarmos a literatura sobre as relacdes publicas nas ultimas décadas do
século XX, encontraremos multiplas manifestacdes sistémicas, tanto na terminologia
utilizada como nas teses defendidas: “Relagbes publicas sdo um processo que tem
como objetivo ajustar as organizacdes ao seu meio ambiente, e ajustar 0 meio
envolvente & organizacdo” (CRABLE et al, 1986, p.6). E possivel encontrar em
muitos autores que defendem uma visdo sistémica de relacbes publicas,
principalmente de origem anglo-saxonica.

Outa definicdo sobre as relagdes publicas nessa mesma perspectiva é que “a
funcdo de gestdo que ajuda a organizacdo a estabelecer a sua filosofia, a alcancar
0S seus objetivos, a adaptar-se ao meio envolvente e a concorrer Com sucesso no
mercado atual” (BASKIN et al 1992, p. 5). E descrita também como “uma funcgéo de
gestdo que facilita as relagbes organizacionais com os publicos” (SEITEL, 1992, p.

9). Corroborando com a visdo das relagfes pubicas como uma fungéo de gestdo que
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‘encoraja uma maior compreensao e relacionamentos harmoniosos” (WILCOX et al
1992, p. 5).

De acordo com Gongalves (2010), relagdes publicas como fungédo de gestdo da
comunicacdo comecga a ser esclarecida tendo como influéncia os pressupostos da
Teoria Geral dos Sistemas. Com isso, compreende-se o0 conceito de
interdependéncia sistémica, ou seja, a dupla capacidade de uma organizacéo
influenciar e ser influenciada pelo ambiente externo, além de ser um ponto crucial da
teoria geral dos sistemas. Desta forma, a nogcdo de organizacdo enquanto sistema
aberto permite reforcar a importancia das relagbes publicas enquanto funcdo de
apoio a todos os subsistemas e na relagdo com o meio envolvente, tendo em vista a
sobrevivéncia da propria organizacao.

A perspectiva sistémica de relagBes publicas € claramente uma visao
optimista do papel de mediador do relacGes publicas. Ou seja, um
profissional comprometido tanto com a organizacdo que 0 emprega como a
sociedade como um todo na construcdo de relagbes mutuamente benéficas.
A perspectiva retérica das relacdes publicas, outra das escolas de
pensamento mais importantes, também é optimista na forma como atribui

ao relagcBes publicas um papel de advogado na co-criacdo de significados
através da argumentacédo persuasiva (GONCALVES, 2010, p.14).

A Teoria Geral dos Sistemas provocou um grande impacto nas ciéncias sociais,
e os estudos em relacdes publicas ndo foram excecéo. Esta teoria contraria a visdo
atomistica e mecanicista da ciéncia, que, até ai, sempre se preocupara em explicar
os fendmenos observados como unidades independentes.

Para a Teoria Geral dos Sistemas, toda e qualquer organizacdo € passivel de
ser estudada a partir de métodos empiricos proximos das ciéncias experimentais e
interpretado segundo principios comuns, que explicam quais as organizacfes que,
seja no caso de um organismo vivo ou de qualquer fendmeno social, resultam das
relacGes de interdependéncia e de interacao entre diferentes partes do sistema.

O conceito de interdependéncia pode ser visto como aquele que conduz as
relacdes entre os individuos, onde um Unico individuo, através de seus atos, é capaz
de causar efeitos positivos e/ou negativos no todo, do mesmo modo que esse
individuo é influenciado pelo todo. Dessa forma, pode-se dizer que as pessoas e
coisas que rodeiam a vida dos seres humanos estdo interligadas e afetam a

existéncia de todos de forma significativa.
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A nocao de interdependéncia € um pressuposto central a conceptualizagao

sistémica. Um sistema € constituido por dois ou mais componentes ou
subsistemas que interagem entre si, pode ser fechado ou aberto, consoante
a forma como se relaciona com o meio ambiente, ou meio envolvente
(GONGALVES, 2010, p. 19).

No sistema fechado, os inputs e outputs com o ambiente sdo poucos. “Como a
interdependéncia existente se baseia numa relagdo de causa e efeito, também é
chamado de sistema mecanico ou deterministico” (GONCALVES, 2010, p. 19). Por
outro lado, o sistema aberto apresenta uma grande interdependéncia com o0 seu
ambiente estando a par de todos os organismos vivos, como o homem, as
organizagbes em geral, e as empresas em particular podem ser consideradas o

melhor exemplo de sistema aberto.

Enquanto sistema aberto, uma empresa € um organismo social vivo sujeito
a mudancas e que estd em constante interaccdo com o0 ambiente que o
rodeia mediante a accdo conjunta dos seus varios subsistemas (producéo,
financas, recursos humanos, comercial, etc). E o meio ambiente que
proporciona os recursos de que 0 sistema empresa necessita para existir
(como energia, informacdo, recursos materiais, humanos) e € no meio
ambiente que o sistema coloca os seus resultados (produtos ou servicos).
Como qualquer sistema aberto, a organizacdo emite outputs para o
ambiente e tem que se reajustar continuamente (retroaccdo ou feedback)
para acompanhar o ritmo de desenvolvimento tecnolégico, a evolucédo do
mercado e as mudancas sociais, culturais até politicas. Em Ultima analise, €
este processo de interaccdo permanente entre a organizagdo e 0 seu meio
envolvente que permite ao sistema sobreviver (GONCALVES, 2010, p. 20).

O conceito de interdependéncia sistémica, além de ser um ponto crucial da
Teoria Geral dos Sistemas, oferece um esquema conceitual privilegiado para
perceber o papel da comunicacdo nas organizacdes e sua influéncia na Teoria das
Rela¢des Publicas.

Scott Cutlip e Alen Center em sua obra Effective Public Relations (1952), mais
concretamente o capitulo sobre Ecologia das Relacdes Publicas, descrevem um
modelo de sociedade moderna segmentada por uma infinidade de grupos e
estruturas em constante interdependéncia e modificacdo que, necessariamente,
colocam a comunicacdo no centro das atencdes sendo considerado um elemento
essencial para o desenvolvimento das relacdes entre pessoas e grupos que nhao
querem perder de vista os seus objetivos comuns (GONCALVES, 2010). “Cabe as
relacbes publicas no contexto organizacional dirigir a acdo comunicativa das

organizagbes com 0 seu meio envolvente, estabelecendo linhas permanentes de
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negociagao entre os interesses privados e o interesse publico” (CUTLIP et al, apud
GONCALVES, 2010, p. 20).

[...] relagdes publicas desempenham uma fungdo ecoldgica na procura de
um consenso entre interesses antagonicos que se traduz na procura de
equilibrio e sobrevivéncia da organizacdo. Além de ser cara a perspectiva
sistémica, a ideia de sobrevivéncia aponta também para a pertinéncia do
conceito de consenso e compreensdo mutua na atividade de relacdes
publicas (GONCALVES, 2010, p. 20-21).

Pode-se afirmar que Cutlip e Center foram de certa forma os primeiros a elevar
as relagdes publicas a um lugar de responsabilidade dentro das organizacdes.

As relacbes publicas sdo uma parte integral da funcdo administrativa, da
responsabilidade de um gestor que ndo tem tempo nem as competéncias
especializadas necessérias para lidar com os detalhes. Estes sdo tratados
pelos especialistas da sua equipe. Desta forma, as relagcGes publicas séo
colocadas na mesma categoria do pessoal de gestdo ou do controle
orcamental (CULTIP e CENTER, 1952, p12).

Mesmo sendo pioneira, a perspectiva sistémica proposta por Cutlip e Center as
relacdes publicas, ela s6 veio a ser consolidada cerca de 30 anos depois por James
Grunig e Todd Hunt em Managing Public Relations (1984), uma obra considerada de
forma consensual um ponto de virada na investigacdo cientifica em relacbes
publicas. Assim como Cutlip e Center, eles também defendiam que as relacdes

publicas ndo poderiam ser consideradas isoladamente.

As relagbes publicas sdo um “subsistema administrativo de apoio” a diregédo
da empresa e subsistemas integrantes, abrindo canais de comunicagdo com
0s publicos internos externos, ajudando-os a comunicar entre si e apoiando-
0s nas suas atividades (GRUNIG e HUNT, 1984, p. 8-9).

Esta definicdo assemelha-se com o que os tedricos das organiza¢des, como
Katz e Kahn, chamam Boundary role, uma caracteristica tipica do sistema aberto, a
gual descreve as barreiras ou fronteiras existentes entre o sistema aberto, barreiras
ou fronteiras existentes entre o sistema e o ambiente e define ndo s6 a esfera de
acdo do proprio sistema, mas também o seu grau de abertura (inputs) em relagdo ao
meio ambiente. Com isso, o papel “lime ou fronteira” das relagdes publicas pode ser
traduzido de maneira concreta apoiando outros subsistemas da organizacdo e

ajudando-0s a comunicar-se com outros subsistemas internos da organiza¢cao e com
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outros sistemas externos, como as organizages concorrentes e ndo concorrentes,
governo, ou outros publicos externos.

Pode-se observar na figura 9 como o subsistema relagces publicas funciona no
limite da organizacdo. Por um lado, integra os outros subsistemas da organizacdo e
controla o conflito comunicacional entre eles, mas, por outro lado, também negocia
as exigéncias do ambiente e a necessidade de as organizacbes sobreviverem e

prosperarem.

Figura 9 - As relagcdes publicas como um subsistema da organiza¢éo

Meio ambiente

Organizagio

Subsistemas - —_ Subsistemas
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/ \ \
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\ / /
\ /
\\ . . Subsistema Py /
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\_ de manutengio de adaptagiio #

Sistema

Fonte: GRUNIG e HUNT apud GONCALVES, 2010, p. 22.

Segundo os tedricos dos sistemas, a maioria das organizacbes tem
subsistemas similares: Alguns departamentos, como o fabril, funcionam
para produzir produtos: sdo subsistemas de producdo. Outros
departamentos, como o de recursos humanos mantém unida a organizagao
e fazem com que os empregados trabalhem como uma s6 unidade: sédo
subsistemas de manutencdo. Os subsistemas que vendem e distribuem
produtos ou servigos sao subsistemas de coloca¢do ou disposicdo. Os
subsistemas de adaptagdo ajudam a organizacdo a sobreviver quando
muda o seu meio envolvente (caso dos departamentos de investigagdo e
planificacéo). Os subsistemas directivos ou de gestdo controlam e integram
os demais subsistemas. Devem controlar os conflitos e negociar com as
exigéncias no meio ambiente para que a organizacao sobreviva e prospere.
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As relagbes publicas formam parte do subsistema directivo e apoiam 0s
outros subsistemas da organizagdo (GONCALVES, 2010, p. 22).

Partindo do conceito de sistema, Grunig e Hunt qualificam as relagcbes publicas
enquanto funcdo necesséria para criar e administrar as vias de comunicagéo entre
os subsistemas da organizacdo e do sistema com o seu meio ambiente. “Uma
aproximacgédo propria dos sistemas abertos modifica radicalmente a pratica habitual
de relagbes publicas” (CUTLIP et al, 2001, p. 303). Como o comportamento das
organizacdes é condicionado, segundo a teoria dos sistemas, pela necessidade de
sobreviver, quaisquer problemas ou situagbes com origem no meio ambiente
obrigam a organizacdo a adaptar-se a determinadas atitudes e atuar em
consequéncia, tendo a finalidade de se ajustar a nova situacdo ou domina-la
(GRUNIG e HUNT, 1984).

Podemos observar na figura 10, através do sistema aberto decorrem acbes
corretivas entre os varios subsistemas da organizacdo e um ajuste reciproco de
output-feedback que permite dirigir programas que influenciem os conhecimentos,
predisposicbes e comportamentos dos diferentes publicos. SO0 assim podem
alcancar e manter as metas que refletem os interesses mutuos das organizacoes e

dos seus publicos

Figura 10 - Modelo de sistema aberto em relacfes publicas
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Fonte: CULTIP et al, apud GONCALVES, 2010, p. 23.
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As transformacgdes da sociedade incidem no ambiente organizacional levando
a mudanca nos hébitos e comportamentos publicos, despertando a necessidade de
se criar métodos inovadores nos ambientes organizacionais. Assim, novas
tecnologias, técnicas e praticas passam a ser adotados nos processos de relacdes
publicas, pois as organizacdes tradicionais e hierarquizadas, baseadas no modelo
industrial de trabalho, com chefias autoritarias e conservadoras e trabalhadores com
uma rotina padronizada e pensamento limitado a execucédo de tarefas, ddo lugar a
novas configuracdes de organizacfes abertas ao didlogo e a colaboracéo.

Diante deste contexto, organizacdes precisam investir em novas formas de
engajamento e fortalecimento dos relacionamentos com seus publicos, sendo a

Gamificacdo uma dessas estratégias, como sera abordado nos capitulos seguintes.

3.2 Relagdes Publicas na contemporaneidade

Neste subcapitulo abordaremos sobre as como as relacdes publicas estdo
inseridas no contexto das atuais mudancas organizacionais e do ser humano,
mudancas essas que possibilitam organizacdes mais abertas, métodos inovadores e
transformacdes nos processos de trabalho. “Entendemos as organizagbes como
objeto intrinseco a esséncia da atividade de relacdes publicas e fundamental para
compreendermos a pratica da profissdo na contemporaneidade” (DREYER, 2017,
p.28).

A comunicacdo organizacional passou por diversas mudancas ao longo do
tempo, mas foi no inicio da década de 1990, que seu papel comecou a mudar
consideravelmente, deixando de ser um adendo ou valor adicionado para ocupar

posicao estratégica esse tornando fundamental para os negocios das corporacoées.

O valor do imaterial e do intangivel passou a ser considerado e a
comunicacdo deixou de ser apenas uma ferramenta do marketing, de
recursos humanos ou de qualquer outra area para assumir funcao
estratégica de desempenho. O ato de relacionar-se com os diferentes
publicos tornou-se o processo-chave e 0s gestores de comunicagao
comecaram a ser cobrados por essa tarefa. indices de imagem, reputacéo e
valor de marca também eram responsabilidade desse profissional
(ALVAREZ apud DREYER, 2017, p.32)

Assim, o planejamento de comunicacdo ganha amplitude e passa a exigir um

profissional com olhar estratégico voltado para o negdcio e relacionamento com o0s
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publicos. As mudancas no ambito da gestdo da comunicacdo organizacional foram
ainda mais profundas e desafiadoras, com processos jamais vistos de inovacao,
absorcdo de tecnologia e transformacao digital, o que alavancou a comunicacéo
humana muito perto do incontrolavel.

Além de uma evolucdo no seu aspecto corporativo, a evolugdo enquanto
disciplina também € um fator de extrema importancia. A comunicac¢éo organizacional
desenvolve assim uma identidade interdisciplinar e passa a ser considerada um
campo de multiplas perspectivas. A figura 11 resume 0s principais acontecimentos

em cada periodo no contexto da comunicagdo nas organizagoes.

Figura 11: Evolucdo da Comunicacao Organizacional
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¢do dos relacionamentos/Digitalizacdo dos significa-
dos coletivos,

Conclusdo: a partir de 2000 a comunicagio organizacional toma novos rumos estratégicos e voltados para a

comunicagio digital.

Fonte: DREYER, 2017, p.36
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Terra apud Dreyer (2017) conceitua o publico na contemporaneidade como
usuario-midia e explica até que pondo ele afeta positiva ou negativamente uma

organizagao:

Estamos na era da midiatizacdo dos individuos, da possibilidade de
usarmos midias digitais como instrumentos de divulgacdo, exposicado e
expressdo pessoais; dai o termo usuario-midia: um produtor, criador,
compositor, montador, apresentador, remixador ou apenas um difusor dos
proprios conteddos (TERRA apud DREYER, 2017, p. 45).

Existem trés niveis de usuario-midia: os que apenas consomem conteldo e 0s
gue replicam, os que apenas participam com comentarios em iniciativas on-line de
terceiros, e 0s que, de fato, produzem conteudo ativamente.

Acontece uma fragmentacdo dos publicos e o individuo nas midias sociais
digitais, passou também a ser o publico. Sendo assim, na atividade de relagbes
publicas, o publico no ambiente digital ganha ainda mais importancia.

Nesse sentido, o profissional de relagdes publicas, ao planejar a comunicacao
podera ter certa dificuldade, por precisar incluir um "novo" publico atuante e diferente
do tradicional em suas estratégias, porém ganha na facilidade de poder dialogar,
relacionar-se e entender o que ele pensa a respeito da empresa. Dessa forma, ao
definir os publicos para determinado projeto, cabe a esse profissional nomea-los em

plataformas de midias sociais digitais.

O motivo de nomear o publico nessas plataformas justifica-se pelo fato de
gue tais conceituacdes levam em consideracdo as caracteristicas do
individuo conectado, insto €, ativo, produtor de conteldo, protagonista da
comunicacdo e em constante deslocamento, mantendo sua conexado &s
diversas redes digitais (DREYER, 2017, p.49).
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contemporaneo.

Figura 12: Visdo dos publicos em relagcbes publicas: Do tradicional ao

Interno, externo ¢ misto
Autor: Franga

Teoria situacional:

ndo puiblico, publico latente,
pliblico consciente ¢ publico ativo.
Autores: Grunig ¢ Hunt

Conceituagio logica de publicos (CLP):
Essenciais: constitutivos e ndo
constitutivos (primdrios ¢ secunddrios)
Niio essenciais: redes de consultoria e de
servicos promocionais, redes de setores
associativos organizados, redes de setores
sindicais, redes setoriais da comunidade.
Redes de interferéncia: rede da
concorréncia e rede de comunicagio

de massa/internet,

Autor: Franga

Tipo de poder:

decisdo, consulta,
comporiamento e opinido.
Autores: Simdes e Matrat

Relacoes com a empresa:
midia, funciondrios,
comunidade, consumidores
& mercados financeiros.
Autores: Lattimore ef al.

Usuario-midia:
consome contetido e os
replica; participa com
comentarios, produz
contetdo.

Autor: Terra

Produsers e prosumers |
Autor: Montardo

Prosumers
Autor: Alvin Tofler
Audiéncia |
Autor: Jenkins
Atores
Autor: Recuero

Ubiquo |
Autor: Dreyer *

* Apenas o uso do termo, para classificar os pablicos em relagoes piiblicas na contemporancidade,
foi sugerido pela autora,

Fonte: DREYER, 2017, p.49.

Dessa forma, pensar a atividade de relacGes publicas na contemporaneidade
implica elaborar modelos e estratégias de comunicacdo que contemplem o on-line e
off-line e levem em consideracdo o tempo e o espaco das interacdes entre as
organizacfes e seus publicos.

A comunicacdo vem assumindo cada vez mais um papel central nas relagées
sociais e organizacionais, sobretudo apds as plataformas digitais. Podemos afirmar,
portanto, que as relagdes publicas também evoluiram como iniUmeras possibilidades

de participacao nessa fase.
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A logica linear do processo comunicativo sempre esteve no cerne da
atividade, devido ao fato de as relagdes publicas serem as responsaveis
pelo processo de comunicacdo e relacionamento entre uma empresa e seus
publicos. No entanto, tal l6gica também sofreu rupturas para a atividade,
visto que o receptor considerado um individuo passivo no processo de
comunicacdo, tornou-se também um protagonista no ato de comunicar
(DREYER, 2017, p.76).

Cada individuo € anico, portanto para o profissional de relagdes publicas, é
preciso pensar dialogos direcionados. Neste caso, na ambiéncia digital, repostas
automaticas ndo sao recomendadas. Uma Gamificagdo, por exemplo, de acordo
com o publico ela podera ser analdgica, priorizando o contato humano, pois quando
0 publico possui geracdes distintas um game digital pode distancia-lo ao invés de
aproximar, porém caso a analise do publico aponte para um outro formato como o
digital, entdo constréi-se o jogo direcionado para este viés.

Com a evolucédo, tanto das organizacdes quanto dos publicos, o profissional
passou a adaptar-se a utilizacdo de novas técnicas para exercer sua atividade, como

por exemplo, a Gamificacdo, que abordaremos no capitulo seguinte.
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4 GAMIFICACAO: ORIGEM E CONCEITO DOS JOGOS E DO LUDICO

De acordo com Huizinga (2000) o jogo é fato mais antigo que a prépria cultura.
Segundo ele, a cultura pressupde que haja sociedade humana, mas se observarmos
com atencao, 0s animais ndo esperaram que 0os homens 0s iniciassem na atividade

ludica. Podemos afirmar que a civilizagdo humana ndo acrescentou caracteristica

BN

essencial alguma a ideia geral de jogo, pois 0os animais brincam tal como os
homens. Por exemplo, ao observarmos os cachorros podemos constatar que em
suas brincadeiras estdo presentes todos os elementos essenciais do jogo humano,
utilizam gestos para chamarem uns aos outros para brincar, respeitam regras que 0s
proibe morderem, ou pelo menos com violéncia, a orelha do outro, fingem ficarem
zangados e, 0 que €& mais importante, eles, em tudo isto, experimentam

evidentemente imenso prazer e divertimento.

Desde ja encontramos aqui um aspecto muito importante: mesmo em suas
formas mais simples, ao nivel animal, o jogo é mais do que um fendmeno
fisiologico ou um reflexo psicoldgico. Ultrapassa os limites da atividade
puramente fisica ou biologica. E uma funcéo significante, isto &, encerra um
determinado sentido. No jogo existe alguma coisa "em jogo" que transcende
as necessidades imediatas da vida e confere um sentido a acdo. Todo jogo
significa alguma coisa. Nao se explica hada chamando "instinto" ao principio
ativo que constitui a esséncia do jogo; chamar-lhe "espirito" ou "vontade"
seria dizer demasiado. Seja qual for a maneira como o considerem, o
simples fato de o jogo encerrar um sentido implica a presen¢ca de um
elemento ndo material em sua prépria esséncia (HUIZINGA, 2000, p. 6).

Ha& uma extraordinaria divergéncia entre as numerosas tentativas de definicao
da funcéo bioldégica do jogo, enquanto umas definem as origens e fundamento do
jogo em termos de descarga da energia vital superabundante, outras como
satisfacdo de um certo instinto de imitagcdo, ou ainda simplesmente como uma

necessidade de distracao.

Segundo uma teoria, 0 jogo constitui uma preparacdo do jovem para as
tarefas sérias que mais tarde a vida dele exigird, segundo outra, trata-se de
um exercicio de autocontrole indispensavel ao individuo. Outras véem o
principio do jogo como um impulso inato para exercer uma certa faculdade,
ou como desejo de dominar ou competir. Teorias hd, ainda, que o
consideram uma "ab-reag&o"”, um escape para impulsos prejudiciais, um
restaurador da energia dispendida por uma atividade unilateral, ou
"realizacdo do desejo", ou uma ficgdo destinada a preservar o sentimento do
valor pessoal etc (HUIZINGA, 2000, p. 7).
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A esséncia e a caracteristica primordial do jogo estdo na sua intensidade e
poder de fascinacdo, caracteristicas que ndo podem ser explicadas por analises
biolégicas. O jogo ultrapassa a esfera da vida humana, com isso buscar seu
fundamento em elementos racionais seria limita-lo a humanidade, sua existéncia néo
esta ligada a qualquer grau determinado de civilizagdo, ou a qualquer concepcéo do
universo. “Se 0s animais sado capazes de brincar, é porque sdo alguma coisa mais
do que simples seres mecanicos. Se brincamos e jogamos, e temos consciéncia
disso, € porque somos mais do que simples seres racionais, pois 0 jogo é irracional”
(HUIZINGA, 2000, p. 9).

O objeto de nosso estudo é o jogo como forma especifica de atividade, como
forma significante, como fung&o social. Nado procuraremos analisar 0os impulsos e
habitos naturais que condicionam o jogo em geral, tomando-o em suas multiplas
formas concretas, enquanto estrutura propriamente social. As grandes atividades
arquetipicas da sociedade humana s&o, desde inicio, inteiramente marcadas pelo
jogo.

Como por exemplo, no caso da linguagem, esse primeiro e supremo
instrumento que o homem forjou a fim de poder comunicar, ensinar e
comandar. E a linguagem que lhe permite distinguir as coisas, defini-las e
constata-las, em resumo, designa-las e com essa designacéo eleva-las ao
dominio do espirito. Na criacdo da fala e da linguagem, brincando com essa

maravilhosa faculdade de designar, é como se 0 espirito estivesse
constantemente saltando entre a matéria e as coisas pensadas. Por detras
de toda expressao abstrata se oculta uma metéafora, e toda metéfora é jogo
de palavras. Assim, ao dar expressdao a vida, o homem cria um outro
mundo, um mundo poético, ao lado do da natureza (HUIZINGA, 2000, p 10).

A realidade do jogo ultrapassa a esséncia da vida humana, sendo impossivel
gue seja fundamentada por qualquer elemento racional, pois isso a limitaria a
humanidade. Mastrocola (2012) define a ideia de jogo como um possivel
componente para o0 universo ludico, um universo que potencialmente congrega
diferentes tipos de propriedades, o qual dentro dele € possivel encontrar o ato de
brincar, o entretenimento despretensioso do cotidiano e os games, ver figura 13.
Assim os games se diferenciam pela propriedade de possuirem regras que devem
ser aceitas entre jogadores ou entre um sistema e jogadores. “A humanidade cria
jogos desde os primeiros registros historicos. Sendo que um dos jogos mais antigos
de que temos referéncia € o Senet, encontrado em algumas reliquias arqueoldgicas
egipcias que datam de 3500 anos antes de Cristo” (THOMPSON et al, 2007, p. 12).
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Figura 13 - Possiveis elementos que o universo ludico congrega
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Fonte: Mastrocola, 2012, p. 31.

Podemos diferenciar o que € jogo e do que é Gamificacdo, pela forma e local
em que eles acontecem, enquanto 0s jogos vao exigir do jogador o cumprimento de
objetivos sem uma motivacédo direta no mundo real, a Gamificacdo € criada para
aumentar o engajamento de funcionarios, clientes e estudantes em tarefas reais,
como bater metas, consumir e estudar.

Gamificacéo é o uso de elementos de design de jogos em outros contextos. Isso
o diferencia de jogos sérios e design para interacdes ludicas. Basicamente, ela é
utilizada com objetivo de atribuir um valor extrinseco a uma tarefa que nao inspira
valor ou interesse algum as pessoas que deveriam cumpri-la. Entdo, quando a
Gamificacdo entra em jogo, essa tarefa passa a se tornar uma experiéncia ludica,
até certo ponto uma brincadeira, mas que gera resultados reais.

Analisando a figura 10, € possivel perceber que o estudo busca a tentativa de
uma definicdo de Gamificacdo como o uso de elementos de design de jogos em
contexto de nao jogo, essa definicdo esta relacionada a conceitos como jogos

sérios, interacao ludica e tecnologias baseadas em jogos.
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Figura 14: Gamificagdo: Rumo a uma defini¢ao

Game

Serious

Games Gamification

Game

Whole
sjualLa|g

Toy

Playful
interaction

Play

Fonte: DETERDING et al, 2011, p.1

Games: Em primeiro lugar, é preciso ressaltar que neste caso estamos falando
sobre elementos dos jogos, ndo do ato de jogar. Em suas definicdes classicas, os
jogos sdo caracterizados por regras, competicdo ou conflito para resultados ou
objetivos especificos e participantes humanos. Em segundo lugar, embora a maioria
dos exemplos atuais de Gamificacdo sejam digitais, limitando-o0 a tecnologia digital
seria uma restricdo desnecessaria. “Nao sdo apenas convergéncia de midia e
computacdo onipresente anulando cada vez mais uma distincdo significativa entre
artefatos digitais e néo digitais, mas jogos e jogos design sdo categorias
transmediais em si” (DETERDING et al, 2011, p.2).

Elemento: Considerando que jogos sérios descrevem o uso de jogos para fins
nao de entretenimento, aplicativos gamificados usam elementos de jogos e ndo sao
necessariamente jogos inteiros. Obviamente, a fronteira entre jogo e algo com
elementos de jogo geralmente podem ser estreitas. Nos estudos de jogos,
encontramos um crescente reconhecimento de que uma definicdo de jogo deve ir

além das propriedades do artefato do jogo e incluir situacdes e significado social.

Jogos também sdo uma categoria composta. Nao € tipico elemento (por
exemplo, objetivos, regras) constitui, por si s6, um jogo e a maioria também
podem ser encontrados fora dos jogos; somente reunidos eles
constituem um jogo. Assim, como determinar quais elementos de design
pertencem ao conjunto de elementos do jogo ? Um conjunto liberal —
gualquer elemento encontrado em qualquer jogo - seria ilimitado. Um
conjunto restrito - elementos exclusivos dos jogos seria muito restritivo se
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nao estivesse vazio. N6s sugerimos limitando a gamificagédo a descricdo de
elementos que séo caracteristicos dos jogos (DETERDING et al, 2011, p.3).

Contexto de nédo jogo: Juntamente com jogos sérios, a Gamificacdo usa jogos
para outros fins que ndo o uso esperado normal, o entretenimento (afirmando que o
entretenimento constitui 0 uso esperado predominante de jogos). Nao se deve limitar
o termo Gamificacdo a contextos, propositos ou cenarios de uso especificos,
enquanto observando que a alegria do uso, do envolvimento ou de uma maneira
mais geral melhorar a experiéncia do usuéario atualmente serve como contextos de
uso popular.

Design: Ao pesquisar a literatura existente sobre jogos e Gamificagcdo, podemos
descobrir que os elementos de design do jogo eram frequentemente descritos em
diferentes niveis de abstracdo. Com isso, Deterding et al (2011) sugere a incluséo
de todos esses niveis na definicdo de Gamificagcdo, ordenado do concreto ao
abstrato, sendo distinguidos em cinco niveis: 1. Padrbes de design de interface,
como emblemas, niveis ou tabelas de classificacdo. 2. Padrbes de design de
jogos ou mecanica de jogos. 3. Principios de design ou heuristicas: diretrizes para
abordando um problema de design ou avaliando uma solucédo de design. 4. Modelos
conceituais de unidades de design de jogos.5. Métodos de design de jogos,
incluindo design de jogos e praticas especificas, como playtesting, design de

processos, design de playcentric ou design de jogo consciente.

4.1 Gamificacdo: Origens e defini¢cbes

A importancia crescente que a cultura gamer vem desempenhando na
sociedade tem inegavel impacto no conceito de entretenimento, educacdo e
treinamento. O game, como produto cultural, € visto, enquanto midia, sob diversas
perspectivas: manifestacdo de arte, nova forma de aprendizagem e até como o mais
recente icone da cultura pop, 0 que s6 vem comprovar, cada vez mais, a notavel
influéncia e relevancia cultural dos games na contemporaneidade (SANTAELLA,
2013).

Nossas melhores lembrancas de entretenimento costumam ser de jogos, e
outros hobbies, que tanto mais nos déo prazer quanto mais nos desafiam.
Vividas com intensidade, atividades de entretenimento nos fazem ser mais
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do que éramos, transformam o modo como significamos o mundo e,
principalmente, como nos relacionamo-nos com o fragmento de mundo em
gue estamos envolvidos (BAHIA, 2015, p. 158).

A Gamificacdo surgiu como termo pela primeira vez por intermédio do
programador de computadores e pesquisador britanico Nick Pelling, no ano de 2002,
porém se popularizou em 2010, a partir de uma apresentacdo no TED da game
designer norte-americana Jane McGonial.

Com o passar dos anos, outros autores buscaram definir Gamificacdo. “E o uso
de elementos e design dos jogos em contextos que ndo sao ludicos” (Werbach &
Hunter, 2012, p. 26). Ainda segundo os autores, “é o processo de manipular a
diverséo para servir aos objetivos do mundo real” (2012, p. 6). “A Gamificacdo é o
uso da mecanica baseada em jogos, estética e pensamento ludico para construir
lealdade, motivar ag¢des, promover aprendizagem e solucionar problemas” (Kapp,
2012, p.10). “E a aplicagdo de recursos dos jogos (design, dinamica, elementos e
etc.), em contextos de ndo jogo para modificar o comportamento dos individuos
através de agdes sobre sua motivagao” (Teixes, 2014, p. 23).

Para Werbach (2012) existem trés categorias em que a Gamificacdo agrega
valor. A primeira é externa, se refere a organizacdo na qual se esta inserido,
basicamente com aplicacbes de Gamificacdo voltadas aos consumidores em
potencial. A segunda, interna, ocorre sobre aplicacbes de Gamificacdo em pessoas
gue ja fazem parte da empresa, os colaboradores, por exemplo. A terceira categoria
proposta por Werbach é descrita como mudanca de comportamento, em que se
busca encorajar as pessoas a participarem de algo que normalmente elas nédo o
fariam. E engajar a participacdo do publico-alvo em relacdo a algo que precisa ser
feito, mas ha dificuldade em superar alguns obstaculos.

Desse modo, a Gamificacdo podera dar a motivacdo necessaria para mudar o
comportamento e tornar determinada pratica um habito, e mesmo que as pessoas ja
saibam que algo precisa ser feito, a Gamificacdo ira tornar mais satisfatério esse ato.

Motivar, gerar cooperacdo, feedback imediato, possibilidade de mensuracdes
guantitativas e qualitativas, aprender fazendo e com diversdo, sédo alguns dos
objetivos da Gamificacdo. Os jogos sé&o boas ferramentas para estimular o
pensamento sistémico, mostrando ao individuo que suas a¢bes fazem parte de algo
maior, 0 que é de grande valor para o ensino e também para promover o
entendimento de diversas questfes. Existe uma grande variedade de técnicas que
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podem ser usadas na Gamificagdo, todas ligadas por principios gerais do uso de
elementos e técnicas de design de jogos para resolver problemas que ndo séo de
jogos.

Os games sao um outro formato de organizacdo das pessoas com a finalidade
de alcancar um objetivo. A estrutura e os modelos operacionais das empresas ainda
sdo os mesmos de décadas passadas, baseados na hierarquia, na burocracia e na
especializacdo do trabalho com o objetivo de alcancar escala e eficiéncia dos
resultados. Esse modelo exige funcdes e responsabilidades claramente definidas,
processos exatos e geréncia baseada em comando e controle, assim como se
observa em organizac6es militares, porém no mundo moderno, esse modelo limita a
capacidade individual, o desenvolvimento da criatividade e transforma o colaborador
em um individuo estritamente operacional.

Participar de um processo de Gamificacdo nao significa, necessariamente, jogar
um jogo, mas apropriar-se de seus aspectos mais eficientes, como a estética,
mecanicas e dinamicas. A aplicacdo desse método envolve criacdo ou adaptacdo de
uma experiéncia do usuario a determinado produto, servico ou processo, com 0
objetivo de despertar emocdes positivas, explorar talentos pessoais ou fornecer
recompensas, sejam elas fisicas ou virtuais, ao cumprimento das tarefas
estabelecidas no jogo.

No trabalho ou nas relagcGes afetivas, quase sempre as regras sdo confusas, as
metas, indeterminadas, e a forma de alcanca-las, muitas vezes, € desconhecida. As
atividades nao costumam receber feedback, as recompensas, quando existem,
podem levar algum tempo para vir. Nesse contexto, € compreensivel que existam os
jogos, pois eles saciam de modo mais claro e com eficiéncia a busca pelo

cumprimento dos objetivos.

Considerando um cenério extremamente volatil, em decorréncia da acirrada
competicdo pela conquista de consumidores cada dia mais conscientes de
seus anseios, torna-se inimaginavel sustentar uma estratégia corporativa
gue ndo esteja alinhada com a busca constante por inovacdo. E nesse
contexto que se insere a gamificacdo (VIANNA et al., 2013, p.10).
O estudo da Lucent Technologies sobre satisfagdo no emprego reforca essa
afirmacédo, pois os resultados revelam que apenas 20% de 262 profissionais
afirmaram que os programas de treinamento formal da sua empresa atendiam suas

necessidades, ainda que cerca de trés quartos (73%) tenham dito que sua carreira
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exigia aprendizagem e crescimento. Isto €, os colaboradores sentem a necessidade
de aprendizado e conhecimento na organizagdo, porém ja ndo veem mais sentido e
resultado nos modelos tradicionais, em que apenas uma fala, e outro escuta
(Florida, 2011).

No entanto, aplicar um processo de Gamificagcdo néo se refere a reproduzir uma
receita pronta, pois as pessoas costumam se comportar de diferentes formas, e é
necessario levar em consideracao diversos aspectos. Diferentemente do design de
games voltados ao propoésito de entreter, a Gamificagdo utiliza a mecéanica dos jogos
para transformar ou desenvolver novos comportamentos. A aplicacdo de uma bem-
sucedida estratégia de Gamificacdo esta diretamente associada ao entendimento do
contexto em que se insere 0 usuario, € quais sdo seus anseios e limitacbes
extrinsecos (incitados pelo meio externo) e intrinsecos (automotivados) (Chou apud
VIANNA et al., 2013).

Mas 0 que caracteriza um jogo? McGonigal (2012) resume 0 jogo com apenas
guatro fatores comuns: meta, regras, sistema de feedback e participacao voluntaria.
Essa reducdo pode ser entendida ndo como o desaparecimento dos outros fatores,
mas como a transformacdo e a ressignificacdo do conceito do termo jogo no
contexto da pés-modernidade.

A meta é o fundamento que justifica a realizacdo de determinada atividade por
parte dos jogadores, € o componente pelo qual os participantes de um jogo
concentram suas atencdes para atingir os propositos designados. E meta ndo deve
ser confundida com objetivo, pois a primeira ultrapassa a ideia de conclusdo de uma
tarefa, € um propadsito a ser perseguido pelo jogador, servindo como uma orientacao
durante o jogo. As regras tém a funcdo de definir a maneira de o jogador se
comportar e como ira organizar suas acdes para cumprir os desafios, e elas se
ajustam a finalidade frente a complexidade do desafio para estimular a criatividade e
0 pensamento estratégico. O feedback orienta e informa ao jogador como esta seu
desempenho frente ao desafio proposto e sua interacdo com a atividade, o que
também contribui para a motivacdo a medida que o participante esta ciente do seu
progresso. A Ultima caracteristica € a participacao voluntaria, em suma o participante
deve aceitar os trés aspectos anteriores para que haja harmonizagcdo no jogo
proposto. (VIANNA et al., 2013).

Chou (2013) criou uma estrutura completa para analisar e construir estratégias

em torno dos varios sistemas que produzem jogos, onde ndcleo nos impulsiona e
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nos motiva a uma variedade de decisfes e atividades. Percebeu que diferentes tipos
de jogos e técnicas nos impulsionam de maneira diferente, alguns através da
inspiracdo e empoderamento, alguns através de manipulacdo e obsessdo. O
resultado final € uma estrutura de design de Gamificacdo chamada de Octalysis, que
podemos observar na figura 15 e cujo nome deriva de uma forma octogonal com 8

Unidades principais representando cada lado.

Figura 15: A estrutura Octalysis
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Bow Fghts Accomplishment  Empowerment

-Friending

-Exchangeable Points

-Secial Treasure/Gifting
-SeeSaw Bump

Virtual Geods “Group Quests
-Build from Scratch -Teut Flags
Alfred Effect Ownership
-Collection Sers -Brag Button
-Avatar Warer Coaler
-Protection -Conformity Anchors
-Recruiter Burden -Mentarship
Manitor Atachment SCEI‘CiI’.Y Unpredictability Social Prod

-Glowing Chaice
-Mppeintment Dynamics Avoidance -MilerL.‘u‘;:sl;s
Magnatic Caps “Visual Storyrelling
-Dangling -Easter Eggs
-Prize Pacing -Randam Rewards
~Options Pacing -Obvisus Wender
-Last Mile Drive -Relling Rewards
Count Down Timer -Sunk Cost Prisen -Seapus Quo Slath ‘f | Evalved LI
-Torture Breaks -Progress Loss -Scarlet Letter ‘-:_JI “Sudden Rewards
-Moats -Rightful Heritage Misual Grave Oracle Effect
«The Big Burn -Evanescence Opportunity -FOMO Punch IS

Fonte: Chou, 2013, p.23.
Aplicando as metodologias classicas de Gamificacdo, estudos de

comportamento humano em empresas e elementos do mundo dos games, Chou
(2013) desenvolveu este método baseado em oito pontos fundamentais, porém essa
estrutura de trabalho ndo visa ser uma receita de bolo, mas um guia para
organizacao de ideias dentro de um projeto que envolva ideias de Gamificacéo.

Meaning: E o que estd em jogo quando uma pessoa acredita que esta fazendo
algo maior do que ela mesma e/ou foram escolhidos para executar essa acao.

Um exemplo disso é a Wikipédia, quando alguém dedica seu tempo para
contribuir com o site, pois acreditam que estdo protegendo o conhecimento da
humanidade, algo muito maior que eles.
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Accomplishment: E a motivag&o interna para fazer progresso, desenvolvimento
de habilidades, dominio e superacdo de desafios. A palavra desafio € muito
importante, como um distintivo ou troféu sem um desafio ndo possui significado.

Empowerment: E expresso quando 0s usuarios estdo envolvidos em um
processo criativo, onde figuram repetidamente coisas novas e tente combinacdes
diferentes. As pessoas nao apenas precisam de maneiras de expressar sua
criatividade, mas precisam ver o0s resultados de sua criatividade, recebendo
feedback. E por isso que brincar com Lego e fazer arte € intrinsecamente divertido.
Essas técnicas sado projetadas e integradas adequadamente para capacitar que 0s
usuarios sejam criativos, assim um designer de jogos nado precisa mais adicionar
continuamente conteudo para manter a atividade atualizada e envolvente. O cérebro
simplesmente diverte-se.

Ownership: E onde os usuarios sdo motivados porque eles sentem que
possuem ou controlam algo, assim, quando uma pessoa sente que € proprietaria de
algo, ela quer aumentar e melhorar o que ela possui, com estimulo e desejo de
acumular rigueza, lida com muitos bens virtuais ou moedas virtuais nos sistemas.

Social Influence: Incorpora todos os elementos sociais que motivam as pessoas,
incluindo: orientacdo, aceitacdo social, feedback social, companheirismo e até
competicao e inveja. Quando vocé vé um amigo que € incrivel em alguma habilidade
ou possui algo extraordinario, vocé é levado a alcancar 0 mesmo. ISso se expressa
ainda em como naturalmente nos aproximamos das pessoas, lugares ou eventos
com os quais podemos nos relacionar. Se vocé vir um produto que lembra sua
infancia, o sentimento de nostalgia provavelmente aumentar as chances de vocé
comprar o produto.

Scarcity: E 0 nicleo do desejo de algo simplesmente porque é extremamente
raro, exclusivo ou imediatamente inatingivel. Muitos jogos tém dinamica de
nomeacdo ou tortura Quebras dentro deles (volte duas horas depois para receber
sua recompensa) o fato de as pessoas ndo conseguirem algo agora as motiva para
pensar sobre isso o dia todo, como resultado, eles retornam ao produto toda chance
gue eles tém. Um exemplo desta utilizacdo foi o Facebook quando foi lancado, era
apenas para estudantes de Harvard, depois abriu algumas outras escolas de
prestigio e, eventualmente, todas as faculdades, quando finalmente se abriu para
todos, muitas pessoas queriam participar simplesmente porque eles ndo podiam

entrar anteriormente.
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Unpredictability: E o ndcleo do envolvimento constante porque vocé ndo sabe o
gue vai acontecer a seguir. Quando algo néo se enquadra nos seus ciclos regulares
de reconhecimento de padrdes, 0 seu o cérebro entra em acao e presta atencéo ao
inesperado. Podemos dizer que aqui esta por tras o vicio em jogos, mas também
esta presente em todos os programas de sorteios ou loterias que empresas correm.

Avoidance: E a motivacido para evitar que algo negativo aconteca, em pequena
escala, pode ser para evitar perder trabalho anterior ou mudar o comportamento de
alguém, em uma escala maior, poderia ser para evitar admitir que tudo o que vocé
até esse ponto era inUtil porque agora vocé esta saindo. Além disso, oportunidades
gue estao desaparecendo tém uma forte utilizacédo deste, porque as pessoas sentem
gue se nao agiram imediatamente, elas perderiam a oportunidade de agir para

sempre, por exemplo anuncios de oferta especial para um tempo limitado.

4.1.1 Gamificacdo de sucesso: alguns exemplos.

Ao longo dos anos, a Gamificacdo teve muitos altos e baixos, sucessos e
fracassos, como acontece em qualquer novo desenvolvimento ou tendéncia, muitos
tentam entrar em cena sem entender completamente a teoria por tras dela, o que
pode levar ao fracasso, existem também os que esperam e assistem, s6 entrando no
mercado quando possuem um produto que consideram extremamente eficaz. Nesta
subsecdo, analisaremos alguns exemplos de aplicativos gamificados que tiveram
sucesso nas suas estratégias. E importante ressaltar que, embora muitos desses
aplicativos sejam projetados para beneficiar o usuério, alguns tém armadilhas éticas
em potencial ou sdo apenas manipulacao definitiva.

Um aplicativo gamificado que tem sido incrivelmente bem-sucedido € o Waze. O
servico é basicamente um GPS aprimorado, semelhante ao Apple Maps ou Google
Maps, mas sua principal diferenca € como o0s usuarios do Waze (Wazers) interagem
entre si e 0 mapa para formar uma comunidade, ao dirigir, eles podem solicitar rotas
para seus destinos, como qualquer GPS, o Waze traca um caminho e o exibe para o
usuario, porém é a partir daqui, que a experiéncia muda, o aplicativo mantém abas
no movimento do carro, se ele estiver se movendo lentamente, o usuario seri
perguntado o que esta causando o problema, os Wazers podem relatar
engarrafamentos e acidentes enquanto dirigem, o0 que permite que o mapa atualize

constantemente. Esses dados sdo usados para informar outras pessoas sobre
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possiveis atrasos no trajeto e procurard maneiras de evitar 0 problema,
basicamente, aproveitando seus Wazers, o Waze mantém um mapa preciso com
informacdes de trafego em tempo real.

Dessa forma o Waze proporciona uma experiéncia aprimorada ao USUuario,
sabendo onde estdo os congestionamentos antes da seus aplicativos concorrentes,
além disso, promove uma sensacdo de comunidade com seus Wazers, eles se
sentem parte de um projeto maior ajudando os outros com suas necessidades de
viagem e relatérios de problemas de trafego. O aplicativo também possui  um
sistema de pontuacdo que aumenta conforme os Wazers vao relatando mais
problemas, e essa pontuacdo pode ser visualizado por outros usudrios, nesse caso,
aqueles com as pontuacdes mais altas sdo 0s usuarios mais ativos na comunidade,
refletindo no quanto ajudaram outros membros da comunidade.

Outro aplicativo gamificado popular é o Nike+ Run Club, focado em corrida e
atividade fisica, ajudando seus usuarios a ficarem em forma, o servico tira proveito
de muitos elementos diferentes da Gamificagdo para proporcionar uma experiéncia
completa que possa atender as necessidades dos usuarios, oferecendo execucodes
narradas para motivar o corredor e acompanhar o desempenho dos usuarios.
Semelhante ao Waze, o Nike+ Run Club consegue se concentrar no que oferece aos
seus usuarios, isso motiva-os a vivenciarem a experiéncia, para ajudar a expandir
isso, ele usa conquistas e tabelas de classificacdo para estabelecer competicao,
tanto internamente quanto com 0S amigos, inspira uma competicdo interna
concedendo ao usuario conquistas por bater seus préprios recordes anteriores.

Enquanto isso, a tabela de classificacdo permite a comparacao entre usuarios e
amigos, o que pode inspirar uma competicdo amigavel. Também promove um senso
de comunidade para seus usuarios, onde corredores se incentivam, podem competir
e compartilhar seu progresso. O uso inteligente da competicdo amigavel dentro da
comunidade faz com que este aplicativo seja um sucesso.

Um dos casos mais controversos de Gamificacdo foi utilizado pelo governo da
China que lancou seu proéprio aplicativo gamificado chamado Sesame Credit, onde a
ideia por tras disso é gamificar a dedicacdo ao estado e parece muito semelhante a
uma leitura de pontuacdo de crédito, por exemplo, quem postar opinides positivas
sobre o governo recebe uma pontuagdo mais alta, enquanto aqueles que falam

sobre inquietacdo ou tdpicos sensiveis, tém sua pontuacédo reduzida.
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Essa pontuagéo tem um impacto direto na vida das pessoas, aqueles com uma
pontuacdo alta tém mais facilidade em preencher documentacdes para obter um
passaporte por exemplo, quem possui pontuacdo mais baixas tem sua Internet
restrita ou serdo impedidos de determinados empregos. Também € possivel rastrear
compras on-line, que afetam a pontuacdo, dependendo de a compra ser "util" para o
Estado uma importacdo de itens cultural de outra nagdo € vista de forma negativa.

Alguns cidadaos chineses, especialmente a geracdo mais jovem, estdo usando
como concorréncia, competindo para ver quem consegue alcancar as pontuacoes
mais altas, e isso € exatamente o objetivo do aplicativo, por isso tem sido "bem-
sucedido" em sua implementacdo até o momento, embora seja um dos maiores
exemplos de uma discusséo ética na Gamificagéo.

O Foursquare perdeu popularidade, mas conseguiu gerar receita da maneira
gue estamos vendo mais e mais empresas de midias sociais fazem hoje. Seu uso de
dados do usuario para se manter lucrativo tornou um dos primeiros players em um
mercado que mais tarde explodiria. Obviamente, reuniu esses dados gamificando o
ato de encontrar-se com amigos e identificando locais. Com dados de mapa
incrivelmente precisos, completamente gerados pelos usuarios, marcam 0 sucesso
unico de uma perspectiva orientada a dados. Se a coleta desses dados foi realmente

benéfica para os usuarios € uma discussao diferente.

4.2 Etapas para construcao de uma Gamificacao

Neste subcapitulo trabalharemos com um exemplo de possibilidade para

construcdo de uma estratégia de Gamificacao.

4.2.1 Focalizador

O Focalizador trata-se do profissional responsavel por propor e conduzir a
Gamificacdo. Ele ndo é o Unico dono da verdade, pois na Gamificacdo todos séo
aprendizes, porém, ele deve saber estimular e provocar reflexdes dos
jogadores/participantes, o que, as vezes, também significa dar broncas. Seu

envolvimento ocorre do inicio ao fim (PINHEIRO et al, 2017).
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Quadro 8 - Competéncias essenciais de um focalizador de Gamificacao

ACILITADOR

Mais do que explicar o game, o facilitador tem que comunicar com
eficiéncia. Significa transmitir valores e emogbes, ndo somente
informacdes. Facilitar, ao invés de complicar, é essencial no processo do
Gamificagao.

BSERVADOR

Durante toda a aplicacdo do Gamificacdo, a palavra de ordem é observar.
Observe cada detalhe. Observe os participantes com um olhar discreto,
mas que traga informacfes importantes sobre o quanto estdo conectados
e engajados no jogo.

OMUNICADOR

O focalizador deve ser um excelente comunicador. A comunicacdo devera
ser clara e objetiva a fim de simplificar o entendimento, desde o conceito
as regras. Cuide da sua forma de comunicar, ndo seja redundante.

APAIXONADO

Ser um focalizador, ou seja, o guardido do foco. Existe ser apaixonado por
pessoas e pelos processos através dos jogos. Gostar do que esta fazendo,
sem duvidas, fara toda a diferenga no resultado final do trabalho. Contagie
através da sua paixao.

EGITIMO

O focalizador tem por obrigacdo ter atitude leal. Ser legitimo nesse
contexto é ser justo com tudo e todos, respeitando e cuidando de todos os
detalhes em relacéo a aplicacdo de regras de Gamificacdo.

NTEGRO

Seja integro, ou seja, esteja presente por inteiro, completo durante todo o
processo. Vale lembrar aqui um adjetivo importante: honestidade. Aja com
principios igualitarios, sem diferenca, respeitando todos a sua volta.

ELOSO

Todo cuidado é pouco! Sempre ouvimos dizer, mas aqui devemos
efetivamente colocar em pratica. Seja zeloso, cuide das pessoas, do
espaco, de cada minuto desde o inicio da aplicacdo da Gamificacéo.

LERTA

“Ele esta sempre alerta”, essa € a frase que devera seguir vocé durante
toda a aplicacdo. Estar em alerta é estar atento mais uma vez aos
detalhes, cuidado para ndo dar respostas demais, deixe 0 grupo seguir,
deixe que eles vivam a experiéncia, mas esteja em alerta durante o tempo
todo.

ESAFRONTADO

Algumas palavras que podem ajudar na definicho do que é ser um
focalizador desafrontado: aliviado, desoprimido, livre desembaracado.
Enfim, quem j& ndo se sentiu afrontado um dia? Mas o cuidado por aqui é
sobre o quanto isso ira atrapalhar sua aplicacdo, entdo seja desafrontado
dos incbmodos que surgirem.

TIMISTA

Tendéncia ou disposi¢do a olhar o lado favoravel das coisas e ventos,
esperar o melhor resultado possivel das a¢des. Nao adianta entrar no jogo
achando que vai “perder’, ndo € mesmo? Uma excelente qualidade do
focalizador é, sem duvidas, ser otimista.

EALIZADOR

Realize! Faga acontecer sem ser negligente; seja prudente na medida
certa, ou seja, ndo deixe s6 no plano das ideias e também ndo ouse
demasiadamente. Vocé pode ser quem quiser ser, mas ndo esqueca que
isso impactara em diversas pessoas. Realize pensando no todo.

Fonte: Elaborado pelo autor com base em PINHEIRO et al, 2017, p. 49.

71



4.2.2 Conhecendo o local de aplicacao e os jogadores.

Antes de iniciar uma Gamificacdo € necesséario entender qual o problema se
esta tentando resolver e o contexto onde esta inserido. Existem trés aspectos
fundamentais que devem ser levados em consideracdo nesta etapa: cultura da
empresa, objetivos do negécio e entendimento do usuario. Isso porque, dessa
forma, ser& possivel entender o contexto onde a Gamificacdo sera aplicada, deve-se
compreender as relagdes na empresa, se sao formais ou informais.

Essa compreensdo é importante por exercer influéncia na maneira como o0s
jogadores vao interagir e reagir as iniciativas de Gamificacdo, os objetivos do
negocio servem como suporte para as acfes e o entendimento do usuario é
importante, pois, a partir disso, sera possivel entender sua necessidade, seu
contexto, suas relacdes interpessoais, relacbes de poder, como se sente e 0 que
gostaria de fazer (VIANNA et al., 2013).

Para que de fato uma mudanca de comportamento seja alcancada € preciso ter
a compreenséao de diversos aspectos humanos referentes as pessoas envolvidas no
processo de Gamificacdo, quais sejam: a forma como absorvem conhecimento,
caracteristicas emocionais relacionadas ao seu trabalho, percepc¢des de mundo e
aspectos culturais. Esses elementos sdo importantes para uma boa experiéncia no
jogo, ja que, vale lembrar, o jogo é feito para pessoas e essas precisam ser
profundamente estudadas e compreendidas para que o jogo faca sentido e seja algo
estimulante e relevante. Nesta etapa podem ser utilizadas entrevistas, questionarios,
5 porqués, observacdes, diarios ou sondas culturais, jornada do usuario, mapa
mental, mapa de empatia, mapa de stakeholders.

Com o problema definido, é importante entender mais a fundo quem sao os
jogadores, suas necessidades, contexto e relacfes interpessoais. Esta etapa é
importante e sendo bem elaborada aumentard a chance de sucesso da estratégia de
Gamificacdo. Nessa etapa sera definida a persona do jogo. Persona, em sintese, &
um conjunto de atributos de um usuério, cliente ou grupo de clientes que o
pesquisador traduz em uma ficha. Segundo Vianna et al. (2012), personas séo
arquétipos, personagens ficcionais, criados a partir de um resumo de
comportamentos observados em um grupo com perfis extremos. Representam as
motivacbes, desejos, expectativas e necessidades, reunindo caracteristicas

significativas de um grupo mais abrangente, sendo uma técnica de sintese
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recomendada para quando se pretende obter uma compreenséo mais detalhada da
pesquisa. Assim, as personas sdo criadas a partir de comportamentos observados
em campo e apresentam algumas atribuicbes demogréficas, comportamentais e

relacionadas as suas atividades (VIANNA et al., 2013).

4.2.3 Expectativas

Deve-se ter em mente quais Sao as suas expectativas com a aplicacao, quais
s&o0 as expectativas de quem contratou, se for o caso, 0 seu projeto e principalmente
as pessoas que vao gamificar. S&o pontos a serem levantados junto ao cliente, seja
qgual for a area, para se compreender o que ele realmente espera dessa experiéncia.

Uma Gamificacdo bem-sucedida é o resultado da soma daquilo que o cliente
guer que seja feito com as ideias apresentadas, tendo como base a cultura da
empresa ja analisada, pois € fundamental que o processo de T&D esteja alinhado
com as diretrizes corporativas e com 0 ambiente no qual a empresa esta inserida
(PINHEIRO et al, 2017).

Quadro 9 - Sugestdes de perguntas a se fazer para atender as expectativas

Quais as expectativas (especificas e gerais) com a aplicacéo do trabalho?
Que conhecimentos devem ser adquiridos pelos participantes?
Quais as habilidades dos participantes deverdo ser estimuladas ou aprimoradas?

Que atitudes devem ser trabalhadas, transformadas e modificadas?
Qual é o atual comportamento indesejavel dos participantes?

Por que as pessoas apresentam esse comportamento?

Que comportamento deve ser modificado?

Quem se beneficiard com essas mudancgas?

O que é esperado ao termino do trabalho?

Fonte: Elaborado pelo autor com base em PINHEIRO et al, 2017, p.49.
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4.2.4 Missao

A Misséo se caracteriza como a razao de ser, o objetivo principal da iniciativa de
Gamificagcdo. E muito importante que seja bem definida para que haja significado
para os jogadores e proporcione engajamento. As missdes que serdao desenvolvidas
deverdo ser especificas, mensuraveis, alancaveis, realistas e solucionaveis dentro
do prazo. Algumas perguntas podem ajudar na definicdo da missao como, qual é o
problema central a ser trabalhado? As pessoas devem sair da Gamificagdo sabendo
0 que? Quais o0s objetivos gerais e especificos com a aplicacdo? Qual o foco central
do trabalho?

4.2.5 Tipos e formatos dos jogos

Providos da definicdo do problema, do contexto em que ele se manifesta, do
entendimento dos objetivos da organizacdo, das peculiaridades dos jogadores e
tendo a missdo definida (VIANNA et al., 2013), o préximo passo é desenvolver ideias
para determinar o formato do jogo.

Inicialmente, deve-se pensar na ambientacdo, qual histéria sera contada, qual
sera seu tema, sua estética e como ira engajar o jogador. Dessa forma, 0os jogos
podem ser, analégicos caracterizados pela interacdo fisica e cognitiva, jogos de
tabuleiro sdo um exemplo, digitais que possuem interacao virtual, como por exemplo
videogames e simuladores ou pervasivos em que ha ao menos um tipo de interacao
gue transcorre do virtual para o universo fisico, um exemplo seria a utilizacdo de
realidade aumentada. Os jogos também possuem caracteristicas de competitivos
gue, como o préprio nome sugere, estimulam a competicdo e apenas um vence,
cooperativos onde se estimula a cooperacdo e promoc¢do da ajuda entre 0s
jogadores; e 0s coopetitivos, que sdo a soma de cooperativo mais competitivo,

reunindo as melhores caracteristicas de cada um.
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426 Tipos dejogadores

De acordo com Richard Bartle!, passou-se a considerar que um amplo conjunto
de perfis poderia ser resumido em quatro grupos abrangentes de jogadores.
Predadores ou Killers sdo competitivos, possuem comportamento agressivo e
costumam provocar os adverséarios. Esse perfil representa 1% dos jogadores.
Conquistadores ou Achievers representam cerca de 10% dos perfis dos jogadores.
Caracterizam-se pela motivacdo ao realizarem todas as atividades propostas, fazem
uma imersao no seu contexto e preferem se destacar dos seus oponentes pela
lealdade e por seus proprios méritos. Exploradores ou Explorers gostam de
desvendar todas as possibilidades e questionamentos do jogo. Para esse perfil 0
mais importante € a trajetoria e o aprendizado, e representam 10% dos jogadores. E
os Comunicadores ou Socializers sdo percebidos como aqueles que observam,
através dos jogos, uma oportunidade de socializagcdo, considerando-a mais
importante do que atingir os objetivos, pois para eles, 0 jogo € a oportunidade de
criar vinculos sociais. Esse perfil representa o maior numero de jogadores,
totalizando 80% (Bartle, 2005).

Figura 16 - Tipos de jogadores

Predadores Conquistadores

pessoas - » ambiente

Socializadores Exploradores

®

N

Fonte: Bartle apud Vianna et al, 2013, p. 34.

interagéo

! Professor e pesquisador de jogos britanico, conhecido por ter sido o criador do primeiro MUD,
MUD1, e autor de um livro seminal sobre criagéo de jogos, Designing Virtual Worlds.
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4.2.7 Design

Estando munidos da definicho do problema, do contexto em que ele se
manifesta, do entendimento dos objetivos de negdcio, das peculiaridades dos
jogadores e tendo a missao definida, o préximo passo é desenvolver ideias para
determinar o formato do jogo. Com isso, nesta etapa, define-se a estética, ou seja, a
aparéncia e as sensacg0es importantes para que seja criada uma boa experiéncia
durante a Gamificagdo e também como sera literalmente desenhada a Gamificagéo,
considerando suas cores e layout. Nao se deve escolher o que em tese ficara mais
bonito. As cores podem afetar tanto a emocao quanto a razdo dos jogadores, ou
seja, deve-se ter atencdo na hora de escolher. Recomenda-se um estudo das cores,
da tipografica (fontes) e da diagramacao adequada, aspectos que potencializam o
layout.

O visual deve respeitar a tematica principal e os elementos secundarios do
game. E importante levar em consideracédo a identidade visual da empresa e esta
deve prevalecer no projeto. Por isso, ndo é recomendo investir em um layout
moderno se a empresa for conservadora, por exemplo. Ao pensar o layout selecione
algumas imagens que representem a empresa para inspirar o projeto (PINHEIRO et
al, 2017).

Deve-se buscar também outras fontes de informacao e inspiracdo, como icones
da empresa. Um tabuleiro por exemplo, pode ser criado a partir de modelos comuns
(desde trajetos com largada e chegada a caminhos infinito, campos e outros
espacos demarcados onde os jogadores se encontram) como também com pecas
que vao surgindo a partir de cada acdo. E fundamental compreender os
conhecimentos e valores dos clientes, funcionarios e usuéarios na hora de desenhar
solucdes, entender qual o ponto de vista de cada grupo e pensar em como atender

suas necessidades de maneira criativa e inovadora.

4.2.8 Mecanica

A mecanica é responsavel por deixar claro ao jogador os seus objetivos e 0 que
acontece ap0s cada acdo. Nesta etapa, € pensada e definida a duragdo do jogo,

podendo ele terminar quando um jogador conquistar um objetivo, ou ter um tempo
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delimitado de duragdo, ou ainda ser infinito. Nesta etapa, define-se qual serd o
funcionamento e a estrutura l6gica Gamificagdo, os tipos de provocacgfes que ira
despertar, como os jogadores vao interagir, qual a estrutura fisica da sala em que
sera realizada a Gamificacao, quais 0s recursos materiais serado necessarios.

Determina-se também o sistema de pontuagdo, quais serdo as recompensas,
na concepcao de Vianna (2013), um elemento interessante de recompensas €
primordial para desenvolver uma boa mecéanica de jogo, e representa o principal
motivo pelo qual os jogadores irdo se motivar a permanecer jogando, existem cinco
acOes passiveis de serem mencionadas como formatos de recompensa que
merecem atencdo especial, status o tipo mais explicito de atribuicdo de
recompensas e pode ser encontrado na forma de rankings dos melhores jogadores,
distribuicdo de badges (espécie de troféu/indicadores de realizacdo de tarefas ou de
expertise).

Acesso, um forte aliado na construcdo de sistemas de recompensas eficientes,
afinal, promover ou ndo acesso a conteudos estratégicos, informacdes privilegiadas,
habilidades especificas, entre outros, consiste em uma maneira bastante promissora
de manter os jogadores conectados com seus propésitos. De influéncia, concedida
por meio de interferéncia direta ou indireta no jogo.

A influéncia direta é oferecida quando é desejavel que o jogador se sinta de
algum modo no controle do jogo. Isso pode ocorrer por meio de acesso exclusivo ou
possibilidade de intervencdo em determinada regra ou atividade. Brindes que se
traduzem como o método mais simples de recompensa possivel, na forma de
beneficios, itens, dicas, vida extra, etc. ou giftings que funcionam como um modo de
ampliacdo da interacdo social em um jogo, a partir da troca de presentes entre
jogadores e do consequente estabelecimento de comunidades mais fortes e
engajadas.

Um alerta deve ser feito, ndo se trata de atribuir classificacbes e pontos a
gualquer modelo ou método. Para isso, existe um termo chamado pointsification,

gue ndo leva em conta as dindmicas e estéticas da Gamificacdo propriamente dita.
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4.2.9 Regras

As regras sao importantes, pois elas irdo mostrar ao jogador como ele deve se
comportar durante o jogo e como ele deve ser jogado. Uma estratégia que pode ser
utiizada é a de colocar dentro da Gamificacdo regras que possam aflorar
determinadas habilidades, caracteristicas e até mesmo defeitos com o objetivo de
serem analisados. “Eu jogo do jeito que vivo e vivo do jeito que jogo” (BROTTO,

1999, p.16).

4.2.10 Conteudo

De acordo com (Pinheiro et al, 2017), conteudo trata-se do embasamento
técnico e teodrico da missdo e dos objetivos da Gamificagdo em questdo, ou o
recheio da Gamificacdo. Este conteddo vai servir ainda de base para as reflexdes
dos jogadores/participantes. Reforcando ainda mais que nédo se deve confundir a
Gamificacdo com fazer qualquer coisa em um jogo.

Aqui, define-se quais informacdes vao ser abordada, qual relevancia do
conteddo para a missdo do projeto, quais 0S pontos essenciais para o
desenvolvimento, separe as informacdes em pilares se possivel e identifique as
principais informacdes, priorizando aquilo que vocé gostaria de comunicar em cada
pilar. Importante também ¢é definir quais serdo os meios de comunicacdo do seu
conteudo/formato, eles podem ser: textos, perguntas abertas, perguntas fechadas,
verdadeiro ou falso, cruzadinhas, parte para completar, caca palavras, através da

prépria mecéanica da Gamificacdo (PINHEIRO et al, 2017).

4.2.11 Metodologia

A experiéncia da Gamificacdo é diretamente influenciada pelo ambiente onde

ela acontece. A iluminagdo, o som, o cheiro do espacgo, portanto, fazem parte do

denominado por Huizinga (2000) de circulo magico. O autor sugere que, nesse

mundo imaginario e temporario, as regras do jogo sdo entendidas como uma
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descricao correta e adequada da realidade, que deve ser aceita, voluntariamente,
por todos os jogadores.

Figura 17 - Circulo mégico de Johan Huizinga

MUNDO REAL

- Questionamentos
- Medo

- Incertezas

- Responsabilidades

CIRCULD MAGICO

- Sonhos
n - Imersdo
- - flarragdo
® o
- Catarse
- Desafio

Fonte: HUIZINGA apud PINHEIRO et al, 2017, p. 81.

Assim, no circulo magico, as coisas ganham nova dimensdo e um novo
significado. Ao final da Gamificacéo, a percep¢ao do sujeito sobre o tema ali exposto
sera alterada pelas experiéncias recém-vivenciadas nessa imersao. Assim, passa-se
a enxergar novas maneiras de compreender e solucionar os problemas ou temas
propostos na Gamificacédo (Pinheiro & Zaggia, 2017).

A Gamificacdo, é uma metodologia que se completa por si sO, porém para que o
processo de aprendizagem e/ou capacitacdo seja completo, deve-se seguir um
método, um exemplo é o clico de aprendizagem vivencial — CAV, que nada mais é
gue lancar um olhar critico sobre uma determinada atividade a fim de aplicar o que
se aprende no dia a dia, tem sua origem nos estudos do psicélogo norte-americano
David Kolb, nos anos 1990, o termo é composto por: vivéncia, (atividades realizadas
individualmente ou em grupo), relato (compartilhamento das observacoes)

processamento (debate sobre o os compartilhamentos que surgiram na atividade),
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generalizacdes (como aplicar o que aprendemos?) e a aplicacdo (etapa em que 0s
participantes transferem as generaliza¢des para a vida real, a fim de planejar agdes)
(PINHEIRO et al, 2017). Dito isso sugere-se a seguinte estrutura:

Figura 18 - Estrutura metodologica da Gamificagao

PREPARACAQ GAMIFICACAD PROCESSAMENTO

Fonte: PINHEIRO et al, 2017, p.79.

Na preparacédo, recepciona-se os jogadores com um ambiente agradavel e de
acordo com a tematica e design proposto, deve-se realizar uma atividade inicial para
“‘quebrar o gelo” sempre de acordo como tema proposto pela Gamificacdo. Deve-se
também explicar o conceito que sera abordado contextualizando sua tematica. Na
Gamificacdo é a hora de “se jogar”’, neste momento explica-se as regras, mecanica
do jogo, e a divisdo dos papeis, esse € o0 momento para que ndo se deixe nenhuma
duvida inicial, pois durante o0 jogo as duvidas sdo normais. Na etapa de
processamento do aprendizado é o momento de assimilar o que foi jogado, uma vez
finalizada a Gamificacdo, os jogadores podem conversar sobre o aprendizado
adquirido, além de fazer uma autoanalise, a partir dai deve ser tracado os planos de
acao e no fechamento: a atividade deve ser “para cima”, positiva, porém o perfil da
empresa e a proposta do Gamificacdo vao influenciar essa etapa. Por exemplo, se o
tema for estresse, a ideia € uma mensagem tranquilizadora, portanto recomenda-se
gue as emocdes falem mais alto neste momento.

De acordo com Pinheiro et al (2017) alguns passos podem ser seguidos e
perguntas feitas durante a construcdo desta etapa. Na recepgdo, como sera a
recepcao, luzes, videos, etc., verificar se a atividade inicial estd alinhada com a
tematica, como sera realizada a explicacdo do conceito do tema a ser abordado,

podem-se trazer bases conceituais e dados estatisticos por exemplo. Na aplicagéo,
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deve-se ter em mente de que forma que seréo realizadas as explicagdes das regras,
como os grupos serdo divididos e se grupo esta confortavel para iniciar. Na etapa de
processamento (Assimilagcdo do aprendizado) deve-se ficar atento a qual tipo de
processamento € o mais indicado, quais perguntas serdo norteadoras para definicdo
de metas e compromissos, como a fase de processamento sera encerrada. Ja no
fechamento, qual tipo é o mais indicado para fechar, se ele est4 de acordo com a
tematica e se esta de acordo com as geracdes e idades dos participantes, por fim,
se ele passara o recado que os jogadores irdo levar?

Treinamentos, reunides e outras atividades dessa natureza ndo costumam ser
as preferidas dos trabalhadores nas empresas, principalmente quando nao
enxergam com clareza uma relacdo coma pratica do seu cotidiano no ambiente
profissional. Por isso, motivar as pessoas a dedicarem seu tempo a essas atividades
se torna um desafio. Possibilitar que tais iniciativas assumam contornos mais ludicos
através dos elementos dos jogos podera estimular uma competitividade positiva e,
em consequéncia, gerar comprometimento espontaneo no desempenho de tarefas

repetitivas ou pouco estimulantes ao intelecto (Vianna et al., 2013).

4.2.12 Monitoramento

Deve-se ressaltar também que o monitoramento de métricas € de extrema
importancia, pois através dele os participantes saberdo se estdo no caminho certo,
sendo necessario um acompanhamento e aderéncia a dinamica desenvolvida, os
guais irdo oferecer dados fundamentais para a revisdo da estratégia adotada.
“‘Adequar missdes, monitorar a motivagao dos jogadores e mensurar as métricas por
eles geradas sao, portanto, as trés iniciativas indispensaveis a assertiva avaliacao
do grau de sucesso alcancado pela proposicao” (Vianna et al., 2013, p. 37). Essa
etapa inicia até mesmo durante a Gamificagdo com o gerenciamento dos jogadores,
com olhar atento do focalizador sobre quantas casas faltam para acabar e onde os
jogadores estédo tendo dificuldades (PINHEIRO; ZAGGIA, 2017). Nas etapas pré e
pos é necessario avaliar quantos e quais indicadores qualitativos e/ou quantitativos
serdo utilizados, quais 0s niveis estes indicadores serdo monitorados. Deve-se
definir também quais os tipos de avaliacbes deverdo ser feitas: reacdo,

aprendizagem, comportamento e resultados. E durante, deve-se observar o nimero
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de casas restantes para terminar, pontos de dificuldade e possiveis melhorias
durante e depois da Gamificagéo.

4.2.13 Prototipacao/Teste

“A prototipagdo tem como objetivo validar a ideia desenvolvida, assim como
obter insumos para aperfeicoa-la. Um protétipo é qualquer tangibilizacdo de uma
ideia que permita gerar aprendizados” (VIANNA et al., 2013, p.95). Através desta
etapa € possivel aprender mais sobre o0 jogo que estd sendo desenvolvido com
simulacdo de conceitos e ac¢des junto com os futuros jogadores, o que contribuira
para o aperfeicoamento da proposta.

Esse € o conceito de iteracdo: o continuo aperfeicoamento de uma ideia para
gue ela se desenvolva preferencialmente de acordo com os anseios do usuario final,
antes que seja realizado um maior investimento de tempo e dinheiro. Assim,
prototipos ajudam a reduzir as incertezas do projeto e 0S riscos inerentes a sua
implementac&o. Prototipar ird reduzir as incertezas do projeto, aproximando de um
resultado mais assertivo, servira também para avaliar todos os pontos definidos até
0 momento (engajamento, mecanica, estética, historia), além de servir para
recebimento de feedback dos participantes sobre o que pode ser melhorado. O
publico que participara do teste deve ser o mais proximo possivel do que participara

da Gamificacao final.

4.2.14 Aplicacéao

Apés o teste e as correcfes necessarias serem sanadas, aplica-se a versao
final do jogo com os participantes. Apds o jogo ser implantado, recomenda-se a
realizacdo da mensuracao e avaliacao, que podem ser feitas através de um relatério
descritivo analitico para validar as acfes, a motivacdo e 0 engajamento dos

jogadores e medir os resultados obtidos.
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4.3 Possiveis aplicacdes da Gamificagdo no ambiente organizacional

A Gamificacdo nas organizacdes refere-se a aplicacdo de recursos dos jogos
(desenho, dindmicas e elementos) para modificar comportamentos dos clientes e
colaboradores. Isso por meio de acdes sobre sua motivagdo com a finalidade de
conseguir criar valor em areas como comercial, recursos humanos, financeiro, entre
outros (TEIXES, 2014). Na sequéncia abordar-se algumas dessas contribuicdes:

Em Recursos Humanos, pode-se pensar a aplicacdo da Gamificacdo para trés
importantes aspectos: atracdo, gestdo e retencdo de talentos, consolidacdo da
cultura da empresa; motivacdo para a formacdo e cumprimento da burocracia
interna.

Atracao, gestao e retencao de talentos: aplicar a Gamificacdo nesses processos
permite com que candidatos sejam incorporados a uma organizacao e participem de
um jogo em que, através da superposicao de desafios, haja progresso na selecéo
destes, descartando aqueles que nao vao superando. Se o sistema trabalhar uma
sequéncia de dificuldade crescente, por exemplo, os participantes que forem
passando nos testes dardo sinal aos recrutadores que monitoram o sistema, além de
demonstrarem suas habilidades em superar os desafios que lhes sdo colocados
(relacionados as tarefas que devem realizar na empresa) e, acabam sendo, em
principio, os mais motivados em superar 0s testes e consequentemente no trabalho
(TEIXES, 2014).

Consolidacdo da cultura da empresa: atualmente, umas das maiores
preocupacdes das empresas é reduzir a rotacdo dos seus trabalhadores mais
gualificados e reter talentos acaba sendo um problema para pequenas e médias
empresas. A alta rotatividade implica em diversas questdes para as empresas, uma
delas é a perda de produtividade. A Gamificacdo pode ajudar sobretudo a aumentar
o envolvimento dos trabalhadores na empresa e, as vezes, também a reduzir os
custos de incorporacéo (TEIXES, 2014).

Motivacédo para a formacéo e cumprimento da burocracia interna: a Gamificacéo
pode ser utilizada neste caso para despertar sentimento de realizacdo, pois ao
participarem os jogadores fazem comentarios e propdem sugestdes. O sistema deve
incluir medalhes, recompensas e classificacoes.

Ja na area de Comunicagdo e Marketing, trata-se da arte de criar campanhas

abrangentes com objetivo de engajar usuarios em experiéncias divertidas e Unicas,
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desenhadas para um produto, um servi¢o, uma plataforma ou marca (CHOU apud
PINHEIRO et al, 2017).

Seus beneficios podem ser diversos na medida em que “aumenta a fidelizagédo a
uma marca, incrementa a conversao de vendas, alavanca a inovacdo, melhora a
saude dos colaboradores, soluciona problemas, melhora o atendimento a clientes,
aumenta o engajamento de colaboradores” (PINHEIRO et al, 2017, p.97).

Vendas: um mau funcionamento da equipe de vendas pode acarretar em perdas
significativas para as empresas e através da Gamificacdo sua adaptacao a empresa
e aos sistemas de vendas pode ser mais rapida e satisfatéria. Um sistema
gamificado em vendas deve permitir reconhecer as atitudes mais proativas em
relacdo a venda e ndo somente aqueles que conseguem os melhores resultados
guantitativos no momento.

Fidelizacdo de clientes: sistemas gamificados voltados para a fidelizacdo de
clientes podem ter diversos objetivos diferentes de acordo com cada organizacao
gue o aplica, eles podem ir desde o aumento das vendas até o aumento no trafego
no site e o tempo de permanéncia nestes, 0 que motiva o interesse pela descoberta
do produto pelo mercado, permite obter dados de contato de futuros clientes e ainda
incentiva clientes e usuarios a dar feedback sobre os produtos entre outras
aplicacdes possiveis (TEIXES, 2014).

Em T&D, pode-se dizer que “desenvolver habilidades humanas esta na esséncia
de qualquer jogo” (PINHEIRO et al 2017, p. 95). Percebendo isso, muitas empresas
passaram a investir na Gamificacdo como uma forma de desenvolver seus
colaboradores. Dessa forma, pode ser utilizada para desenvolvimento de lideres,
treinamento para um determinado setor da empresa, motivacdo, auto avaliacdo e
saude do colaborador.

J4 na Educacdo, trata-se da aplicacdo dos mecanismos dos jogos para
modificar o comportamento dos alunos para que o resultado da a¢édo educativa seja
eficaz ao aluno. O sistema gamificado na educacédo pode ajudar o aluno a romper
barreiras de aprendizado, como dificuldade de concentracao, falta e motivacdo para
aprender, influéncia de fatores emocionais, ambiente incomodo para o estudo, niveis
de conhecimentos prévios muito altos (TEIXES, 2014).

Sobre isso, Mike Acedo publicou no blog Te@chTought, em 2014, um texto em
gue descreveu dez ideias basicas de Gamificagdo para aplicacdo em aula. Séo elas:

permitir que os alunos sejam designers, permitir segundas e terceiras oportunidades,
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proporcionar feedback instantaneo, fazer com que o progresso seja visivel, conceber
retornos ou missdes em vez de licdo de casa ou projetor de escola, dar voz aos
alunos e capacidade de escolher, premiar com medalhas e recompensas individuais,
pedir aos alunos que desenvolvam sistemas de habilidades e realiza¢gbes para todo
0 grupo, implementar tecnologia educativa, aceitar o fracasso e enfatizar a pratica
(ACEDO apud TEIXES, 2014).

Na Saude, a aplicacdo das ferramentas dos jogos para modificar
comportamentos de pessoas com a finalidade de seguir tratamentos, conhecer e
sensibilizar sobre enfermidades e doengas (TEIXES, 2014).

No Governo aplicacdo de recursos dos jogos em propostas, projetos e acoes
promovidas pelas administragbes publicas para modificar comportamentos dos
cidadaos e dirigi-los ao cumprimento dos seus objetivos. Se as iniciativas publicas
contarem com o apoio dos cidaddos motivados, conseguirdo a maioria dos objetivos
e com custos mais baixos do que em politicas e ac¢fes tradicionais (TEIXES, 2014).

E também na vida cotidiana, ou seja, podemos comecar aplicando na vida
pessoal, como em atividades fisicas, alimentacéo, vida profissional e também com
familia e amigos, sendo neste caso a Gamificacdo um ato de atribuir elementos dos
jogos para a vida, com o individuo sendo o jogador da sua propria historia, atribuindo
desafios, metas, sistemas de feedback e recompensas. “Seus objetivos ficariam
mais claros, assim como o0s caminhos a seguir, sua produtividade com certeza
aumentaria e, como bdnus, tudo seria mais divertido” (PINHEIRO; ZAGGIA, 2017, p.
108). Para Teixes (2014), serve para modificar comportamento dos individuos para
gue alcancem objetivos do dia a dia e ndo caiam na procrastinacao, negligéncia e
preguica.

No préximo capitulo, abordaremos um exemplo de estratégia de Gamificacéo
para a gestdo de relacionamentos organizacionais, desde seu planejamento até a
execucdo. Esta estratégia € resultado do Projeto de Pesquisa, Desenvolvimento e

Inovagéo — PD&l construido no PPGCIC/Unipampa.
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5 ESTRATEGIA DE GAMIFICACAO PARA A GESTAO DE RELACIONAMENTOS
ORGANIZACIONAIS: DO PLANEJAMENTO A APLICACAO

5.1 Planejamento do GamlIFFar

Transformacdes no ambiente organizacional levam também a mudancas nos
hébitos e comportamentos dos trabalhadores despertando a necessidade de se criar
métodos de inovacédo e interacdo nos ambientes organizacionais. Sao perceptiveis
as transformacdes nas formas de trabalho e relacionamentos em diversos
segmentos da sociedade, assim como a busca por parte dos profissionais por
ambientes propicios ao desenvolvimento do trabalho com criatividade.

Neste capitulo € apresentado um exemplo de Gamificacdo aplicada em um
ambiente organizacional, mais especificamente no Instituto Federal de Ciéncia e
Técnologia Farroupilha — IFFar Campus Séao Borja, uma instituicdo de educacéao
superior, basica e profissional, pluricurricular e multicampi, especializada na oferta
de educacéao profissional e tecnologica nas diferentes modalidades de ensino. Este
capitulo também é resultado do projeto de pesquisa, desenvolvimento e inovacao —
PD&I de comunicacéo para a industria criativa, planejado e executado no Programa
de P6s-Graduacao em Comunicacao e Industria Criativa — PPGCIC da Universidade
Federal do Pampa (UNIPAMPA), campus S&o Borja. No estudo foram aplicadas as
etapas da Gamificacdo no Instituto Federal Farroupilha — IFFar Campus S&o Borja,
compreendido como industria criativa. O projeto foi realizado no periodo de abril a
dezembro de 2018 tendo como objetivo desenvolver uma Gamificacdo para gestéo
dos relacionamentos internos da organizacao.

Inicialmente, buscou-se uma apropriagcdo da Gamificacdo como elemento da
inovagdo, com intuito de utilizar mecanismos dos jogos para resolver problemas
praticos ou estimular o engajamento de um publico especifico. A concepcdo de
inovacgao esta em perceber e propor novas praticas que causem uma transformacao,
nao se trata necessariamente da criacdo de algo novo, mas de renovar, fazer
diferente do que ja vinha sendo feito, desta forma, propondo uma novidade a um
problema j& percebido que a inovacdo esta sendo concebida, na medida em que a
ideia se transforma em algo concreto para mudanca de um processo em busca de

um beneficio. Organizacbes que ndo buscam estratégica e constantemente a
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inovacdo nos seus processos internos, de relacionamento com seus publicos
tendem ao insucesso neste cenario extremamente volatil na sociedade atual.

Para o desenvolvimento do GamlFFar, inicialmente, foram identificadas as
falhas nos relacionamentos internos do IFFar, através de entrevistas e observacdes
in loco. Esse procedimento também possibilitou a criacdo de mapas para
identificacdo da realidade e jogadores. Na sequéncia, o jogo foi construido e
denominado GamlFFar: Uma jornada pela comunicacéo interna, sendo prototipado e
aplicado na instituicdo. Como primeiro passo para a elaboragdo da Gamificacdo, foi
realizada uma apresentacdo ao publico interno de servidores do IFFar Sdo Borja,
com o0 objetivo de explicar como seria 0 processo de Gamificacdo que eles iriam

participar.

Figura 19 - Apresentacao sobre Gamificagdo aos servidores do IFFar

E— e =

Fonte: Elaborado pelo autor

Para inicio da Gamificacdo foi necessario entendermos qual o problema
estdvamos tentando resolver e o0 contexto onde esta inserido. Trés aspectos
fundamentais foram levados em consideracdo: cultura da empresa, objetivos do
negocio e entendimento do usuario. Como ocorrem as relacfes na empresa, se sdo
formais ou informais, ajudaram a compreender a forma de como 0 jogo deveria ser
construido e que mensagem deveria passar. Para que de fato uma mudanca de
comportamento fosse alcangcada foi necesséario compreender diversos aspectos

humanos referentes as pessoas envolvidas no processo de Gamificagdo, a forma
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como absorvem conhecimento, caracteristicas emocionais relacionadas ao seu
trabalho, percepcdes de mundo e aspectos culturais, sdo importantes para uma boa
experiéncia no jogo, vale lembrar que o jogo € feito para pessoas e essas precisam
ser profundamente estudadas e compreendidas para que o jogo faca sentido e seja
algo estimulante e relevante. Para levantamento das informagdes foram feitas
entrevistas com os servidores, a fim de obter informacfes que permearam o assunto
pesquisado e temas importantes sobre o entrevistado, sendo Uteis para se obter a

historia por tras de suas experiéncias de vida.

Quadro 10 - Perguntas utilizadas no questionario aplicado aos servidores

Sobre o seu perfil: Sobre o seu trabalho no IFFar: Sobre Vocé:

Quais eram as suas atividades/brincadeiras

Idade? Héa quanto tempo trabalha no IFFar? . .
favoritas quando crianga?
uais foram as motivagdes para escolher o -
Sexo? Q IFF:fr? P O que vocé costuma fazer nas horas vagas?
Local de Origem ou Em qual setor vocé trabalha no IFFar Quais redes sociais vocé utiliza? Marque
cidade de nascimento? atualmente? quantas alternativas quiser.
Formagcéo (area de A sua formacéo é condizente com a Vocé tem joga algum tipo de jogo digital ou
formagé&o/graduacéo)? atividade que exerce no IFFar? analdgico atualmente? Qual?
Como vocé observa a comunicagéo interna Vocé gosta de aprender coisas novas? Que
no IFFar? tipo de coisas?
Como é o seu relacionamento com o0s Vocé possui outros objetivos
colegas dentro e fora do IFFar? profissionais/pessoais? Quais?
Todo mundo costuma tracar planos e metas
para sua vida. Pensando nos proximos cinco
anos, qual dos objetivos abaixo vocé pretende
atingir? Marque quantas alternativas quiser.
Nivel de formag&o?
Vocé esta sempre disposto(a) a participar Qual o0 seu maior sonho?
das ac6es propostas pelo IFFar, ainda que
estas ndo sejam relacionadas a sua Qual o seu maior medo?

atividade principal na instituicéo?
Como vocé definiria sua situagéo de vida
(pessoal/profissional) atual?

Como vocé se sente em relagdo ao seu
trabalho hoje?

Para encerrar. Uma frase que defina vocé:

Fonte: Elaborado pelo autor

Com esse método foi possivel expandir os conhecimentos sobre os
comportamentos sociais e descobrir excegfes a regra que por ventura pudessem
surgir, mapear casos especificos, suas origens e consequéncias, as entrevistas
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respeitaram um protocolo e questionario estabelecido e foram enviadas por e-mail
aos servidores no IFFar.

Também foram realizadas trés observacdes in loco, pois essa forma possibilitou
gue fossem feitas observacdes especificas sobre a pessoa e local pesquisado,
muitas vezes o local de trabalho de determinado colaborador diz muito sobre sua
personalidade e gostos, fornecendo informacdes riquissimas para a estratégia que
sera realizada, dessa forma realiza-se uma imersdo no ponto de vista de cada
pessoa, sendo possivel perceber diversas perspectivas de um todo.

Os resultados desta etapa foram analisados e resultaram em um mapa
mental, um diagrama elaborado para organizar pensamentos de maneira visual e
textual, com o diagndstico da realidade, um mapa de empatia e mapa de persona
com a analise do perfil dos jogadores/servidores.

O mapa mental é importante, pois organizar um conjunto de informacdes,
tornando a compreensao e memorizacdo mais facil além de organizar informacdes e

facilitar a tomada de decisdes importantes.

Figura 20 - Mapa Mental do diagnéstico da realidade

Fonte: Elaborado pelo autor
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O mapa de empatia € uma sintese de informacdes sobre o usuario, a partir do
qual se torna possivel identificar o ele pensa e sente, ouve, vé, faz e diz, além de
facilitar a compreenséo das suas dificuldades e conquistas que almeja. Esse mapa é
uma maneira simples de auxiliar o entendimento do contexto, dos comportamentos,

das preocupacdes e das aspira¢des do jogador.

Figura 21 - Mapa de Empatia
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Fonte: Elaborado pelo autor

Persona € uma técnica de sintese recomendada para quando se pretende obter
uma compreensdo mais detalhada do pesquisado. Personas sao arquétipos,
personagens ficticios fundamentados na andalise do comportamento observado de
perfis extremos. Elas representam a variedade de necessidades, motivacoes,

desejos, expectativas e comportamentos observados.
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Figura 22 - Mapa de Persona

Descricdo da Persona: Habitos, atitudes e comportamentos

Trabalha no setor administrativo. Optou pelo atual trabalho pela estabilidade, considera que possui um bom
relacionamento com seus colegas no ambiente de trabalho, porém n&o tem muito contato fora deste ambiente, gosta
de participar das atividades propostas pela instituico, mas considera que poderia participar mais. Quando crianca
gostava de brincadeiras como pega-pega, esconde-esconde. Nas horas vagas costuma ler, assistir filmes e séries e
tomar chimarréo, suas redes sociais favoritas sdo WhatsApp, Instagram, Facebook e Youtube. Gosta de jogos, mas
em virtude do seu tempo ser escasso nao tem jogado muito ultimamente. Considera que a comunicag&o interna na
sua empresa tem pontos positivos, mas pode melhorar bastante. Gosta de aprender coisas novas sobre os mais
variados assuntos, seus objetivos para o futuro sdo de seguir com seus estudos e viajar para fora do Brasil, tem
como meta, ter um filho e comprar sua casa propria, tem como sonho que as pessoas sejam mais humanas,
compreensivas e menos agressivas e seu maior medo & morrer, considera sua condi¢do profissional relativamente

boa para a situag&o atual da sociedade, € satisfeita com o seu trabalho, porém acha que pode melhorar.
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Fonte: Elaborado pelo autor

A partir das informacdes coletadas, e com a analise do ambiente, perfil dos
jogadores e problema a ser resolvido, partiu-se para a construcdo do game. Nesta
etapa foram definidas a missao, formato do jogo, conteudo, design, mecanica,
regras, duracéo, sistema de feedback, objetivos e recompensas. McGonigal (2012)
reforca que, para se caracterizar como jogo € necessario que sua COmMpoSIicao
possua quatro fatores comuns: meta, regras, sistema de feedback e participacdo
voluntaria, esta reducdo pode ser entendida ndo como o desaparecimento dos
outros fatores, mas como a transformacao e a ressignificacdo do conceito do termo
jogo no contexto da pds-modernidade. Também foi considerado a metodologia da
Gamificacdo conforme exposto no capitulo 3, a qual é composta por quatro
importantes etapas: preparacdo, Gamificacdo, processamento e fechamento

Na preparacdo os jogadores foram recebidos com a sala aromatizada, luzes,
musica, tornando o ambiente agradavel. Realizou-se também uma atividade inicial
gue sera explicada a seguir. Também foi feita a explicacdo do que seria abordado
durante a Gamificacdo para contextualizacdo do tema. Na etapa de Gamificacdo
foram explicadas as regras e mecanica do jogo, foi momento onde os jogadores
participaram da Gamificagdo. No processamento realizou-se uma atividade em que

0s jogadores buscaram refletir sobre os conhecimentos adquiridos durante a
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Gamificacdo e no fechamento foram debatidas mensagens positivas e tragcado um
planjo de acao para os jogadores.

A partir dessas etapas construiu-se o GamlFFar: Uma jornada pela
comunicacdo interna, um game dividido em quatro momentos com o objetivo de
trabalhar a comunicacéo interna e o relacionamento dos servidores do IFFar S&o
Borja. Para isso, elencou-se quatro importantes habilidades que serviram como
pilares da atividade, sdo elas: comunicacdo, relacionamento, organizacdo e
colaboragcdo, ambas habilidades foram escolhidas a partir das respostas dos
guestionérios e das observacdes in loco do estudo. Durante o jogo estas habilidades
foram chamadas de superpoderes, adequando-se ao design, missao e mecanica do
jogo. A marca do jogo foi trabalhada levando em consideracdo o desenho, nome e
aspectos da logo da instituicdo, para que estes elementos fizessem sentido aos

jogadores.

Figura 23 - Marca oficial do GamIFFar

tﬁ Uma jornada pela comunicagao interna &

Fonte: Elaborado pelo autor

Com o game construido, realizou-se a prototipacdo. Através desta etapa foi
possivel aprender mais sobre 0 jogo que estava em desenvolvimento, com
simulacdo de conceitos e acdes, 0 que contribuiu para o aperfeicoamento da
proposta.

Prototipar serviu para reduzir as incertezas do projeto aproximando de um
resultado mais assertivo e também para avaliar todos os pontos definidos até o
momento, como engajamento, mecanica, estética, historia, além de servir para

recebimento de feedback dos participantes sobre o que pode ser melhorado.
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Figura 24 - Prototipacdo do GamlIFFar
| r—'-'*“

Fonte: Elaborado pelo autor.

5.2 Aplicacdo do GamlIFFar

A primeira atividade do GamlFFar foi a Co-criando o herdi, nela, os jogadores
foram convidados a ficarem em pé e dizerem qual era ou € o seu heroi favorito, apés
isso eles foram divididos em grupos e cada grupo deveria criar um heréi, com as

caracteristicas que quisesse, além de dar um nome a ele.
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Fonte: Elaborado pelo autor

A segunda atividade da Gamificacdo foi o game: Conhecendo meus
superpoderes, um game virtual onde os jogadores utilizaram a ferramenta Kahoot.
Foram quinze afirmacdes relacionadas aos quatro superpoderes elencados na
pesquisa, 0s jogadores precisavam realizar a leitura da afirmacéo no teldo e marcar
a alternativa que consideravam correta no seu smartphone, ao final, o grupo que fez

0 maior numero de pontos foi o vencedor e recebeu uma premiacao.

Figura 26 - Interface do game: conhecendo meus superpoderes
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Fonte: Elaborado pelo autor
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O objetivo com esta atividade foi de que os jogadores internalizassem a
importancia dessas quatro habilidades no seu trabalho, e a cada afirmacéo, além de
refletirem para a resposta do game, também reflitam se estdo tendo essas atitudes
no seu ambiente de trabalho.

Figura 27 — Game: Conhecendo meus superpoderes

Fonte: Elaborado pelo autor

A terceira atividade foi a Jornada do herdi, um game analdgico no formato de
tabuleiro de caminho. A ideia consiste em um caminho em que o ponto de partida é
a casa, do jogador até o seu trabalho, o IFFar. Eles sdo os super-herdis que vem
todo dia para mudar a educacao e desenvolver pessoas, neste trajeto eles devem
usar seus superpoderes para chegarem fortes até o seu trabalho. Durante o
caminho existem icones com “BOOM” que sao puni¢cdes, “BONUS” sao tarefas
positivas e atividades sopresas identificadas com o icone“?”.

Um jogador de cada grupo por vez joga o dado, que possui nimerosde 1 a2 e
icones de puni¢cbes e bbnus, conforme for sua jogada o jogador deve retirar de um
pote com o mesmo icone um bilhete que dird o que ele deve fazer neste momento.
Nao foram utilizadas apenas frases como “avance uma casa” ou “volte uma casa’,

no mesmo sentido de reflexdo, buscou-se fatos que ocorrem no seu dia-a-dia de
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trabalho, portanto os bilhetes possuiam conteudos como: “Ocorreu um evento no
IFFar, vocé fez corpo mole e mesmo sem nenhum compromisso ndo prestigiou 0s
colegas, volte 2 casas” e punicbes como: “Vocé buscou parceria com outras
instituicbes para trabalho em grupo e reforcar a presenca do IFFar na comunidade
de Séo Borja, avance 1 casa” as atividades surpresa eram afirmagdes, analise de
videos com mensagens como: “Leia a frase em voz alta e empolgacéo (O sucesso
de uma grande empresa € o resultado da dedicacdo e comprometimento de uma
grande equipe)”, o vencedor foi 0 grupo que primeiro chegou ao final do caminho e
nele havia um envelope com uma mensagem para todo o grupo de jogadores, 0

grupo vencedor também recebeu uma premiagao.

Figura 28 - Jogadores participando do game Jornada do Herai
{ )

Fonte: Elaborado pelo autor
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Figura 29 - Tabuleiro do game Jornada do Herdi

Fonte: Elaborado pelo autor

Figura 30 - Chegada do game, dado e tubos de tarefas

'* Uma jornada pela comunicacio interna %
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Fonte: Elaboragéo nossa.

A quarta atividade foi para realizar o processamento e propor uma reflexdo
sobre o que foi ensinado até o momento, ela foi chamada de Todos somos super-

herdis, nela os jogadores pegaram os super-heréis que desenharam no inicio da
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Gamificagdo, deram a ele dois superpoderes e justificaram a sua escolha,

explicando de forma pessoal o que compreendem de cada um.

Figura 31 - Atividade Todos Somos Super-herois

Fonte: Elaborado pelo autor

Por fim, como atividade de encerramento e com objetivo de que dessem
continuidade aos conhecimentos adquiridos os jogadores receberam cartas de
superpoderes, nelas eles poderdo verificar os quatro superpoderes trabalhados e
habilidades correspondentes a cada um, além de realizarem uma autoavaliacao e

tracarem um plano de acao para 0s proximos trés meses.

Figura 32 - Cartas de Superpoderes
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5.3 Gamificacdo e Rela¢gdes Publicas: Analises e Consideragfes

Observamos com a aplicacdo da Gamificacdo enquanto estratégia de relacbes
publicas, mudancas nos comportamentos, que possibilitaram melhorias na
comunicacado interna, como qualidade nas mensagens comunicadas e eficicia na
comunicacdo entre todos os departamentos da empresa. Foi possivel perceber
também que a Gamificagcdo possibilitou uma melhoria nas interfaces e na
disseminacdo de informac@es, para além de folhas de papel e caneta, priorizando o
compartilhamento, e, em diferentes tipos de interacbes do jogo também possibilitou
uma compreensao facilitada dos contetdos.

Outros beneficios observados foram, o ambiente de trabalho mais harmonioso e
agradavel para todos e uma abertura de canais de comunicagéo entre os diferentes
setores e profissionais que participaram, o que possibilitou que a compreensao fosse
igual para todos através de uma linguagem que atendeu diferentes niveis
hierarquicos dos jogadores.

Sua relevancia organizacional, se da pelo fato de as empresas necessitarem de
novos metodos em sua gestao, devido a mudanca de comportamento dos publicos e
novos perfis profissionais. Foram evidenciadas as quatro competéncias trabalhadas
e estimuladas durante o jogo: relacionamento, com objetivo de que os jogadores
tenham empatia com os colegas, respeitem as diferencas e possuam transparéncia
nas relagcdes na instituicdo, a comunicacdo, para que apresentem suas ideias e
argumentos de forma clara, organizem as informacbes com o objetivo de que o
receptor compreenda e compartihem sempre as informacdes relevantes, a
organizacdo para que saibam administrar seu tempo, manter seu ambiente de
trabalho organizado e estabelecam prioridades, e a colaboracdo, para que
procurem sempre participar das atividades promovidas pela organizacdo, tenham
disposicéo para ajudar os colegas e estimulem o espirito de equipe.

Foi possivel analisar uma crescente melhora nestas habilidades, além disso
outras competéncias puderam ser observadas e estimuladas como, criatividade,
capacidade de autoandlise, empatia e responsabilidade pelo todo.

Marcas e organizacbes devem buscar cada vez mais novas formas para

conectarem-se se com consumidores e publicos-alvo (colaboradores, clientes e etc),

99



publicos estes, cada vez mais conectados e segmentados, aos quais eles sdo
acompanhados por nativos digitais.

Com a tecnologia digital e smartphones, tablets conectados constantemente na
internet e com geolocalizagdo, as campanhas podem ser personalizadas
dependendo de onde e onde esta o publico-alvo. A facilidade de acesso as redes
sociais facilita a criacdo de campanhas para publicidade e relagdes publicas
destinadas a um usuério que deixa de ser passivo a ser capaz de participar do
processo comunicativo, que permite estabelecer um dialogo com ele, vivendo uma
experiéncia e criando comunidade.

A Gamificacdo assim, abre uma nova oportunidade para criagcdo de vinculos
entre consumidores e marcas e em relagcdes publicas para estabelecer
relacionamentos personalizados entre organizacfes e partes interessadas. Com
campanhas gamificadas onde podemos surpreender, divertir, atrair usuarios para
participar ativamente, aumentar o engajamento, promover a viralidade, aumento da

notoriedade e fidelidade a marca.
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6 DISCUSSOES

A questdo central do estudo buscou entender como a Gamificagdo pode
contribuir para a gestdo dos relacionamentos organizacionais, a partir disso, atraves
de uma pesquisa bibliografica foi possivel que construissemos os alicerces da
pesquisa, onde no capitulo dois, com base nos estudos da Teoria Geral dos
Sistemas compreendemos que organizagdes sao sistemas abertos, com interagbes
e influéncias do ambiente, com isso a percepc¢ao de organizacdo enquanto sistema
aberto reforcou a importancia das relacdes publicas enquanto funcdo de apoio a
todos os subsistemas e na relacdo com o meio envolvente, tendo em vista a
sobrevivéncia da prépria organizacao, ou seja, se a organizacao € um sistema que
interage com outros sistemas, o relacdes publicas trabalha pela adaptacdo dos
publicos as mudancas (internas e externas) que resultam das interacdes dos
sistemas cumprindo assim sua funcdo de legitimar as organizacdes na sua relacao
com os publicos e na possibilidade de ocorrer um conflito entre ambos.

Nosso objetivo geral foi identificar como a Gamificacdo pode contribuir para a
gestdo dos relacionamentos organizacionais, a partir disso constatamos que, muito
embora Ludwig von Bertalanffy tenha trazido em seu estudo as organizacdes como
sistemas abertos, ainda assim elas partem de uma superestrutura com regras
estabelecidas e processos extremamente estruturados e por vezes engessados
priorizando a verticalidade nas decisoées.

Entretanto, as organizacdes e 0s publicos evoluiram ao longo dos tempos, com
isso novos métodos para atuacdo do relacbes publicas nesse ecossistema
organizacao-publico se tornam necessarios, com isso a Gamificacdo pode facilitar
esse processo considerando as mudancas da organizacdo e do comportamento dos
publicos numa légica do mercado e do trabalho, por ser um método inovador, capaz
de proporcionar um novo formado de interacdo da organizacdo com seus publicos
internos ou externos, através de criacdo de vinculos entre consumidores e marcas e
em relacbes publicas para estabelecer relacionamentos personalizados entre
organizacfes e partes interessadas. Como afirma Dreyer (2017) a esséncia da
atividade de relagbes pubicas, o relacionamento entre uma organizagdo e seus
publicos continua a mesma, o que mudou foi a forma como o profissional deve
construir esses relacionamentos, tendo uma postura resiliente e compreendendo a

posicdo central ocupada pela comunicacdo no século XXI, tendo o digital muitas
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vezes como transversal nas suas estratégias. “O relacionamento entre uma empresa
e seus publicos na contemporaneidade, requer acompanhar a evolu¢do das
tecnologias de comunicacdo, que cava vez mais simbolizam as relagbes na
sociedade atual (DREYER, 2017, p.145) ”.

Nosso primeiro objetivo foi preencher lacunas do campo teérico na articulacao
entre a Teoria Geral dos Sistemas e as Relacfes Publicas, onde compreendemos
gue dentro de uma logica de sistema as relagdes publicas sdo subsistema de apoio
a direcdo da empresa e subsistemas integrantes, o qual € responsavel pela abertura
de canais de comunicacdo com o0s publicos internos externos, ajudando-os a
comunicarem-se entre si e apoiando-os nas suas atividades, ou seja, apoia 0s
demais subsistemas da organizacdo e ajuda-os a comunicar-se com outros
subsistemas internos e externos da organizagdo. De acordo com Gongalves (2010)
as relacdes publicas formam parte do subsistema diretivo ou de gestdo e apoiam os
outros subsistemas da organizacdo, controlam e integram com o0s demais
subsistemas, tendo dever de controlar os conflitos e negociar com as exigéncias no
meio ambiente para que a organizagcao sobreviva e prospere.

Simdes (1995) considera um sistema social com suas relagdes sociais, no caso
da organizacao-publicos, como um processo de relagcdes publicas, essa afirmacao
contribui para o entendimento da existéncia e a natureza do processo social entre
organizacao e publico, na sua dimensao politica, compreende-se uma funcédo ou um
subsistema, que pressupde as filosofias e politicas organizacionais, atividades que
guando sdo bem exercidas contribuem na legitimacédo e poder de decisdo frente a
esses publicos. “Trata-se do processo do sistema social (ou sociedade especifica)
organizacao-publicos, inserido em processos de sociedades maiores, isto é, a
cidade, o estado, o pais e o mundo” (SIMOES, 1995, p. 45).

Ja nosso segundo objetivo foi descrever como se constr6i uma estratégia de
Gamificacdo para a gestdo dos relacionamentos, nisso no subcapitulo 4.2
descrevemos uma possibilidade para construcdo de uma estratégia de Gamificacéo
partindo da definicho do Focalizador, conhecendo o local de aplicacdo e os
jogadores, expectativas, missdo, formatos de jogos, tipos de jogadores, design,
mecanica, regras, contetdo, metodologia, monitoramento, prototipacéo e aplicagéo.

O terceiro objetivo buscou refletir sobre as praticas de Gamificacdo a partir do
GamlFFar, o qual descrevemos do planejamento a aplicacdo, onde pudemos

observar como resultado alguns beneficios: mudanca nos comportamentos, que
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possibilitaram melhorias na comunicagéo interna, como qualidade nas mensagens
comunicadas e eficicia na comunicacdo entre todos os departamentos da empresa,
além de uma melhoria nas interfaces e na disseminacao de informacdes, priorizando
o compartilhamento, e, em diferentes tipos de interacbes do jogo também
possibilitou uma compreensao facilitada da mensagem.

Aplicar uma estratégica de Gamificacdo, pode trazer diversos beneficios para o
ambiente interno da organizacdo, porém sua utilizacdo também é questionavel,
dependendo dos objetivos que existem por trds, por exemplo, para alguns
pesquisadores a Gamificacdo pode servir como uma forma de manipular o
colaborador para que ele se torne mais produtivo na medida em que se diverte no
ambiente corporativo.

O quarto e ultimo objetivo buscou apontar diretrizes e procedimentos para
aplicacado da Gamificacdo na gestado dos relacionamentos organizacionais, com iSso
compreendemos que a Gamificacdo pode ser um novo formato para uma
atualizacdo do profissional de relacbes publicas onde cada vez mais as marcas
buscam formas para conectarem-se se com consumidores e publicos-alvo (internos
e externos). A evolucdo constante dos publicos, das organizacdes e das formas de
trabalho resultam em desafios para o profissional de relacdes publicas, com isso, a
Gamificacdo supre essas necessidades com uma estratégia que prioriza esses

novos formatos de autogestéo, colaboracao e compartilhamento.
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7 CONSIDERACOES FINAIS

A questdo central do presente estudo proposto foi de compreender como a
Gamificacdo pode contribuir para a gestdo dos relacionamentos organizacionais.
Apds apresentarmos 0s conceitos que embasam tais reflexdes, passamos para a
exposicdo e discussdo acerca dessas contribuicbes. Optamos por organiza-las, de
acordo com a proposta de Santaella (2010), em cientifico-tedricas, cientifico-praticas
e sociais.

Para Santaella (2010) a contribuicdo cientifico-te6rica € aquela que auxilia na
ampliagdo do conhecimento tedrico ja existente, auxilia no preenchimento de
lacunas detectadas no conhecimento da area, desta forma nos capitulos 2 e 3
realizamos uma reflexao e articulacéo entre a Teoria Geral dos Sistemas e Rela¢des
Pulblicas, sobretudo em aspectos onde compreendemos a organizagdo como um
sistema dotada relacbes com demais sistemas sejam eles internos ou externos,
além de mudancas nesses ambientes, reforcando a necessidade de um profissional
estratégico como o relacdes publicas, capaz de utilizar novos métodos para obter
resultados.

Além disso, a hocéo de organizagcdo enquanto sistema aberto permite reforcar a
importancia das relacdes publicas enquanto funcdo de apoio a todos os subsistemas
e na relacdo com o meio envolvente, tendo em vista a sobrevivéncia da propria
organizacao.

Corrobora com isso o fato de que no contexto das organiza¢cdes observamos
relacdes publicas como um processo de multiplas dimensdes de interacdo entre as
organizacfes e seus publicos, uma interacdo ampla que considera os fatores
internos e externos a organizagao, suas causas e efeitos e todas as variaveis e tipos
de relacdes, iniciadas tanto pela organizacédo quanto por seus publicos (SIMOES,
1995).

Ja de ordem cientifico-pratica o objetivo é dar respostas a um aspecto novo que
a realidade apresenta como fruto do desenvolvimento das forcas produtivas e
técnicas, além de sugerir caminhos para aplicacdo de determinada tecnologia
(SANTAELLA, 2010). Com isso, no capitulo 4, com base no entendimento sobre o
conceito dos jogos, do ludico e algumas definicdes e exemplos de aplicagbes no
ambiente organizacional, descrevemos um exemplo de construcdo de uma

estratégia de Gamificacdo em etapas.
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De acordo com Santaella (2010) a contribuicdo de ordem social é quando o
resultado do conhecimento pesquisado estiver direcionado para uma reflexdo e
debate acerca de problemas sociais ou quando um conhecimento pratico € buscado
como meio de intervencéo na realidade social, com isso, no capitulo 5 descrevemos
um exemplo de estratégia de Gamificacdo para a gestdo de relacionamentos
organizacionais: do planejamento a aplicacdo, GamlFFar: Uma jornada pela
comunicacao interna, uma Gamificacdo dividido em quatro momentos com o objetivo
de trabalhar a comunicacao interna e o relacionamento dos servidores do IFFar Sao
Borja, esta estratégia € resultado do projeto de pesquisa, desenvolvimento e
inovacdo — PD&l de comunicacdo para a industria criativa, planejado e executado
no Programa de Pds-Graduagdo em Comunicacao e Industria Criativa — PPGCIC da
Universidade Federal do Pampa (UNIPAMPA), campus Sao Borja.

Nesta estratégia enquanto relacbes publicas trabalhamos quatro habilidades
gue serviram como pilares da atividade, sdo elas: comunicagao, relacionamento,
organizacdo e colaboracdo, ambas habilidades foram escolhidas a partir das
respostas dos questionarios e das observacdes in loco do estudo. Durante o jogo
estas habilidades foram chamadas de superpoderes, adequando-se ao design,
missdo e mecanica do jogo. A marca do jogo foi trabalhada levando em
consideracdo o desenho, nome e aspectos da logo da instituicdo, para que estes
elementos fizessem sentido aos jogadores.

Através dessa aplicacdo percebemos que uma estratégia de Gamificacdo
construida por um profissional de relacbes publicas possibilitou melhorias como,
mudancas nos comportamentos, melhoria nas interfaces e na disseminacdo de
informacdes, priorizando o compartilhamento, e, em diferentes niveis hierarquicos,
também possibilitou uma compreensdo facilitada dos contelddos. Este formato,
proporcionou uma maior conexao entre a organizacao e seu publico interno de uma
maneira mais proxima, trazendo o individuo como protagonista do processo
comunicativo, vivenciando uma experiéncia e deixando de ser apenas passivo e
receptor de informacdes.

A Gamificacao fortalece vinculos através de uma experiéncia ludica com publico
interno e externo, onde o relagcdes publicas de forma estratégica ira estabelecer
relacionamentos personalizados entre organizagcbes e partes interessadas, como

campanhas gamificadas, onde podemos surpreender, divertir, atrair usuarios para
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participar ativamente, aumentar o engajamento, promover a viralidade, aumento da
notoriedade e fidelidade a marca.

Ambicionamos dar continuidade a este estudo, enquanto profissional de
relacbes publicas aplicando no ambiente organizacional estratégias ligadas a
Gamificacéo, disseminando este conhecimento das mais diversas formas possiveis
e na busca por mais acdes que possam estar relacionadas a esta estratégia para

uma atualizacéo constante da profissao
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